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1 Johdanto

Tama raportti on opinnaytetyo tyontekijakokemuksen kehittamisesta finanssialan
palvelukeskuksessa. Opinnaytetyo on kehittamistyo, jonka toimeksiantajana toi-
mii OP Asiakaspalvelut Oy. OP Asiakaspalvelut Oy:n toimialana on kehittaa ja
hoitaa OP-ryhman keskusyhteisdn jasenpankkien keskitettyja palveluita. Opin-
naytetyossa kehitetdan Joensuun toimipisteen Contact Centerin asiakaspalvelu-

tiimien tyontekijakokemusta.

Finanssiala elad murrosta. Alan yrityksissa tydon muuttuminen on seurausta toi-
mialarakenteen ja asiakastarpeiden muutoksista, mutta myos tekninen kehitys
tuo tydhon muutoksia. Tyota tehdaan entista enemman palvelukeskuksissa eri
puolilla Suomea ja monimuotoisuus tuo haasteita tyotehtaviin. Tydtehtavat muut-
tuvat jatkuvasti ja osa niistd katoaa. Toimialan muuttuessa myos esimiestydn on

kehityttava.

OP Asiakaspalvelut Oy:n toiminta on kasvanut laajasti Iahivuosina. Siksi tyOnte-
kijakokemuksen merkitys nahdaan avainasemassa tulevassa kehittdamisessa.
OP:n keskusyhteisdssa syksylla 2018 kaydyt yhteistoimintaneuvottelut keskittyi-
vat vahvasti muutokseen ja toiminnan kehittamiseen. Neuvotteluiden tuloksena
vuoden 2019 alussa astui voimaan uusi Palvelukeskus ja prosessit -organisaatio
uuden johtajan johdolla. Joensuun Contact Center kuuluu osaksi tata organisaa-

tiota.

Tyontekijakokemuksen kehittdminen on ajankohtainen aihe yrityksessa alan vah-
van kehittymisen ja muutoksen vuoksi. Tyon ja toimintaympariston muutos hei-
jastuu hyvin vahvasti tydntekijakokemukseen, joten opinnaytetydssa selvitetaan
tyontekijakokemuksen nykyista tilannetta, kehittamisehdotuksia seka korjaustoi-
mia tyontekijakokemuksen parantamiseksi. Tyontekijakokemuksella on vahva
merkitys tydnantajakuvan muodostumisessa, ja sitd kautta se vaikuttaa myds

tydnhakijakokemuksen syntymiseen.



2 Finanssialan palvelukanavat ja tyotehtavat muutoksessa

Finanssialan yritykset tarjoavat pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluita asiakkail-
leen. Toimialan merkitys yhteiskunnalle ja kansantaloudelle on oleellinen, silla
pankki-, vakuutus- ja rahoituspalvelut vaikuttavat yritysten ja kuluttajien toiminta-

edellytyksiin seka koko maan kilpailukykyyn. (Finanssiala ry 2017.)

Finanssiala ry:n (2018a) mukaan toimialalla pyritaan vahvistamaan tuottavuutta
ja tydhyvinvointia. Finanssialan yrityksissa tyon muuttuminen on seurausta toimi-
alarakenteen ja asiakastarpeiden muutoksista. Toimiala on jatkuvassa muutok-
sessa myods teknisen kehityksen edistyessa. Tyota tehdaan entistd useammin
palvelukeskuksissa eri puolella Suomea, joten myds monimuotoisuus tuo toimin-
taan uusia haasteita. Asiakkaiden asiointitavoissa perinteisen konttoriasioinnin ja
verkkopalvelun rinnalle on tullut vahvasti myds mobiiliasiointi. Toimialalla tapah-

tuvat muutokset vaativat myods esimiestydn kehittamista. (Finanssiala 2018a.)

2.1 Finanssialan palvelukanavat

Finanssialan palvelukanavat koostuvat muun muassa konttoripalveluista, verk-
kopalvelusta, itsepalveluautomaateista, puhelinpalveluista seka lahi- ja mobiili-
palveluista (kuva 1). Lahi- ja mobiilipalvelut tarkoittavat tulevia palveluita, kuten
kontaktitonta maksamista tai mobiilitunnistautumista. Konttoripalvelut sisaltavat
kaiken yrityksen toimitiloissa tapahtuvan palvelun esimerkiksi rahan tallettami-

sen, valuutan vaihdon ja vakuutusten ottamisen. (Finanssiala ry 2016a.)

Finanssialan verkkopalvelut pitavat sisallaan esimerkiksi tiedon etsinnan verkko-
sivuilta, verkkopankit seka vakuutusyhtididen verkkosivustot. Lahi- ja mobiilipal-
veluilla tarkoitetaan kontaktitonta maksamista, joko mobiililaitteella tai kortilla ja
mobiilitunnistautumista. (Finanssiala ry 2016a.)



Lahi-ja
mobiilipalvelut

Puhelin- Itsepalvelu-
palvelut automaatit

Finanssialan
palvelukanavat

Verkko- Konttori-
palvelut palvelut

Kuva 1 Finanssialan eri palvelukanavat (Finanssiala ry 2016a)

2.2 Tyon muutos finanssialalla

Finanssiala ry:n (2016b) mukaan asiakaskayttaytymisen muutokset seka digitali-
saation ja robotiikan vaikutukset finanssialalla nakyvat muutoksina tyon tekemi-
seen, johtamiseen, osaamistarpeeseen ja tydyhteis6don. Tydon muutos ilmenee
tulevaisuudessa esimerkiksi uusina toimenkuvina, etatyona, monipuolisina tii-
meina eri paikoissa, monimuotoisuuden tukemisena, uudenlaisena johtamisena,
houkuttelevuutena erityisesti nuorille tydnhakijoille seka uudenlaisena tyonanta-

jakuvana. (Finanssiala ry 2016b.)

Finanssiala ry (2018b) nakee tulevaisuuden tarkeimpina tydelaman taitoina alalla
kykya sopeutua muutokseen ja kehittdd omaa osaamistaan. Toisena tarkeysjar-
jestyksessa ovat muun muassa sosiaaliset taidot ja itsensa johtaminen. Kolman-
nen tarkean ryhman muodostavat digitaidot, ongelmanratkaisukyky seka omasta
jaksamisesta huolehtiminen. Vahiten tarpeellisina taitoina pidettaan mediataitoja,
markkinaosaamista, maailmantalouden ymmartamista, kulttuurien tuntemusta

seka lahiymparistdon vaikuttamisen taitoja. (Finanssiala ry 2018b.)



Tulevaisuuden muutokset vaativat henkildstolta erilaista osaamista, vahvoja digi-
taitoja, neuvonta- ja ohjaustaitoja, asiakkaan kokonaistalouden hallintaa, myyn-
nillisyytta ja asiakaspalvelua, eettisyytta ja vastuullisuutta sekd muutoskyvyk-
kyytta ja innovatiivisuutta. (Finanssiala ry 2016b.) Etatyon ja joustavien tyOaiko-
jen yleistyminen nayttaytyy tulevaisuudessa muun muassa virtuaaliorganisaati-

oina pankki- ja vakuutusalalla. (Finanssiala ry 2017b.)

Henkilosto nakee tulevaisuuden tyohyvinvoinnin keskeisina tekijoina tyon vaati-
musten ja tyostda maksettavan palkan tasapainon, hyvan esimiestyon, tyén ja
muun elaman tasapainon, avoimen tydskentelyilmapiirin seka motivoivat ja mie-
lekkaat tavoitteet. Aikapaineet koetaan laatua heikentavana tekijana alalla.
Pankki- ja vakuutusalan vanhojen toimintamallien seka finanssialan tiukan saa-
telyn koetaan hidastavan uudistumista ja estavan innovatiivisuuden toteutumista.
(Finanssiala ry 2017b.)

Tegnologia-
avusteisen
itsepalvelun

/ lisaantyminen \
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Asiakkaan
kokonaistalouden
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korostuminen

N,

L /
B Visilsllinen
palvelu

Kuva 2 Asiakaspalvelun tulevaisuus (Finanssiala ry 2016b.)

Kuva 2 havainnollistaa asiakaspalvelun tulevaisuutta finanssialalla. Digitaitojen
opastamisella ja henkildkohtaisella palvelulla on vahva merkitys itsepalveluka-

navien rinnalla, silla 90 % asiakkaista haluaa itsenaisen palvelun lisaksi henkilo-



kohtaista palvelua, joko konttorissa, puhelimessa, videon tai chatin kautta. Pal-
velua halutaan myds nykyista laajempina aikoina iltaisin ja viikonloppuisin. (Fi-

nanssiala ry 2016b.)

Asiakkaille tarkeimmat palveluntarjoajan valintakriteerit ovat hinta, palvelun tarjo-
ajan luotettavuus ja verkkoasioinnin turvallisuus seka palveluiden ja niiden kayt-
toéon tarkoitettujen tydkalujen selkeys ja yksinkertaisuus. Yleisesti ottaen asioin-

nin helppous ja vaivattomuus korostuvat entisestaan. (Finanssiala ry 2017b.)

3 Tyontekijakokemus

3.1 Tyontekijakokemus ja tyonantajakuva

Tyontekijakokemuksen merkitys on lahivuosina korostunut entisestaan. Tydnte-
kijakokemus syntyy useista eri tekijoista, kuten vuorovaikutuksesta johtoon, esi-
miehiin ja tyokavereihin. Suuren osan tyontekijakokemuksesta muodostaa se,
miten tyOntekija kokee tyonsa ja vastaako tydo hanen omia henkilokohtaisia ta-
voitteitaan. Tyontekijakokemukseen vaikuttaa olennaisesti myds se, miten omaa
tydta on mahdollista tehda. Siksi tydymparisto ja -valineet ovat keskeisessa roo-

lissa tyOntekijakokemuksen syntymisessa ja kehittymisessa. (Vuori 2018.)

Vuoren (2018) mukaan tyontekijakokemus koostuu muistakin kuin tydnantajan
tarjoamista ulkoisista puitteista ja eduista. Palkalla ja lisdeduilla on positiivinen
vaikutus tyontekijakokemukseen, mutta jos yrityskulttuurissa ja johtamisessa on
puutteita, naiden vaikutus tyontekijan pysyvyyteen ja viihtyvyyteen tyopaikalla
jaavat pieneksi. Aidon onnistumisen saavuttamiseksi yritysten tulee huomioida

nelja asiaa:

1. Tyodntekijan kokemus oman tyon merkityksellisyydesta ja kehittymis-
mahdollisuudet tyossa

2. Tyoyhteisdn yhteishenki, tiimityo ja tiimien valinen yhteistyo

3. Tyontekijan kokemus siita, etta tyopanosta ja osaamista arvostetaan

4. Johdon ja tydntekijdiden valinen vuorovaikutus ja tunne siita, etta
tyontekijoita kuunnellaan (Vuori 2018.)
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Vuori (2018) mukaan tyodntekija- ja tydnhakijakokemuksella on suuri merkitys
tydnantajakuvan muodostumisessa. Myods Kauhanen (2010, 69) maarittelee
tyonantajakuva tarkoittavan mielikuvaa, joka organisaation nykyisella henkil0s-
tolla ja potentiaalisilla tyonhakijoilla on organisaatiosta. Tyonantajakuvan muo-
dostumiseen vaikuttavat eri tekijat (kuva 3), mutta etenkin nuoret kokevat tyon-
antajakuvan merkitykselliseksi, kun hakevat eri organisaatioihin téihin. (Kauha-
nen 2010, 69.)

Organisaation sisdinen ja
ulkoinen viestinta

Opiskelijoiden,
kesatyontekijoiden,
oman henkildston ja
vuokratydévoiman
nakemykset

Toimipaikan sijainti,
rakennus ja toimitilat

Palkkataso ja Toimiala ja
henkiléstéedut omistajuussuhteet
Kasvupolut ja Julkinen nakyvyys eri
oppimismahdollisuudet medioissa

Kuva 3 Tydnantajakuvaan vaikuttavat tekijat (Kauhanen 2010, 69.)

3.2 Tyonantajan arvolupauksen ja yrityskulttuurin merkitys

Tyontekijakokemus kuvaa tydntekijan kokemusta omasta tydpaikastaan. Se on
henkilokohtainen kokemus, jossa tyontekijan odotukset ja hanelle annetut lu-
paukset tormaavat tyonteon, arjen ja yrityskulttuurin kanssa yhteen luoden seka
tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta etta sitoutumista tai sitoutumattomuutta (kuva
4). Hyva ja toivotunlainen tyontekijakokemus ja yrityskulttuuri syntyvat johtamalla.
(Luukka 2019, 128.)
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Viidan (2018) mukaan erinomainen tydntekijakokemus vaatii maaratietoista ke-
hittamista ja pitkajanteista panostusta tydnantajalta. Tydntekijakokemusta johde-
taan tuntemalla ja ymmartamalla tyontekijoita. Sen pohjalta rakennetaan tyonan-
tajalupaus, joka houkuttaa innostuvia ja motivoituvia tyontekijoita, seka yrityskult-
tuuri, joka lunastaa annetut lupaukset tyopaikan arjessa saaden tydntekijat toimi-
maan maaratietoisesti kohti sovittuja paamaaria. Tydnantajalupaus on arvo,
jonka tyontekija saa organisaatiolta vastineeksi tydpanoksestaan. Antamalla rea-
listisia lupauksia ja panostamalla niiden toteuttamiseen syntyy positiivinen tyon-
tekijakokemus. (Luukka 2019, 129.)

Kuva 4 Tydntekijakokemukseen vaikuttavat tekijat (Luukka 2019, 128.)

Luukan (2019,17) mukaan yrityskulttuuri on vaikeasti maariteltavissa, joten se on
kasitteena myos vaikea ymmartaa. Myos eri ihmisilla voi olla eroavia nakemyksia
yrityskulttuurin kasitteesta. Aron (2018, 42) maaritelman mukaan yrityskulttuuri
voi olla terve, normaali, estynyt tai sairas. Terveessa organisaatiokulttuurissa on
tukea antava ja kannustava tyGilmapiiri. Normaalia tyGilmapiiria kuvailee parhai-
ten tasaisuus ja sopusointuisuus. Estynyt tydilmapiiri on jannittynyt, pelokas ja
ahdistava. Sairas yrityskulttuuri on ilmapiiriltdan painostava, tuhoava ja jopa kau-
histuttava. (Aro 2018, 42.)

Organisaatiokulttuurin terveimmalla asteella rakenteet toimivat. Ne ovat selkeat,
mutta joustavat ja tukevat tyon tekemista. Toimivat rakenteet tuovat tydohon en-
nustettavuutta ja turvallisuutta sekd mahdollistavat tydhon keskittymisen. Nor-

maalissa kulttuurissa rakenteet toimivat, mutta toisaalta ne ovat tietyilta osin van-
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hentuneita. Estyneen kulttuurin rakenteet ovat jaykkia. Jaykat rakenteet haittaa-
vat ja hidastavat tydon tekemista. Sairaassa kulttuurissa rakenteet ovat epaselvia,

mielivaltaisia tai pahimmassa tapauksessa puuttuvat kokonaan. (Aro 2018, 42.)

Koska yrityskulttuuri nahdaan eri tavoin, sen johtaminen voi olla haasteellista.
Keskeisin haaste yrityskulttuurin johtamisen nakdkulmasta on tavoite- ja nykytilan
maaritteiden sekoittuminen (kuva 4). Esimerkiksi johdon nakemyksien mukaan
yrityskulttuuri on luova, kettera ja asiakaslahtoinen, kun taas tyontekijat puhuvat
luottamuksen puutteesta seka syyllista etsivasta ja sisaisiin prosesseihin keskit-
tyvasta kulttuurista. Talldin johto puhuu yrityskulttuurin tavoitetilasta ja henkilosto
nykytilasta. Erot tavoite- ja nykytilan valilla hankaloittavat strategian toteutumista
seka luovuuden ja innovaatioiden syntya. Siksi yrityskulttuurin kehittdminen vaatii
tietoista johtamista. (Luukka 2019, 38-39.)

3.3 Tyontekijakokemuksen vaikutukset organisaatiolle

Hyvan tyonantajamielikuvan kehittaminen alkaa yrityksen sisalta, silla paras mai-
nos yritykselle on tyytyvainen tyontekija. Hyva tyonantajamielikuva houkuttelee
yritykseen my0Os uusia tyontekijoita ja edistdad nykyisten tyontekijdiden sitoutu-
mista yritykseen. Hyvista tyontekijoista pitaisi pitaa kiinni, silla heidan tilalleen on
toisinaan hankala 16ytaa uutta yhta hyvaa tyontekijaa. Uuden tyontekijan rekry-
tointi on myos kallista ja vie resursseja muulta toiminnalta, silla uuden tyontekijan

perehdytys tyoétehtaviin ja yrityskulttuuriin vie oman aikansa. (Vuori 2018.)

Vuoren (2018) mukaan tyontekijakokemuksen kehittamisella on positiivisia vai-
kutuksia myos asiakaskokemukseen, jolloin tyontekijakokemukseen panostami-
sella voidaan edesauttaa myos yrityksen liikkevaihdon kasvua. Omassa tyopai-
kassaan viihtyvat tyontekijat ovat tuloksellisempia. Myos Lindholm (2019) painot-
taa tyontekijakokemuksen olevan yksi kriittisimmista strategisista kilpailueduista
yritykselle. Yrityksissa, joissa panostetaan tyOntekijakokemukseen, tuottavuus
tyontekijaa kohden on Lindholmin (2019) mukaan jopa nelinkertainen. Myos tyon-
tekijdiden kokema ammatillinen kasvu ja kehitys seka strategian sisaistaminen ja
oman roolin ymmartaminen osana strategiaa on vahvempaa kilpailijoihin nahden.
(Lindholm 2019.)
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4 Tyohyvinvointi ja tyon mielekkyys

4.1 Tyodhyvinvoinnin maaritelma

Tarkkosen (2018, 18) mukaan tyohyvinvoinnille esitetdan harvoin selkeaa maa-
ritelmaa. Se koostuu tydsuojelusta ja tydturvallisuustoiminnasta, tydkykya yllapi-
tavasta ja edistavasta toiminnasta seka tydelaman laadusta ja tyohyvinvointitoi-
minnasta. Koko organisaatio ja ylin johto luovat yleiset edellytykset tyohyvinvoin-
nille ja yllapitavat niita. (Tarkkonen 2012, 18-23.)

Tyohyvinvointi tarkoittaa konkreettisesti sellaisten tyoolojen kehittamista ja tyon
sisallon rikastuttamista, toiden jarjestamista ja johtamista, joka tyydyttaa seka yk-
sil6ita ettd organisaatiota. (Tarkkonen 2012, 200-201.) Tyéhyvinvointitoiminnan
kohteita ovat muun muassa tydorganisaatio, lahitydyhteisot, tydtehtavat ja ihmi-
set, tyoturvallisuus, tydkyvyn yllapito ja tydssa jaksaminen seka henkinen hyvin-
vointi. (Tarkkonen 2012, 18-23.)

Tyohyvinvoinnin kasite on yleistynyt vasta 1990-luvun puolivalin jalkeen. Se ym-
marretaan yksildtasolla iimenevana kokemuksena, jonka syntymiseen ja yllapi-
toon vaikuttavat useat tydorganisaatiosta, lahitydyhteisosta, fyysisesta tydympa-
ristosta, tyosta seka yksilosta itsestaan aiheutuvat tekijat. Tydhyvinvoinnin taso
vaihtelee yksilo- ja tilannekohtaisesti. Sen muodostumiseen voivat vaikuttaa
my0s tyOpaikan ulkopuoliset tekijat. Tyohyvinvoinnin toista aaripaata edustavat
muun muassa vammat, tyokyvyttdmyys, tydssa uupuminen ja tydperainen pa-
hoinvointi seka aivan aarimmillaan tyoperaisista syista aiheutunut kuolemanta-
paus. (Tarkkonen 2012, 13.)

Henkinen tyohyvinvointi tydyhteisdssa koostuu useista tekijoista (kuva 5). Naista
tekijoista ja tavoitteista huolta pitamalla saadaan tyontekijalle voimia antava ela-
manilon, elaman hallinnan, mielekkyyden, arvostuksen, terveyden ja turvallisuu-
den tunne. (Tarkkonen 2012, 18-23.)
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Kuva 5 Henkinen hyvinvointi tydyhteiséssa (Tarkkonen 2012, 23.)

Tarkkosen (2012, 14) mukaan tydhyvinvoinnille on havaittavissa kolmenlaisia tul-
kintamalleja ja merkityssuhteita, joiden kautta sen syntymista, yllapitoa ja paran-
tamista on mahdollista ymmartaa ja tarkastella. Naitd ovat koko tydorganisaatio
ja ylin johto, 1ahitydymparisto ja lahiesimies seka tydntekija (kuva 6). (Tarkkonen
2012, 14.)

Sl tyoorjgsrr:;zaano bl Lahitydymparisto ja lahiesimies Tyontekija

e Johtamisjarjestelma o Lahiyhteiso o Yksilolliset tekijat
e Ty6hyvinvointijarjestelma ¢ Johtamisvorovaikutus ¢ Eldmantavat ja -tilanne
¢ Organisaatiokulttuuri ja ® Fyysinen tyOymparisto e Suhtautumistavat ja
organisaation oppiminen « Toimintakonsepti tai - o Perintdtekijat
jarjestelma
*TyShyvinvoinnin edellytysten  Tyshyvinvointiseuraamukset ja
luonti ja yllapito «TyShyvinvoinnin paikallisten tydn aikaansaannokset

edellytysten luonti ja ylldpito

Kuva 6 Tydhyvinvoinnin nakdkulmat tydorganisaatiossa (Tarkkonen 2012, 14.)
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Tyohyvinvointiin liittyvat keskeisesti muun muassa hyva johtaminen, palkitsemi-
nen, osaamisen kehittdminen, vastuullinen liiketoiminta, tyon ja muun eldaman yh-
teensovittaminen, tyGajat, tasa-arvo, tyokyky ja -terveys seka tyoturvallisuus.
Suurimmat esteet tyohyvinvoinnin toteutumisessa liittyvat usein tyoyhteison kult-

tuuriin, arvoihin ja ihmisten toimintamotiiveihin. (Kauhanen 2010, 200-201.)

Tyohyvinvointi on usein vaarin ymmarretty menestystekija, vaikka tyopaikan so-
siaalinen vuorovaikutus tulisi olla toiminnan kehittdmisen lahtokohtana. Yksilon
hyvinvointia ja organisaation menestysta ovat vahvassa yhteydessa toisiinsa,
silla organisaation menestys on taloudellisia tunnuslukuja laajempi kokonaisuus.
Menestyva organisaatio on tuottava, kun se kantaa vastuun henkilostostaan ja
kehittaa toimintaansa vuorovaikutuksessa sidosryhmiensa ja ymparoivan yhteis-
kunnan kanssa. (Pyoria 2012, 7.)

4.2 Tyodhyvinvoinnin johtaminen

Johtamisjarjestelma on tydorganisaatioiden runkorakenne, jolloin perussyy tyo-
hyvinvoinnin eroihin on viime kadessa johtamisjarjestelman toiminnassa. Tyohy-
vinvoinnin luominen, yllapito ja parantaminen vaativat valtaa, tahtoa, aktiivisuutta
ja johtamisosaamista seka yleisjohtamiselta etta esimiestoiminnalta. Johtamisen
kautta vaikutetaan kaikkiin tydyhteisdn osiin. Johtajat toimivat tydyhteisdssaan
esikuvina ja mallioppimisen kohteina, silla heidan ajattelu-, suhtautumis- ja toi-

mintatapansa siirtyvat hiljalleen tyontekijoille. (Tarkkonen 2012, 74-75.)

Tyohyvinvoinnin johtamisessa huomioidaan organisaation kaikilla tasoilla johta-
mistehtaviin sisaltyvan seurannan, valvonnan, varmistamisen ja ohjauksen avulla
tydturvallisuuden, tydkyvyn ja tydssa jaksamisen, henkisen hyvinvoinnin, tydhoén
ja tyoolosuhteisiin yhteydessa olevien yksildllisten ominaisuuksien seka tyoor-
ganisaation, lahityoyhteison ja teknologisten jarjestelmien ja niiden hallitun muu-
toksen tarpeet. Tyohyvinvointi voidaan jakaa myods strategiseen johtamiseen,
henkiljohtamiseen, asiajohtamiseen ja hallinnollisten asioiden hoitamiseen.
(Tarkkonen 2012, 77-78.)
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4.3 Tyon mielekkyyden huomiointi osana johtamista

Tyon mielekkyyden johtaminen maksimoi seka yksilOllisen etta yhteisollisen po-
tentiaalin ja kehittda tuottavuutta hyvinvointia johtamalla. Jarvisen (2014, 134)
maaritelmassa tyon mielekkyyden johtamisessa on kolme vaikuttamisen tasoa,
jotka ovat yksildon ja itsensa johtamisen taso, yhteistydn johtamisen taso seka

organisaation johtamisen taso (kuva 7). (Jarvinen 2014, 134.)

¢ Organisaation
johtamisen taso

* Yhteistyon johtamisen
taso

* Yksilon ja itsensa

M i n é johtamisen taso

Kuva 7 Tydn mielekkyyden johtamisen tasot (Jarvinen 2014, 134.)

Oman tyon mielekkyyden johtamisessa korostuu vahva itsetuntemus, itsensa
johtaminen seka henkildkohtainen vastuunkanto. Jokaisen tyontekijan on kannet-
tava vastuuta tyon tuloksista ja tavoitteista, omasta ammatillisesta ja henkilokoh-
taisesta kehittymisestaan seka tunnetilojen ja toiminnan saatelysta. Yksilon joh-
tamisen taso saa voimia vahvasta yhteiséllisyydesta ja hyvasta esimiestyosta.
(Jarvinen 2014, 133-134.)

Seuraava taso mielekkyyden johtamisessa laajenee tiimien sisdisen dynamiikan
johtamiseksi. Talloin yksilo kuuluu rynmaan, jolla on yhteinen tehtava. Hyvin joh-
detuissa tiimeissa keskinainen arvostus on korkealla ja erilaisuuden voimavara

auttaa tiimin jasenia yltamaan luoviin suorituksiin. Yhteisollinen tydmenestys tuot-
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taa enemman kuin yksilot yksin, silla jasenet |6ytavat itselleen luontaisesti par-
haiten soveltuvan tyékokonaisuuden, jossa yksildlliset vahvuudet huomioidaan.
Vahvat, mielekkaasti toimivat tiimit tekevat laajaa yhteistyota myos muiden tyo-
yhteison tiimien kanssa taydentden toisiaan strategisten tavoitteiden suhteen.
(Jarvinen, 134-135.)

Yhteisollisyydesta ja yhteison jasenten valisesta vuorovaikutuksesta syntyy sosi-
aalista paaomaa, joka vahvistaa yhteison toimintaa edistavaa luottamusta, ver-
kostoitumista ja vastavuoroisuutta. Sosiaalinen paaoma toimii seka koko yhtei-

son etta yksilon voimavarana. (Manka & Manka 2016, 132.)

Jarvisen (2014, 134) mukaan organisaation tasolla mielekkyyden johtaminen tar-
koittaa sita, ettd mielekkyys tehdaan nakyvaksi ja sen sailymisesta huolehditaan
oikean toimintakulttuurin ja toimintaa ohjaavien prosessien avulla. Tydn mielek-
kyys mahdollistetaan luomalla johtamis- ja toimintamalleja, jotka toimivat seka
yksilon etta tiimin tasolla. Tyon mielekkyytta johtavan on etsittdva mielekkyytta
ja tyon tavoitteellisuutta edistava tasapaino, joka nostaa inhimillisen potentiaalin
huippuunsa. (Jarvinen 2014, 134-135.)

Mielekkyyden johtamisessa esimiehen rooli muuttuu edellakulkijasta valmenta-
vaksi taustavaikuttajaksi ja tydn suorittamisen esteita raivaavaksi tydlaiseksi. Esi-
miehen tehtava nahdaan palvelutehtavana, joka nostaa seka ihmisten sisaisen
etta heidan valisensa potentiaalin parhaalle tasolle. Esimiehen keskeinen tehtava
on toimia esimerkkina tyon mielekkyyden rakentumisessa. (Jarvinen 2014,138.)

Jarvinen (2014, 138) luonnehtii mielekkyytta johtavan esimiehen ihmisten johta-
misen asiantuntijaksi, erinomaisten tyétuloksien mahdollistajaksi ja sparraavaksi
vaikuttajaksi. Esimiehen tehtava on avata uusia nakokulmia sekd omassa etta
toisten mielessa. Myos erilaisia ihmisia on hyva johtaa eri tavoin, jolloin erinomai-

seen tulokseen paastaan useita eri reitteja. (Jarvinen 2014,138.)

Tyon mielekkyyden timantti auttaa esimiesta johtamaan mielekkyytta seka moni-
uloitteisesti etta yksilollisesti (kuva 8). Mielekkyytta johtava esimies huomioi mie-
lekkaan toiminnan, lahjakkuuden ja potentiaalin, kyvykkyyden ja taidot, vahvuu-
det ja heikkoudet, itsensa toteuttamisen ja elaman tasapainon. Naiden pohjalta
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kartoitetaan myds yksilon tydohon liittyvat tarpeet, uravisio ja -tavoitteet, kehitys-
suunnitelma, tydhon liittyvat kiinnostukset ja motivaattorit seka yksilon arvot ja

merkityksellisyys tyoyhteisossa. (Jarvinen 2014, 138-139.)
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Kuva 8 Tydn mielekkyyden timantti (Jarvinen 2014, 139.)

5 Lahijohtaminen

5.1 Perinteinen johtaminen ja moderni johtaminen

Perinteiseen johtamismalliin on kuulunut tyon pitaminen valttamattomana pa-
hana, jolloin tyota on tehty perinteisesti palkan takia ja luovuus on jaanyt toissi-

jaiseksi. Perinteisen johtamismallin mukaan johtajan tehtava on johtaa ja valvoa
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tydn tekemista, jolloin tyon suorittamista valvotaan erikseen tavoitteiden toteutta-
miseksi. (Manka & Manka 2016, 134.)

Perinteisessa johtamisessa johtaminen usein jaetaan asioiden ja ihmisten johta-
miseen, mutta modernissa johtamisessa parhaimmillaan korostuvat tilannejohta-
minen ja vuorovaikutus, jossa ihmisten ja toiminnan johtaminen limittyvat. Erityi-
sesti muutostilanteet edellyttavat vuorovaikutusta, jotta kaikki ymmartavat, mita
muutoksilla tavoitellaan ja mita heiltd odotetaan muutoksissa. (Manka & Manka
2016, 134-135.)

Modernissa vuorovaikutteista johtamista korostavassa mallissa ihmiset haluavat
tuntea itsensa hyodyllisiksi ja tarkeiksi. He haluavat tulla kohdelluksi yksiloina.
Johtajan perustehtava on saada jokainen kokemaan itsensa hyddylliseksi ja tar-
keaksi tydyhteisdssa, joten modernissa johtamismallissa tarkeaa on avoin tiedon-
kulku ja kuunteleminen. Henkilostolle annetaan myo0s itsenaista paatosvaltaa.
TyOyhteison jasenet eivat koe tyota vastenmieliseksi, vaan henkilosto haluaa vai-
kuttaa tyota koskeviin tavoitteisiin ja tyon tekemisen tapoihin. (Manka & Manka
2016, 134-135.)

Perusmallista poiketen modernissa johtamisessa uskotaan useimpien tydnteki-
jéiden pystyvan luovaan ja vastuulliseen tyohon. Siksi johtajan tulee aikaansaada
avoin ja lapinakyva tydymparisto, jossa kaikki tyoyhteison jasenet voivat hyodyn-
tda omia vahvuuksiaan. Johtajan tehtaviin kuuluu olennaisesti rohkaiseminen

osallistumiseen ja osaamisen kehittdmiseen. (Manka & Manka 2016, 134-135.)

5.2 Tiimin johtaminen

Jaben (2017, 86) mukaan tiimin johtamisen olevan taitolaji. Nykyaikaisen tiimin
johtajan on osattava houkutella tiimiin parhaat ihmiset ja pystyttava viela pita-
maan heidat tiimissa. Rekrytoinnin tulisi tapahtua eri kanavien kautta ja tiimiin
tulisi valita toisiaan taydentavia henkiloita. Kun tiimin jasenet toimivat saumatto-

masti yhteen, tiimi voi olla erittdin aikaansaava. (Jabe 2017, 86-87.)
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Jokaisella tiimin jasenella on ainakin kaksi roolia: tehtava- ja tiimirooli. Yleensa
ihmisia valitaan tehtaviin tehtavaroolin ja kokemuksen perusteella ottamatta huo-
mioon heidan henkilokohtaisia ominaisuuksiaan tai soveltuvuuttaan tyoyhtei-
s6on. Paras valinta tiimin jaseneksi olisi kuitenkin seka pateva etta sopiva tyon-
tekija. (Jabe 2017, 86-87.)

Huipputiimi koostuu erilaisista yksilGista, jotka taydentava toisiaan. Tiimin jasenet
sitoutuvat yhteiseen paamaaraan, tavoitteisiin ja toimintamalleihin. He ovat sitou-
tuneita niin toistensa menestykseen kuin henkilokohtaiseen kasvuun. Kaikki ovat
vastuussa tiimin toiminnasta, mutta jokaisen henkildkohtainen osaaminen on
myo6s muiden tiimin jasenten kaytdssa. Huipputiimissa erilaiset yksilot arvostavat
toistensa erilaisuutta ja pyrkivat hyodyntamaan sita. Myos johtamisvastuuta jae-
taan. Menestyva tiimi on luova ja innovatiivinen. Se uudistuu ja jatkuvasti kyseen-

alaistaa toimintaansa. (Sydanmaalakka 2010, 193-194.)

Tiimin johtajalta odotetaan maaratietoisuutta, herkkyytta, dynaamisuutta ja karsi-
vallisyytta, hyvaa kommunikointikykya, mutta myos kuuntelutaitoa, paattavai-
syytta ja samalla joustavuutta ennakkoluulottomuutta ja kokemusta, visionaari-
syytta ja lyhyen tahtaimen tuloksentekotaitoa. Koska yksi ihminen ei voi olla naita
kaikkia, tulisi tiimin jasenista 16ytya myds naitda ominaisuuksia. (Jabe 2017, 86—
87.)

Erilaisien ihmisten johtamisessa on tarkeaa osoittaa kayttaytymisella, etta johtaja
kuuntelee myos poikkeavia nakokantoja. Sen lisaksi hanella on oltava halua ym-
martaa toista rippumatta siitd, mitd hanesta ajattelee. Erilaisten ihmisten johta-
misessa on rohkaistava tyontekijoita tuomaan ajatuksia ja ideoita esille ja auttaa
muuttamaan ongelmatilanteita ratkaisuiksi silloin, kuin ongelmatilanteista syntyy
kitkaa. Nykyaikainen johtaja valitsee tehtaviin toisiaan tukevia ihmisia, silla erilai-
suuden voi kdantaa tiimin voimavaraksi. Kun erilaisuutta oppii arvostamaan, voi

erilaisilta ihmisiltd oppia myo6s paljon. (Jabe 2017, 23-28.)
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5.3 Suorituksen johtaminen

Koska organisaatiot elavat muutosten keskella, muutosten kohtaaminen edellyt-
tadd uuden strategian luomista, joka on paaosin ylimman johdon vastuulla. Stra-
tegian lapivieminen taas vaatii keskijohdon, lahiesimiesten ja koko henkil6stdn
omistautumista strategialle. Asetettujen tavoitteiden saavuttaminen vaatii lahes
aina uutta osaamista lapi organisaation, jolloin esimiehen tulee panostaa tyonte-
kijoiden oppimisen tukemiseen seka kehittymisen jatkuvaan ohjaamiseen niin

tiimi- kuin yksilétasolla. (Jarvinen, Rantala & Ruotsalainen 2014, 18.)

Jarvisen ym. (2014, 18.) mukaan suorituksen johtaminen koostuu esimiehen kol-
mesta toisiinsa linkittyvasta ydintehtavasta, joiden varaan tuloksellinen suoritta-
minen rakentuu (kuva 9). Suorituksen johtaminen perustuu selkeisiin tavoitteisiin
ja ymmarrykseen niiden edellyttamasta toiminnasta. Tavoitteiden ja odotusten
viestinta vaatii esimiehelta maaratietoista tydskentelya. Toinen ydintehtava liittyy
jatkuvan palautteen merkitykseen halutun tekemisen tason synnyttamisessa.
TyoOntekija tarvitsee kehittyakseen ja motivoituakseen seka suoritusta vahvista-
vaa etta korjaavaa palautetta. Olennainen vuorovaikutuksen ja palautteenannon
perusta on rakentaa alaisiin luottamuksellinen johtamisyhteys. (Jarvinen ym.
2014, 18.)

ESIMIES VAATII

1. Tavoitteet ja
odotukset
toiminnalle

ESIMIES VALITTAA

2. Ohjaava
vuorovaikutus ja
palaute

ESIMIES KEHITTAA

3. Kehittava
valmentaminen

\/

Kuva 9 Suorituksen johtamisen vauhtipyora (Jarvinen ym. 2014,20.)
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Kolmas esimiehen ydintehtavista on tietoinen ihmisten kehittdminen suoritusten
ja tulosten parantamiseksi. Esimiehen tulisi varata vuosittain 3-4 kertaa henkilo-
kohtaisiin sparraustilanteisiin, joihin my0s johdettavat valmistautuvat huolelli-
sesti. Onnistumisten lisaksi on tunnistettava myos alueet, joissa tarvitaan kehit-
tamista. Pidemmalla aikavalilld on huomioitava tavoitteiden saavuttamisen lisaksi
myOs tyontekijan kehittymishalu ja organisaation kehittymiskulttuuri. (Jarvinen
ym. 2014, 18.)

6 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

6.1 Tyon tausta

TyOssa tapahtuvat muutokset ja organisaation uudistukset heijastuvat hyvin vah-
vasti tyontekijakokemukseen, joten opinnaytetydssa selvitetaan tydntekijakoke-
muksen nykKyista tilannetta, kehittdmisehdotuksia seka korjaustoimia tyontekija-
kokemuksen parantamiseksi Joensuun Contact Centerin asiakaspalvelutiimien
osalta. Tutkimuksessa selvitetaan konkreettisia kohteita, joihin organisaation toi-
mihenkildiden seka esimiesten ja valmentajien tulisi keskittya arjessa tyontekija-

kokemuksen kehittamiseksi.

Opinnaytetyon aihe on jatkuvan muutoksen keskella erittain ajankohtainen, silla
tydntekijakokemuksen edistamiselld on vahva vaikutus tydnantajakuvan muo-
dostumiseen. Se edesauttaa niin nykyisten tyontekijoiden sitoutumista kuin uu-
sien potentiaalisten tyontekijoiden hakeutumista organisaatioon.

Joensuussa toiminta on ollut useamman vuoden kasvussa ja osaaminen halu-
taan pitaa yrityksessa. Joensuun yksikoon kohdistuvat muutokset olivat opinnay-
tetyon suoritusvaiheessa viela osittain kesken. Vuodenvaihteessa tapahtuneen
organisaatiouudistuksen jalkeen tiimien tilanne on elanyt opinnayteprosessin ai-
kana muun muassa tiimikokojen pienenemisen ja rekrytoinnin kautta. Tutkimuk-
sessa alkuvaiheessa olleet nelja asiakaspalvelutiimia hajaantuivat seitsemaksi

tiimiksi ja tiimipaallikk6jen rekrytoinnit saatiin paatokseen huhtikuussa 2019.
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6.2 Opinnaytetyon menetelmalliset valinnat ja kehittamistehtavat

Opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehitystyo, jossa sovelletaan toiminta- ja tie-
teellisen tutkimuksen menetelmia. Eri tutkimusmenetelmia kaytetaan tilanteen ja
kehittamiskohteen mukaisesti. (Heikkinen 2012, 19.) Tutkimuksessa hyddynne-
taan kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa seka osallistavaa suun-
nittelua. Tutkimuksellinen kehittdminen sopii opinnaytetyon toteutustavaksi, silla
se pyrkii ratkaisemaan kaytanndsta nousseita ongelmia, uudistamaan kaytantoja

seka luomaan uutta tietoa kaytannoista. (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2014, 18).

Tutkimuksellinen kehittdminen sisaltaa yleensa kaytannon ongelmien ratkaisuja
seka uusien ideoiden tai kaytantojen tuottamista ja toteuttamista. Sen paamaa-
rana on luonnostella, kehitella ja ottaa kayttdon ratkaisuja. Kehittamistyon tarkoi-
tus on vieda asioita eteenpain kaytanndssa. Tydn pyrkimys ei ole luoda uutta
teoriaa, vaan aikaansaada kaytannon parannuksia ja uusia ratkaisuja. (Moilanen
ym. 2014, 18).

Maarallinen tutkimusmenetelma toimii tutkimusmenetelmana, kun opinnaytetyon
tueksi tarvitaan mitattavaa ja numeerisesti ilmoitettavaa tietoa. Talléin numeroi-
den avulla halutaan perustella tai kuvailla aiheeseen liittyvia yksityiskohtia. Laa-
dullinen menetelma toimii selvityksen toteuttamisessa, kun tavoitteena on ilmién
kokonaisvaltainen ymmartaminen. Laadullinen tutkimus tavoittelee kirjoittama-
tonta faktatietoa tai ymmarrysta ihmisten taustalla vaikuttavista uskomuksista,
haluista, ihanteista ja kasityksista. Se palvelee my0s tilanteissa, joissa tavoitel-
laan kohderyhman nakemyksiin nojautuvaa ideaa. (Airaksinen & Vilkka 2004, 58-
63.)

Tutkimuksen tuloksia syvennettiin osallistavaa menetelmaa hyddyntaen jatkuvan
parantamisen tuokioissa ja tiimipalavereissa. Osallistavana menetelmana sovel-
lettiin Learning Cafe -menetelmaa, joka korostaa keskustelun tarkeytta, erilaisten
nakemysten esille tuomista seka yhteisymmarryksen loytamista (Noponen 2017).
Osallistavan menetelman kayttaminen kyselytutkimuksen oli myos tyonantajan
toive, silla tarvitsemme koko henkiloston nakemyksen parhaan tuloksen saavut-

tamiseksi.
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Opinnaytetyon tavoitteet nojaavat yrityksen tavoitteisiin tydntekijakokemuksen
kehittamisesta. Keskeisimpina painopisteind tutkimuksessa on tydntekijakoke-
muksen kehittamiskohteiden maarittaminen, korjaustoimien kartoittaminen seka

ehdotusten antaminen tulevaisuuden osalta.

Opinnaytetyon kehittamistehtavat:
1. Tyontekijakokemuksen nykytilan kartoittaminen
2. Keskeisimpien kehittamiskohteiden tunnistaminen
3. Korjaustoimien ja -ehdotusten maaritteleminen tydntekijakokemuk-

sen parantamiseksi

7 Kehittamistyo

7.1 Kehittamistyon kulku

Kehittamistyo on prosessi (kuva 10). Aineiston hankinta koostui suunnittelu- ja
toiminnallisesta vaiheesta, jotka kulkivat opinnaytetydn ajan osittain rinnakkain.
Suunnitteluvaihe alkoi joulukuussa 2018 yhdessa toimeksiantajan kanssa ideoi-
den ja jatkui koko prosessin ajan toiminnallisen vaiheen rinnalla. Koko kehitta-
misprosessin ajan olemme toimeksiantajan kanssa kokoutuneet saannallisin va-
liajoin keskustelemaan opinnaytetydsta, sen tuloksista seka tulevista suunnitel-

mista.

Joulukuussa 2018 suunnittelussa keskityttiin aiempien kyselytulosten analysoi-
miseen ja tata kautta nykytilan ja kehittdmiskohteiden maarittelemiseen. Tammi-
kuussa tutkimustuloksista nousseiden kehittdmiskohteiden pohjalta luotiin kyse-
lytutkimus ja saatekirje. Myos toimeksiantaja osallistui ideointiin, jotta kyselytut-
kimus palvelee varmasti toimeksiantajaa jatkokehittdmisen osalta.

Toiminnallinen vaihe ajoittui helmikuusta toukokuun alkuun ja piti sisallaan niin

kyselytutkimusta kuin osallistavaa suunnittelua. Kysely lahetettiin tyontekijoille
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helmikuussa 2019 ja sen tuloksia analysoitiin maaliskuussa. Talléin alkoi myds

osallistavan osuuden suunnittelu tiimeittain.

eHenkilostokyselyiden tulosten analysointi
eNykytilan ja kehittdmiskohteiden maarittely

eSaatekirjeen ja kyselylomakkeen luominen
eKyselyyn vastaaminen

eTuloksien analysointi ja kehittdmiskohteiden tdsmentdaminen
¢ Jatkotoimenpiteiden suunnittelu

eUusintakysely
ePalaute ja jatkuva parantaminen

eUusintakysely
ePalaute ja jatkuva parantaminen

Kuva 10 Kehittamistyon prosessi

Kyselytutkimuksen tuloksia kaytiin lapi myods tiimien esimiesten kanssa ennen tii-
min jatkuvan parantamisen tuokiota. Osallistava suunnittelu toteutettiin tiimien
jatkuvan parantamisen tuokioissa huhti- ja toukokuun aikana. Lapi prosessin toi-
meksiantajan edustaja on ottanut vastuulleen muutamien ideoiden edistamista
esimerkiksi tila- ja tiimikohtaisessa kehittamisessa. Myos toiminnallisessa vai-
heessa kokoonnuimme saanndllisesti toimeksiantajan kanssa suuntaamaan ke-
hittamistydta ja ideoimaan jatkoa. Mydhemmassa vaiheessa syksylla on tarkoitus
tarkastella toimenpiteiden vaikutuksia ja kohdentaa toimenpiteita jalleen uudel-

leen kuvan 10 mukaisesti.
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7.2 Aineiston hankinta

Tutkimuksessa hyodynnettava Henkildstopulssi-kysely on toteutettu kvantitatiivi-
sena kyselytutkimuksena seka OP Asiakaspalvelut Oy:n etta Opset Oy:n henki-
|6stolle hieman eri sisaltdisena loppuvuodesta 2018. Vastausprosentti molem-
missa tutkimuksissa oli 60 %. Tutkimus sisalsi erilaisia monivalintakysymyksia

seka muutaman avoimen kysymyksen.

Henkilostopulssi-kyselyn tulokset eivat ole julkisia, joten opinnaytetydssa esite-
taan paakohdat nykyisista vahvuuksista ja kehittdamiskohteista. Suurimpina vah-
vuuksina tuloksista nousivat tydssa oppiminen, selkeat paamaarat ja tavoitteet,
asiakasta arvostava esimiesty0, strategisten tavoitteiden selkeys seka yhteistyo
ja kollegoiden tuki.

Kehittamiskohteiden valitseminen oli haastavaa, silla Henkildstdpulssin tulokset
olivat kaiken kaikkiaan todella hyvalla tasolla. Kehittamiskohteet valittiin poimi-
malla tutkimustuloksista Joensuun yksikon Contact Centerin tiimien tiimikohtaiset
tulokset, joista laskettiin keskiarvot aihepiireittain ja heikoimmat keskiarvot saa-
neet aiheet valittiin tutkimuksen alustaviksi kehittdmiskohteiksi. Kehittamiskohtei-
den valinnoille haettiin lisatukea erikseen kyselyssa olleista avoimista palaut-

teista.

Kehittamiskohteiksi valitsin tulosten ja avopalautteiden pohjalta tyossa jaksami-
sen, innostuneisuuden tydsta, muutoskyvykkyyden kehittamisen, itsenaisen paa-
tantavallan tukemisen ja esimiehen tuen henkildkohtaisessa kehittymisessa. Nai-
den tekijoiden pohjalta loin tuloksia ja aiheeseen liittyvaa teoriaa soveltaen kyse-
lytutkimuksen, jossa kartoitettiin tyon kuormitus- ja hairiotekijoita, tyon mielekkyy-
den kehittamista, itsenaisen paatdsvallan lisaamista seka lahijohtamisen ja pa-
lautteen antamisen kehittamista. Kyselya muokattiin hieman aiemmin mainituista
kehittamiskohteista, jotta vastaajat voisivat antaa vapaammin myds uusia ideoita

tyontekijakokemuksen kehittamiseksi.
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7.2.1 Saatekirje ja kyselytutkimus

Vilkan (2015, 189.) mukaan tutkittavat arvioivat tutkimusta lomakkeen mukana
tulevan saatekirjeen perusteella, joten silla on suuri merkitys tutkimukseen osal-
listumisen suhteen. Siksi saatekirjeessa on pyritty mahdollisimman hyvin tuo-

maan esille tutkimuksen merkitys vastaajille (Liite 1).

Saatekirjeen on ensisijaisesti vakuutettava tutkimuskohde tutkimuksesta seka
motivoitava jokainen osallistumaan tutkimukseen. Vastaamiseen voivat vaikuttaa
muun muassa saatteen ja kyselyn visuaalinen ilme, saatteen sisaltd seka kyselyn
laajuus ja kieli. (Vilkka 2015, 189-190.) Saatekirje pyrittiin tekemaan mahdolli-
simman selkedksi, ja se painottaa yhdessa kehittamisen tarkeytta.

Saatekirjeessa esitellaan tutkimuksen tarkoitus, sen eri osapuolet seka tulosten
jatkokaytto. Kirjeessa huomioidaan aiemman kyselyn tuloksina nousseet positii-
visimmat asiat ja kehittdmiskohteet, joita halutaan taman tutkimuksen osalta ke-
hittaa yhdessa. Kyselyn tulosten jatkojalostamiseen osallistetaan myohemmassa
vaiheessa kaikki tyontekijat. Tutkimuksen onnistumiseksi jokaisen mielipide on
tarkea. Jotta jokainen vastaaja pystyisi vastaamaan kyselyyn avoimesti, saate-
kirjeessa tuodaan esille myos henkilésuojan turvaamiseen liittyvat seikat. Tulok-

set kasitellaan anonyymina, eika vastaajan henkilollisyys tule ilmi.

Airaksisen ja Vilkan (2004, 58—-61) mukaan kysymyslomakkeen luomisessa oleel-
lisinta on, mitd mitataan, kenelta ja miksi. Koska aiemmassa kyselyssa hyodyn-
nettiin pitkalti monivalintakysymyksia ja kerattiin numeerista dataa hieman eri pai-
notuksin, tarvitsin tyontekijakokemuksen kehittdmiseksi laajempaa nakemysta,
jota lahdin hakemaan avoimilla kysymyksilla (liite 2). Nain tutkimukseen saatiin
laadullista syvyytta ja toisaalta tutkimuksessa voi ilmeta jo valmiita ratkaisuaihi-
oita jatkotyostamista varten. Avoimet kysymykset olivat myos toimeksiantajan
toive. Koska itse toimin asiakasneuvojan tydssa, en mydskaan halunnut, etta

omat kysymysasetteluni ohjaavat muita asiakasneuvojia vastauksissa.

Kyselytutkimus paadyttiin toteuttamaan pitkalti laadulliselle tutkimukselle tyypilli-

sin kysymysasetteluin, silla kehittdmiseen haluttiin osallistaa mahdollisimman
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paljon tydntekijoita seka tuoda henkiléston nakemyksia ja ajatuksia esille. Tutki-
muksen kysymykset asetettiin alkamaan sanoilla mita, miten, miksi, jotta vastaa-
jan on helpompi kuvailla ja selittaa ajatuksiaan ja nakemyksiaan. (Airaksinen &
Vilkka 2004, 63).

Laadullista tutkimusta tehdessa hyddynnetaan yleensa joko yksild- tai ryhma-
haastatteluja. Yksildhaastatteluna suositeltavia tapoja aineiston keraamiseksi
ovat lomake- tai teemahaastattelut. Lomakehaastattelussa kaikilta osallistujilta
kysytaan jarjestyksessa samat kysymykset. Teemahaastattelu taas on vapaampi
tapa kerata aineistoa. (Airaksinen & Vilkka 2004, 63.) Yleisesti kaytettyjen lo-
make- tai teemahaastattelun sijasta paadyin soveltamaan tutkimusmenetelmaa
lahettamalla kyselyn Forms-pohjaisena verkkokyselyna vastattavaksi koko hen-
kilostolle. Talloin vastaajat saavat itse valita sopivan ajankohdan vastaamiselle
tai tayttaa lomaketta pitkin paivaa sopivina ajankohtina. Huomioiden vastaajien
tydnkuvaa vastausmenetelman soveltamisella tuskin oli vaikutusta tutkimuksen
laatuun tai vastausasteeseen. Kyselylla sain myos resurssien puitteissa kerattya

tarpeellisen maaran tietoa tutkimuksen tueksi.

Kyselyt lahetettiin 18.2.2019 sahkdpostitse 143 tyontekijalle Joensuun Contact
Centerin asiakaspalvelutimeissa. Kyselya kaytiin esittelemassa vastaajille
19.2.2019 ja 20.2.2019 jokaisen tiimin aamustartissa. Kyselya markkinoitiin li-
saksi myOs esimiesten palavereissa. Vastausaikaa kyselyyn oli 18.3.2019-
3.3.2019. Kyselyyn vastaamisesta muistutettiin sdhkdpostitse seka tiimien aa-
mustarteissa. Lisaksi kyselyyn vastaamisesta muistutettiin esimiesten toimesta
tiimeissa ja sahkopostitse. Myos tyonantajan edustaja auttoi kyselyn markkinoin-

nissa esimiehille ja tiimeihin.

7.2.2 Osallistava suunnittelu

Tutkimustuloksia syvennettiin aiemmin maariteltyjen kohteiden osalta tiimeittain
jatkuvan parantamisen tuokioissa seka tiimipalavereissa. Osallistavan suunnitte-
lun menetelmaa testattiin asiakaspalvelutiimi 15:sta jatkuvan parantamisen tuo-

kiossa, jonka jalkeen osallistava suunnittelu vietiin muihin tiimeihin. Osallistavaa
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suunnittelua tehtiin opinnaytetyoprosessin aikana yhteensa neljan tiimin tyonte-

kijdiden kanssa hieman eri ajankohtina.

Tiimien maara kasvoi osallistavan suunnittelun aikaan viidesta tiimista seitse-
maan. Karkiaiheiksi osallistavaa suunnitteluun nousivat aiemman kyselyn poh-
jalta lahiesimiestoiminta, osaamisen kehittdminen, tyovalineet- ja tyotilat seka
tydn keskeytykset ja avun kysymisen kanavat. Tiimeissa tyontekijakokemuksen
kehittamista kasiteltiin pienryhmissa ja jokainen sai osallistua valittujen kehitta-
miskohteiden osalta konkreettisten toimenpiteiden maarittelemiseen.

Perinteisesti Learning Cafe -menetelmassa hyoddynnetdan puheenjohtajaa,
mutta koska jokaisen haluttiin osallistuvan kehittdmiseen, ei aihekohtaisia pu-
heenjohtajia valittu. Tiimi jaettiin kolmeen tai neljaan ryhmaan ja aiheet esiteltiin
ryhmille ensin yhteisesti. Taman jalkeen jokaiseen ryhmaan jaettiin iso paperi,
johon ryhmat saivat tydstaa tuotosta. Jokainen ryhma kasitteli jokaista aihepiiria
noin 5-10 minuuttia. Tuotos kiersi jokaisessa ryhmassa ja kolmen tiimin osalta
sita sai myOs taydentaa jalkikateen tiimin tiloissa. Osassa tiimeista tuotoksista
ehdittiin tehda myos yhteenvedot yhdessa. Tiimien tuominen suunnitteluun toi
lisdideoita ja konkreettisia kehittdmiskohteita jatkoa ajatellen. Tulokset kirjattiin
papereista Excel-taulukkoon ja analysoitiin sitad kautta tarkeimmat kehittdmiskoh-

teet.

8 Tulokset

8.1 Kyselytutkimuksen taustatiedot

Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 38 tydntekijalta. Vastauksiin kaytettiin ai-
kaa keskimaarin 26 minuuttia vastaajaa kohden. Vastausaste kyselyssa on
26,57 %, ja vastaukset jakautuivat eri timeihin kuvan 11 mukaisesti. Tiimikohtai-
sesti vastausaste vaihteli melko paljon (kuva 12). Asiakaspalvelutiimin 15 vas-
tausaste tiimin henkildmaaraan verrattuna oli suurin ja asiakaspalvelutiimin 14

pienin.
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Vastausten jakautuminen tiimeittadin

» Asiakaspalvelutiimi 9 = Asiakaspalvelutiimi 10 = Asiakaspalvelutiimi 14 Asiakaspalvelutiimi 15

Kuva 11 Vastaajien jakautuminen tiimeittain

Taustatietoina kyselyssa kartoitettiin vastaajien ikada, sukupuolta, koulutustaus-
taa seka tyokokemusta OP Asiakaspalvelut Oy:lla. Vastaajista 50 % oli 25-34-
vuotiaita, 21 % 36—45-vuotiaita, 18 % 18-24-vuoctiaita ja 11 % yli 45 vuotiaita
(kuva 13). Kyselyyn vastasi 28 naista ja 10 miesta. Nailla tekijoilla ei tarkastelun

ilmennyt olevan suurta vaikutusta vastauksien luonteeseen.

Tiimikohtainen vastaus-%
60 57,14
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40
33,33
30
- 17,65
) I =
i [ ]
15 9 10 14

Kuva 12 Tiimikohtainen vastausaste
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Vastaajien ika

m 1824 w2534 w3545 nYli45

Kuva 13 Vastaajien ika

Kyselyyn vastanneista 37 % oli tydskennellyt talossa alle vuoden ja 39 % 1-3
vuotta (kuva 14). Vastaajista 24 % oli tydskennellyt yrityksessa yli 4 vuotta. Vas-

tanneista 61 % olivat korkeakoulutaustaisia, 26 % ammattikoulutaustaisia ja 13

% lukiotaustaisia.

Tyokokemus OP:ssa

mallelvuosi ®1-3vuotta ®4-6vuotta = yli 7 vuotta

Kuva 14 Tydkokemus OP:ssa
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Osaamisalueet
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Kuva 15 Osaamisalueet vastaajittain

Elamantilanne

42 %

m Yksineldva = Parisuhde = Avio-taiavoliitto Lapsiperhe

Kuva 16 Elamantilanne

Kaikilla vastaajilla oli osaamisalueena vahintaan paivittdisosaaminen (kuva 15).
Taman lisaksi lahes puolella vastanneista oli rahoitusosaamista ja lahes 40 %
vastanneista toimivat myos verkkopalveluneuvonnan tehtavissa. Lisaksi osaa-
mistaustaa oli muun muassa asiakaspalautteiden kasittelysta, somesta, kielilin-
joista seka rakennus- ja rs-lainoista. Vastaajista 42 % eli lapsiperheessa, 32 %

avio- tai avoliitossa, 16 % parisuhteessa ja 11 % yksin (kuva 16).
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8.2 Tyon kuormitus- ja hairiotekijoiden vahentaminen

Kysymykset 8—13 kasittelivat tyon kuormitus- ja hairidtekijoita, tyon mielekkyyden
kehittamista seka itsenaisen paatdsvallan lisdamista. Useissa vastauksissa kuor-
mitustekijat nahtiin myods hairidtekijoina ja toisin pain. Itsendisen paatésvallan
puuttuminen nahtiin 1ahinna tydn suorittamista kuormittavana tekijana. Kuvassa
15 on esitelty kyselyn vastauksista nousseita tarkeimpia nosteita tyontekijakoke-

muksen parantamiseksi.

JOUSTAVUUS
Tybvuorosuunnittelu
Etatyo
TyOpaivan ja taukojen rytmitys
Ohjaukset

YHDESSA TEKEMINEN
Kannustavuus
Yhteiset palaverit

Mukavien asioiden painottaminen

Yhdessa tekemisen lisddminen

Irtautuminen tyosta

Melu, hajusteet

Avoin keskustelu

TYONTEKIJAN HUOMIOINTI

Valaistus, ilmanvaihto
Tyopistesuunnittelu

Ergonomian lisdédminen

TYON SUORITTAMINEN
Valtuuksien tasmentaminen
Vaihtelevat tyotehtavat
Keskeytysten minimointi
Kehittamissuunnitelmat

Osaaminen osaksi kannustemallia

OSAAMISEN KASVATTAMINEN
Kummitydntekijat
Pienemmat kokonaisuudet
Tuen tarpeen kanavat
Laadukkaammat koulutukset
Tasmavalmennukset

Lukutuokioiden lisdédminen

Kuva 15 Tydntekijakokemuksen kehittdmisen tarkeimmat nosteet

Kuormitus- ja hairidtekijoiden kehittaminen seka itsenaisen paatdsvallan lisaami-
nen vaikuttaisivat osaltaan positiivisesti tydon mielekkyyden lisaamiseen. Koska
eri kysymyksilla on selkea yhteys toisiinsa, kysymysten 8—13 tulokset on purettu
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aihealueittain huomioiden eri nakdkulmat. Kuormitus- ja hairiétekijat on esitelty

tarkemmin liitteessa 2.

Kyselyn vastausten pohjalta tarkeimmat kehitettavat aihealueet kuormitus- ja hai-
ridtekijoiden seka tyon mielekkyyden kasvattamiseksi ovat tyovuorosuunnittelun
kehittaminen, toimitilat ja tydvalineet, tydn suorittaminen seka osaamisen kehit-

taminen.

8.2.1 Tyodvuorosuunnittelun kehittaminen

Erityisesti tydvuorosuunnitteluun toivottiin tydntekijoiden osallistamista ja jousta-
vuuden lisaamista tyon kuormitustekijoiden vahentamiseksi ja tyon mielekkyyden
kasvattamiseksi. Etatydon mahdollisuus, tydajan joustavuus ja tyopaivan uudel-

leen rytmittdminen tuotiin esille useissa vastauksissa.

Usean vastaajan mielesta tydpaivan ja taukojen uudelleen rytmittaminen toisi
energiaa ja edistaisi tydossa jaksamista. TyoOpaivista toivottiin vahemman pirsta-
leisia eri tekemisten suhteen ja taukojen toivottiin rytmittyvan tasaisemmin tyo-
paivan pituuteen nahden. Tauko- ja tydvuorosuunnitteluun seka ohjautumiseen
linjoille toivottin enemman itsenaista paatdsvaltaa. Useat vastaajista toivoivat

kolmea taukoa tyopaivan ajalle nykyisen kahden tauon sijasta.

Etenkin lapsiperheissa joustavuuden lisaaminen nahtiin tarpeellisena. Tyovuoro-
suunnittelun osalta tydskentely ilta- ja viikonloppuvuoroissa etenkin lapsiper-
heissa nahtiin hankalaksi ja toivottiin tydnantajan huomioivan entistad paremmin
erilaiset elamantilanteet. Tyon toivottiin joustavan enemman oman elaman ym-

parille.

8.2.2 Tydtilat ja tyovalineet

Tyon suorittamiseen aiheutui eniten hairidtekijoita avokonttoritekemisesta. Tyoti-
lojen osalta kuormitustekijoina painottuivat eniten avokonttoreiden melu, valais-

tus, paatetydskentely, ilmankierto, lammon saately seka huono ergonomia tyota
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suorittaessa. Avokonttorin osalta eniten tyota hairitsevina tekijoina nahtiin tyos-

kentelytilojen rauhattomuus seka hajusteiden kayttaminen tydpaikalla.

Meluun ja rauhattomuuteen voidaan vaikuttaa vastanneiden mukaan esimerkiksi
istumapaikkojen suunnitelulla seka jokaisen tyoskentelytapojen ja eri tekemisten
huomioimisella. Osa vastaajista kaipasi selkeasti rauhallisempia tyétiloja tai esi-
merkiksi vastamelukuulokkeita keskittymista vaativiin tyotehtaviin. Tydétiloja voi-
daan rauhoittaa parhaiten tyotilojen uudelleen jarjestamisella, tiimien pienenta-
misella, tyopisteiden sijoittelulla seka aanieristeiden ja sermien lisdamisella.
Myds tydhon kuulumaton rupattelu pitaisi keskittaa taukotiloihin. Etenkin eta-
tydlla ja tydajan joustavuudella voisi olla positiivista vaikutusta myos avokonttorin

melun hillitsemisessa.

Valaistus tulisi miettia henkilokohtaisesti eri tyontekijoiden kanssa, silla osa vas-
taajista kaipasi enemman valaistusta ja osa taas vahemman. Loisteputkivalaistus
nahtiin osittain myds tyon estavana tekijana. limankierrolliset ongelmat tulisi kar-
toittaa toimitilakohtaisesti ja tehda tarpeelliset toimenpiteet tiloihin. Hajusteiden
kayttamisen huomiointia tulisi teravoittaa entisestaan kaikkien tyontekijoiden te-

kemisen turvaamiseksi.

Tyoskentelytiloihin toivottiin parempaa ergonomiaa ja tyohyvinvointia paranta-
maan muun muassa yhteiskayttoisia satulatuoleja, liikuntavalineita, jumppapal-
loja ja seisontalautoja ja -mattoja. Hyvan tydergonomian edistamiseksi kaivataan

my0s lisdkoulutusta ammattilaisilta.

Toimivat tyovalineet ovat tarkeassa roolissa suorituksen onnistumisessa. Tydssa
hairitsevina tekijoind nahtiin myos jarjestelmahairiot ja jarjestelmien toimimatto-
muus seka huono tiedon valittyminen. Tiedon jakaisen kanavat nahtiin pirstalei-

sina. Myos tyovalineiden kuntoa pitaisi pitaa ylla ja seurata nykyista paremmin.
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8.2.3 Tyon suorittaminen

Eniten tyon suorittamista kuormittivat ja hairitsivat tyon keskeytykset, silla ne han-
kaloittavat osaltaan seka keskittymista etta tavoitteisiin paasemista. Etenkin kol-
legoista aiheutuvat tydn keskeytykset nahtiin jopa epareiluina kauemmin tdissa

olleiden moniosaajien keskuudessa.

Tyon keskeytymista voisi vahentaa tyopisteiden hyvalla suunnittelulla, jolloin uu-
sia ja kokeneempia tyontekijoita olisi sekaisin. Apua ja opastusta tarvitseville pi-
taisi luoda toimivammat vaylat avun saamiseksi. Tukea etenkin uusille tekijoille
voitaisiin saada parhaiten esimerkiksi nimeamalla heille tukivalmentajat tai kum-

mityontekijat, joiden tekemisessa opastaminen olisi huomioituna valmiiksi.

Tyon mielekkyyden kehittdmisessa itse tyon suorittamiseen liittyivat muun mu-
assa itsenaisen paatdsvallan lisdaminen, vaihtelevat tyotehtavat seka selkea oh-
jeistus ja sen saatavuuden kehittaminen. Tyon mielekkyyden parantamiseksi toi-
vottiin kannustavampaa toimintaa, yhteisia palavereita, mukavien asioiden pai-
nottamista ja kiitosta hyvin tehdysta asiakaspalvelutyOosta. Toisinaan tyon ohessa
toivottiin pienia lyhyita irtautumisia kiireesta esimerkiksi viiden minuutin tauko-
jumppaan. Yhteisollisyyden lisdamiseksi toivottiin myds tapahtumia tyéajan ulko-

puolelle.

TyOssa jaksamista hankaloittavat muun muassa tulospaineet, kiire ja paallekkai-
set samanaikaiset tekemiset. Tulostavoitteiden osalta erityisesti tehokkuus nah-
tiin haastavaksi ja jopa ristiriitaiseksi tyon vaatimien laatuvaatimusten rinnalla.
Myos myynnillisyyden lisaamiseksi toivottiin lisdtukea. Tehokkuustavoitteiden
saavuttaminen "kerralla kuntoon”-taktiikalla koettiin haastavaksi yhtaloksi. Tahan
ehdotettiin avuksi muun muassa niin sanottua "2nd line”-linjaa, jossa tehtavat voi-
daan hoitaa kokonaisvaltaisesti kuntoon ilman tehokkuustavoitteen vaatimaa ai-

kataulua.

Tyon suorittamisen osalta toivottiin erityisesti tehokkuutta eri tukikanavien toimin-
taan. Jonottaminen tukikanaviin ja itsenaisen paatosvallan puuttuminen tietyilta
osin nahtiin tyon suorittamisen osalta seka kuormitustekijana etta tyon mielek-

kyytta sydvana tekijana. Toimivammat vaylat tukikanavissa auttaisivat tilannetta,
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silld ruuhkatilanteissa avun odottaminen vaatii vastauksen odottamisen lisaksi
myOs paallekkaisia asiakaskohtaamisia. Monen asian paallekkainen hoitaminen
nahtiin raskaaksi. Enemman paatosvaltaa toivottiin myos tietyissa hyvitystilan-
teissa ja rahoitusasioiden hoitamisessa. Myos epaselvat valtuudet asioiden hoi-
tamisen suhteen nahtiin lisdavan tyon kuormitusta ja aiheuttavan viivastyksia

tydn suorittamisessa.

Osa vastaajista koki, ettd osavastuu palvelutilanteesta ja sen resurssoinnista on
annettu liilaksi asiakasneuvajille, silla heidan tulee seurata tyossa palvelutilanteen
kehittymista jatkuvasti ja vaihtaa linjalta toiselle palvelutilanteen mukaan. Tama
hankaloittaa tydhon keskittymista ja vauhtiin paasemista. Jono-ohjauksien jatku-
vaa muuttumista pidettiin hankalana, silla jatkuvat muutokset koettiin luovan epa-
tietoisuutta siita, mita pitaa tehda milloinkin. Naita kokemuksia ilmeni enemman
tydntekijoilla, joilla oli paivittdisosaamisen liséksi yksi tai useampia osaamisalu-
eita, esimerkiksi sijoitus- tai rahoitusosaamista. Tilanne koettiin toisinaan eparei-

luksi my0s tavoitteiden saavuttamisen osalta.

Kehittamistoimintaan toivottiin enemman valmentajien ja esimiesten apua ja vas-
tuun ottamista kehittamisen osalta. Nykyiset kehittdmiskanavat nahtiin hankaliksi
kayttaa kiireisen ja tavoitteidentayteisen tyon ohessa. Valmentajat ja esimiehet
voisivat kysya ja kartoittaa tarkemmin kehittamiskohteista ja vieda aiheita kehit-
tamiskanaviin, koska harva tyontekija jaksaa ja ehtii sinne ajatuksia vieda.

Tiedon etsiminen koettiin ongelmalliseksi ja aikaa vievaksi. Se nahtiin niin tyota
kuormittavana kuin hairitsevana tekijana, koska tietoa on tarjolla useassa eri pai-
kassa ja jatkuvasti tulee uutta tietoa kasiteltavaksi. MyOs eri kanavissa on toisi-
naan ristiriitaista tietoa ja osa tiedosta on myds hiljaista tietoa, jota ei ohjeistuk-
sesta l0ydy.

Viestintad ja muutoksista tiedottaminen nahtiin hajanaiseksi ja epaselvaksi, eika
tieto tavoita yleensa kaikkia. Tiedon kulkemisen osalta toivottiin esimiesten ja val-
mentajien lisapanostusta tiedon valittamisen kanavina. Erityista huomiota saivat
vastausten osalta englannin kielisen ohjeistuksen puuttuminen, jotka helpottaisi-
vat tekemista ja vahentaisivat tyon kuormitusta. Samat ongelmat esiintyvat myos

ruotsinkielisissa ohjeistuksissa.
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8.2.4 Osaamisen jakaminen ja kehittaminen

Osaamisen kehittaminen nahtiin tarkeaksi niin jatkokouluttautumisen kuin pereh-
dyttamisen osalta. Osaamista toivottiin myos osaksi kannustemallia. Myos hen-
kilokohtaiset kehittymissuunnitelmat ja mahdollisuus oman tilanteen seuraami-
seen auttaisivat lisdamaan tydon mielekkyytta. Puutteellisen perehdyttamiskay-
tannon osalta tuotiin esille erityisesti talla hetkella jo paattynyt yrityspuhelinpalve-
lun pilottihanke, jossa osallistuneista kokivat perehdytyksen olleen lilan vahaista.

Valmennusten suunnitteluun toivottin enemman asiakasneuvojien osallista-
mista, jotta valmennukset vastaisivat tarvetta. Osa vastaajista koki nykyisten val-
mennusten olevan suunnattuja 1ahinna uusille tyontekijoille. Laadukkaamman
valmennuksen lisaamiseksi esitettiin ratkaisuksi koulutuksia raataldidyista ai-
heista ilmoittautumisperiaatteella. Talléin kohderyhmana olisivat oikeasti ne,

jotka koulutusta tarvitsevat kyseisen asian osalta.

Koulutuksen ja valmennuksen osalta toivottiin laadukkaampia kokonaisuuksia,
joissa myOs syvaosaaminen kehittyisi. Vahemman aikaa tyossa olleet toivoivat
taas paivittaisasioiden olevan pienempina kokonaisuuksina, jotta eri asiakokonai-
suudet olisi helpompi omaksua yksi kerrallaan. Moniosaajat toivoivat lisakoulu-
tusta eri osaamisen yllapitamiseksi seka monipuolisempia tyotehtavia, joissa te-

keminen vaihtelee.

Osaamista pitaisivat ylla koulutuksen lisaksi useammin pidettavat henkilokohtai-
set lukutuokiot, joissa voisi keskittyd muutoksiin ja mieltd askarruttaviin asioihin.
MyGs aamustarttien laadun kehittaminen auttaisi omaksumaan muutoksia. Uu-
sien tyontekijoiden perehdytykseen olisi apua muun muassa kummi- tai tukityon-
tekijoista, joita yhdessa tiimissa jo talla hetkella hyddynnetaan. Vastanneiden

aiemmat kokemukset kummitydntekijoista ovat olleet positiivisia.

8.3 Tiimin kehittaminen

Tiimin kehittdmisen osalta selvitettin muun muassa kuormitustekijéiden poista-
mista tiimin sisalla ja yhteisia pelisaantoja. Tulokset on kasitelty liitteessa 3 tii-
meittain. Kasittely on tehty tiimeittain, jotta seka positiiviset etta rakentavat asiat
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saadaan kasiteltya oikeissa tiimeissa. Tuloksia voidaan jatkossa hyédyntaa myos
uusissa tiimeissa. Myos eri tiimeistd kumpuavat ideat ja kehittdmisehdotukset

voivat auttaa muita tiimeja kehittymaan.

Alkuperaisten tiimien valilla on eroja esimerkiksi osaamisalueiden, jono-ohjaus-
ten, tiimikoon ja esimieskokemuksen suhteen. Tiimit 14 ja 15 painottivat jono-
ohjauksissa verkkoviestitekemista ja tiimit 9 ja 10 puhelinpalvelutekemista. Tii-
meista asiakaspalvelutiimi 9 ja 10 ovat huomattavasti suurempia verrattuna asia-
kaspalvelutiimeihin 14 ja 15. Asiakaspalvelutiimi 15 sai vuoden vaihteessa uuden
paallikdn, joten tiimi opettelee vasta toimimista yhdessa uuden paallikdon johta-
mana. Tassa tiimissa tyoskenneltiin ennen tutkimusta useampi kuukausi ilman

esimiesta.

Vastausteen osalta yhden tiimin vastausaste oli huomattavasti pienempi muihin
tiimeihin verrattuna. Tasta syysta kyseisen tiimin tulosten analysointi voi olla ky-
selyn osalta puutteellisempaa, mutta tdaman tiimin tyontekijat osallistuivat koko

tiimin voimin osallistavaan suunnitteluun.

8.3.1 Kuormitustekijoiden vahentaminen tiimin kautta

Kysymyksessa 14 haettiin vastausta siihen, miten tiimin kautta voidaan vahentaa
tyoyhteison kautta tulevaa kuormitusta. Positiivisen ja kannustavan hengen ylla-
pitdminen seka hyvan palautteen antaminen kollegoille nahtiin tarkeina asioina
jokaisessa tiimissd. Tsemppaus ja kannustaminen nahtiin voimaannuttavana
asiana. Tyoajalle toivattiin lisaksi myos pienia palauttavia ja energiaa tuovia tuo-
kioita arjen suoritusten parantamiseksi. Yhdessa tekemista toivottiin niin tyo- kuin

vapaa-ajalle.

Suuremmissa tiimeissa korostuivat tiimikokojen pienentaminen ja heimoajatuk-
sen edistaminen enemman kuin pienemmissa tiimeissa. Tiimin valinen tiedon ja-
kaminen nahtiin tarkeaksi kehitettavaksi asiaksi. Avoimen keskustelun ja yhteis-
ten palaverien merkitys korostui kaikkien tiimien vastauksissa. Uutena tiedon va-
lityksen tyovalineena nahtiin eri osaajien valiset infotuokiot. Ne tukisivat osaltaan

myos heimoajatuksen edistamista ja parantaisivat tiedon kulkua.
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Kuormitustekijdiden vahentamiseen tarjottiin ratkaisuiksi hyvan mielen aamus-
tarttien seka tiimin palauttavia ja energiaa tuovien tuokioiden ottamista osaksi ru-
tiineja. Hyvan mielen aamustarteissa unohdettaisiin kiire ja tulosten lapikaynti ja
keskityttaisiin mukaviin asioihin, kuten esimerkiksi taukojumppaan ja hyvinvoin-
tiin. Yhteisessa palauttavassa tuokiossa jutusteltaisiin rennosti ja pyrittaisiin saa-

maan energiaa tulevaan tyérupeamaan eri keinoin.

8.3.2 Tiimien pelisaannot

Yhteisia pelisaantoja kasiteltiin kysymyksessa 14 ja ne on esitetty tarkemmin liit-
teessa 3. Yhteisten pelisaantodjen luomista pidettiin tarkeana kehittdamiskohteena
tiimeissa. Pelisaantdjen osalta toivottiin useammassa tiimissa tyorauhan lisaa-
mista ja aanenkaytdn huomioimista, jotka ilmenivat myos kuormitus- ja hairidte-

kijdiden kartoittamiseen liittyvien kysymysten vastauksissa.

TyOpaivan ja taukojen osalta yleisiin puheenaiheisiin olisi kiinnitettava huomiota
nykyistd enemman. Kehittamiskohteet liittyivat pitkalti tydajan kayttamiseen omiin
asioihin, kollegoista juoruamiseen, pienista asioista valittamiseen ja henkilékoh-
taisten ongelmien esille tuomiseen. Juoruilua ja pahan puhumista kollegoista il-
meni kyselyn mukaan yhdessa tiimissa. Sen sijaan tydasioista puhumista tauoilla
esiintyi useammassa tiimissa. Useat vastaajat toivoivat, etta tauoilla keskityttai-
siin muihin kuin tydasioihin. Myds kollegoja arvostavaa puhetta toivottiin osaksi
tiimin pelisaantgja. Yhteisiin pelisaantoihin toivottiin eniten positiivisia ajatuksia,
selkeitd avun kysymiskanavia ja oma-aloitteisuuden lisaamista tilanteiden ratkai-

semiseksi.

Tiimeissa toivottiin lisda avoimuutta, laadukkaampaa valmennusta seka avointa
tuen tarpeen esille tuomista. Tiimit haluavat kehittad esimerkiksi aamustarttien
sisaltoa, tyotehtavien joustavuutta, valmennuskaytantoa ja tiimin sisaista kom-

munikaatiota.
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8.4 Lahiesimiestoiminta

8.4.1 Lahiesimiestoiminnan kehittaminen

Kysymys 17 kasitteli lahiesimiestoiminnan kehittamista. Lahiesimiestoiminta sai
kehittamiskohteiden ohessa myos paljon positiivista palautetta. Esimiestoimintaa
kehuttiin loistavaksi ja kehittdamisehdotuksia ei kaikilta vastanneilta 16ytynyt.
Oman tiimin esimiesta kehuttiin usean vastaajan toimesta muun muassa par-
haaksi, loistavaksi ja jopa ihanaksi. Yksi tiimipaallikko sai useita kehuja siita, etta

on nostanut asiakaspalvelutydn arvostuksen aivan uudelle tasolle.

Lahiesimiestoiminnan kehittamisen osalta kolmessa tiimissa painotettiin esimie-
hen lasnaolon ja tavoitettavuuden lisdamista. Useammassa tiimissa toivottiin li-
saksi avoimempaa keskustelua ja vuorovaikutuksen lisaamista tasapuolisuus
huomioiden. Yhdessa tiimissa esiintyi toivetta myos tyossa jaksamisen tukemi-
seen esimiehen taholta. Palautteen antamista toivottiin osaksi rutiineja ja myos
palautekaytantdihin tulisi kiinnittdd nykyistd enemman huomiota. Kuitenkin liialli-
nen tekemisen seuranta jarjestelmien kautta koettiin ahdistavaksi ja tunnelmaa
latistavaksi. Kehittamalla Iasnéaoloa ja tavoitettavuutta jarjestelman kautta tehta-

van seurannan tarpeellisuus vahenisi huomattavasti.

Esimiehen tulisi korostaa yksilon vahvuuksia nykyistda enemman. Tulosten ana-
lysoinnissa pitaisi keskittyda enemman tiimin tulokseen ja kokonaisuuteen yksit-
taisten tekijoiden sijasta. Esimiehelta toivottiin esimiesosaamisen kehittamista ja
parempaa ymmarrysta muun muassa tasa-arvoiseen tyontekijoiden kohteluun ja

perhevapaalle jaavien erityskohteluun.

Myos eri tydnantajan palveluksessa tydskentely aiheuttaa vastaajien mukaan
eriarvoisuutta tiimin jasenten kesken. Osa vastaajista myos koki, etta tyontekijan
tyopanosta ei arvosteta kylliksi, ja vain eniten myyntia tekevat saavat kiitosta ja

palkankorotuksia.
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8.4.2 Palautekaytannon kehittaminen

Lahiesimiehelta toivottiin kannustamista, tsemppaamista seka kuulumisten kysy-
mista arjessa. Tyontekijat korostivat avointa keskustelua palautekaytannon
osalta. Asiakaspalautteita toivottiin kaytavan lapi entistda enemman osana arkiru-

tiinia.

Palautteen toivottiin olevan enemman henkilokohtaista ja tapahtuvan rauhoite-
tussa tilassa tyopisteen sijasta. Rakentavan palautteen sekaan toivotaan enem-
man positiivisia palautteita ja onnistumisten lapikayntia jaksamisen edista-

miseksi.

Palautteen antamisen hetkella esimiehelta toivottiin kannustavaa ja tsemppaa-
vaa asennetta sekd myos vaihtoehtoisten toimintatapojen tuomista mukaan kes-
kusteluun. Osaamiskeskusteluja seka henkilokohtaisten tavoitteiden asettamista

toivottiin nykyista enemman osaksi esimiestyota.

8.5 Muut terveiset tyontekijakokemuksen kehittamiseksi

Muissa terveisissa tiimit ja tydyhteisd ovat saaneet paljon positiivista palautetta
yhteishengen ja tyOkavereiden osalta. TyOnantajan osalta toivotaan tyontekijoi-
den osallistamista paatosten tekoon nykyista enemman.

Palkkaus ja kannustemallin sisaltdé nousi useammassa osiossa esille, mutta ta-
man tutkimuksen osalta ei voida vaikuttaa nykyiseen kannustekaytantéon. Myos
taukojumppa ja taukojumppaan tarkoitetut valineet ovat saaneet useita huomioita
myOs muissa terveisissa. Lisaksi ohjelmistojen toimivuus ja muutokset ovat saa-

neet muutamia tasmallisia huomioita.

8.6 Osallistava tutkimus ja sen tulokset

Osallistavan suunnittelun osalta kartoitettiin lahiesimiestydn kehittamiskohteista

lasnaolon, tavoitettavuuden ja vuorovaikutuksen lisdamista (kuva 16). Lasnaolon
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ja tavoitettavuuden kehittamiseksi ehdotettiin toimenpiteiksi timipaallikdn viikoit-
taista kyselytuntia, lasnaolotiedon entistd parempaa esille tuomista seka vara-

esimiesjarjestelyita.

Lasnaolotiedon voisi tuoda tarkemmin esille esimerkiksi tiimin keskustelukana-
vassa, skypessa tai tilakohtaisella ilmoitustaululla. Lasnaolon toivottiin olevan to-
dellista lasnaoloa, ei fyysista paikallaolemista. Esimiehen tarkeimpina ominai-
suuksina nousivat esille avoimuus, maanlaheisyys, rentous, positiivisuus ja kan-
nustava asenne (kuva 16). Myds esimiesosaamisen lisddminen nahtiin tarkeana

kehittamiskohteena joissakin tiimeissa.

TAVOITETTAVUUS JA
LASNAOLO

Lasndolotieto avoimemmin
Varaesimiesjarjestelyt

Tiimipaallikén kyselytunnin
aikatauluttaminen

ESIMIEHEN OMINAISUUDET
Avoimuus Lasndolo
Rentous  Positiivisuus
Kannustaminen

Esimiesosaaminen

TYONTEKIJAKOKEMUKSEN
EDISTAMINEN

Tila- ja tiimikohtainen
kartoitus

Pelisdannot

Yhteisty6 toimitilapalveluiden
ja lahiesimiesten kesken

Kuva 16 Lahiesimiestydn kehittaminen
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Osaamisen kasvattamisen kannalta tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi nousivat
koulutustarpeiden kartoittaminen, raataloidyt koulutukset seka itsenaisen opiske-
luajan lisddminen (kuva 17). Tiedon valityksen kanavat vaatisivat jarjestelmallista
jarkeistamista, jotta tieto olisi helposti I0ydettavissa. Jatkuvan parantamisen tuo-
kioihin kaivattiin ajankohtaiset -osiota tiedon kulun kehittamiseksi. Valmentami-
seen toivottiin enemman valmentajan lasnaoloa, mutta myos kollegoiden kautta
saatu valmennus nahtiin tarkeana kehittdamiskohteena. Digilivet helpottaisivat
ajankaytollisesti tilannetta.

OSAAMISEN JAKAMINEN OSAAMISEN KASVATTAMINEN
Tiedonvalityskanavien jarjestelmallisyys Vierikuuntelut
Digilivet Itsendisen opiskeluajan lisdaminen
JPT:n ajankohtaiset osio Koulutustarpeiden kartoitus
Pienryhmdkeskustelut Raataloidyt koulutukset

Lukupaketit lukutuokioihin sekd eri Koulutukset tietojarjestelmiin ja tiedon
osaamistaustoihin hakemiseen

Avoin keskustelu Henkilokohtaiset suunnitelmat

OSAAMISEN
KEHITTAMINEN

VALMENNUSKAYTANNOT TYON KESKEYTYSTEN MINIMOINTI

Itsendisen opiskeluajan lisdéaminen Kollegojen tyon keskeyttamisen minimointi

Asiakasneuvojaldhtdinen suunnittelu Myyjan tuen hyédyntaminen

Asiakasneuvojien hyédyntidminen valmennuksessa Lupa- ja tukirinkien lisdresurssointi
Valmentajien tavoitettavuuden lisdaminen Tyovilineiden kartoitus ja kunnostaminen
Kayton tuen kehittdminen

Kuva 17 Osaamisen kehittaminen

Moni tyétiloihin ja -valineisiin liittyva kehittamistoimenpide on edennyt opinnayte-
tydprosessin edetessa ja tiimien paivittyessa omalla painollaan ja yhteisty6 toimi-
tilapalveluiden kanssa on aloitettu jo esimerkiksi 1-rakennuksen tilojen suhteen.
Tarkeimmiksi kehittamiskohteiksi nousivat tydergonomian, aanieristyksen, va-

laistuksen, hajusteiden ja ilmankierron huomioiminen (kuva 18).
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Tyovalineiden osalta toivottiin kaikille samaa kayttojarjestelmaa, kahta isoa nayt-
td6a, ergonomisempia hiiria seka langattomia tyévalineita. Lisaksi kaytdn tuen toi-
minnan kehittdminen nahtiin tyovalineiden kannalta oleellisena. Tyofysiotera-
peutin kdymista ja mahdollista koulutusta pidettiin tarkeana ja tyopaikalle toivot-
tiin myds tyohyvinvointia ja ergonomiaa lisdavia tyovalineita seka taukojumppaa

osaksi arkea. Naita tarpeita on kayty lapi yhdessa esimiesten kanssa.

KONKREETTISET TOIMENPIDE-EHDOTUKSET
Tila- ja tyotehtdvakohtainen kartoitus tarpeista
Yhteisty6 toimitilapalveluiden kanssa
Tila- ja tiimikohtaiset pelisdannot
Tyofysioterapeutin vierailut ja koulutus

Taukojumpat ja ergonomiavélineet

Kuva 18 Tydvalineet ja -tilat

Yksi tarkea seikka tyontekijakokemuksen kehittamiseksi on tiimikohtaisten ja tila-

kohtaisten pelisdantéjen luominen, jossa lahiesimiesten rooli on merkittava.
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Koska tiimikohtaiset muutokset ovat tassa vaiheessa kesken, jaa tiimi- ja tilakoh-
taisten pelisdantdjen luominen ja hiominen osittain viela myéhempaan ajankoh-

taan.

Osallistavan suunnittelun paatyttya luotiin kaaviokuva koko prosessista (liite 4).
Kaaviokuva mahdollistaa jatkokehittamisen tutkimuksessa havaittujen kehitta-
miskohteiden edistamiseksi. Kaaviokuva pitaa sisallaan koko kehittamisproses-

sin keskeisimmat seikat ja jatkokehittamisen.

9 Pohdinta

9.1 Tyontekijakokemuksen kehittaminen

Opinnaytety6ta tehdessa arvostus tydnantajaani kohtaan nousi entisestaan.
Meilla on moderniin johtajuuteen perustuva tydyhteisd, jossa on jo talla hetkella
asiat aarimmaisen hyvin. Opinnaytetyon toimeksianto kuvastaa sita, etta tyonan-
taja on sitoutunut myos kehittamaan osaltaan tyontekijakokemusta ja moni esi-
miehistd on lahtenyt innolla kehittdmiseen mukaan opinnaytetydprosessin ai-

kana.

Tyontekijakokemuksen kehittaminen osoittautui aiheena erittdin monipuoliseksi
kokonaisuudeksi, koska tyontekijakokemuksen kehittamisen kautta voidaan vai-
kuttaa tydnantajakuvaan merkittavasti. Tydnantajakuvan kehittdminen sitouttaa
nykyisia tekijoita yritykseen ja saa myos tydonhakijat kiinnostumaan yrityksesta.
Koska kyseessa on kasvava ja jatkuvasti kehittyva organisaatio, tyontekijakoke-
musta kehittamalla voidaan saada my0s potentiaaliset uudet hakijat innostumaan
tydpaikasta. Tasta syysta tyontekijakokemus sailyy ajankohtaisena asiana myos

jatkon osalta.

Pidan lahiesimiestyon ottamista osaksi tutkimusta erittain tarkeana, koska la-
hiesimieskentta on kokenut suuria muutoksia opinnaytetyon aikana. Johtami-
sessa eri tiimien valilla on eroja, joita olisi hyva tasoittaa yhtenaisen linjan saa-

vuttamiseksi. Jatkon osalta lahiesimiestoiminnassa on tarkeaa nykyisten hyvien
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toimintamallien sailyttdminen ja uusien tarpeellisten toimintamallien luominen.
Lahiesimiestoiminnan osalta korostaisin jatkokehittamiskohteina lahiesimiesten
esimiesosaamisen ja vuorovaikutuksen lisaamista seka aitoa lasnaoloa. Esimie-
hen toiminnalla on suuri vaikutus tiimin toimintaan ja tiimilaisten tyontekijakoke-
muksiin, silla erilaiset asiat voi ilmaista eri tavoilla. Esimiehet toimivat roolimallina

tydntekijoilleen ja heidan kaytos hiljalleen siirtyy tyontekijoille.

Suurien muutosten takia jokaisessa tiimissa tulisi laatia tai paivittda myds tiimi-
kohtaiset pelisaannét. Lahiesimiestoiminnassa tulisi keskittya jatkossa myos las-
naolon ja tavoitettavuuden kehittdmiseen seka esimiehen roolin selkiyttdmiseen.
Aiemmin esitelty tydn mielekkyyden timantti voisi toimia hyvana tukena esimies-

toiminnan kehittamiseen.

Tyovuorosuunnittelun osalta tulokset viedaan eteenpain jalostettavaksi esimie-
hille, vuoropaallikdille seka projektiin, joka tutkii tydn joustavuutta ja etatydon mah-
dollisuuksia. Etatyo ja joustavuus auttaisivat tydon yhteensovittamista oman ela-
man ymparille seka vahentaisivat myos tyopaikan melutekijoita. Myos joustavuus
oman tyopaivan taukojen rytmittdmisen osalta edistaisi tydossa jaksamista.

Kuormitus- ja hairidtekijdiden osalta nostaisin tarkeimpana kehittamiskohteena
esille tila- ja tiimikohtaisten pelisdantojen luomisen. Nailla voisi vaikuttaa moneen
kuormitus- ja hairidtekijaan pienilla panostuksilla. Koska tiimijakomme ja tyotilat
ovat paivittyneet hiljattain ja taloon on tullut my6s uusia tyontekijoita, suosittelisin
kaikille tiimeille seka tiimi- etta tilakohtaisten pelisaantdjen luomista mahdollisim-
man pian. Osassa tiimeja ja tiloja naita on jo kehitelty huhtikuun jatkuvan paran-

tamisen tuokioissa seka tiimipalavereissa.

Toinen tarkea tekija kuormitus- ja hairidtekijoiden osalta on tilakohtainen toimiti-
lasuunnittelu. Toimitilasuunnittelussa tulisi huomioida erityisesti melutekijat ja eri-
lainen tekeminen. Toimitilasuunnitelmassa nakisin olennaiseksi istumapaikkojen
mahdollisen uudelleen jarjestelemisen, aanieristeiden lisaamisen seka hiljaisen
tilan mahdollisuuden. Hiljainen tila voisi toimia tilavarauksella, ja sita voisi hyo-
dyntaa myos esimiesten kyselytuntien seka esimiehen ja alaisen valisten keskus-

teluiden mahdollistamisessa. Toimitilasuunnittelussa tulisi huomioida erityisesti
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myoOs ergonomia. Yhteisiin tiloihin olisi hyva tuoda ergonomiaa edistavia valineita,

kuten jumppapalloja ja seisomatyynyja.

Tyovalineista aiheutuneet hairidt nahtiin myos kuormittavana tekijana. Tyovali-
neistda on kayty laajemmin lapi kevaan aikana, mutta jarjestelmatuen kehittami-
nen toisi apua arkeen. Nykyinen jarjestelmatuen hyédyntaminen vaatii usein pit-
kan tyon seisauksen ja ongelmat eivat yleensa ratkea yhdella yhteydenotolla,
vaan asiaan joudutaan palaamaan myohemmin tai jopa useaan otteeseen.
Koska toimimme puhelin- ja verkkopalveluissa asiakasneuvojina, on meidan han-
kala vastata soittoihin kesken tydpaivan. Tasta syysta ongelmien ratkaiseminen

venyy huomattavasti.

Avun kysymisen kanaviin toivoisin kiinnitettavan entistda enemman huomiota tu-
levaisuudessa. ltsenaisen tiedonhankinnan painottaminen seka eri tukikanavien
hyodyntaminen auttaisivat ratkaisevasti tydn keskeytysten minimoimisessa ja
osin vapauttaisivat myos esimiehelta aikaa varsinaisen esimiestydn tekemiseen.
Jos eri tukikanavia hyodynnettaisiin itsenaisesti, ei myoskaan kollegojen tyot kes-
keytyisi nykyisella tavalla. Itsenaiseen tiedonhankintaan tulisi panostaa jo tyouran
alusta alkaen, mutta toisaalta siihen voisi tarjota myds koulutuksia niin uusille
kuin konkareillekin. Avun kysymisen kanavien hyédyntaminen vahentaisi myos
esimiehen toimipisteelld tapahtuvaa liikehdintaa ja rauhoittaisi tyotiloja sita
kautta.

Osaamisen kasvattamisen osalta nostaisin esille asiakasneuvojien hyédyntami-
sen valmennuksien suunnittelussa ja valmennuksissa, silla valmennuksen nahtiin
talla hetkella palvelevan lahinna uusia tyontekijoita ja valmentajien maara on talla
hetkella puutteellinen. Talldin koulutukset luotaisiin oikeaan tarpeeseen, ja myos
kokeneemmillekin olisi tarjolla valmennusta. Hyvana ideana jatkon osalta nousi-

vat tdsmaaiheiset valmennukset, joihin paasisi ilmoittautumalla.

Viikoittaisten lukupakettien oheen voisi tuoda myds lukupaketteja raataloidyista
aiheista ja erityisesti yhteisty0 konttorin kanssa lukupakettien luomisessa toisi li-
saarvoa niihin. Tiedonvalityksen kanaviin toivottiin tilaa myos muutosten viestin-
nalle. Jatkuvan parantamisen tuokioon toivottiin ajankohtaiset -osiota, silla nykyi-

set aamustartit keskittyvat enemmankin palvelutilanteeseen. Myos aamustarttien
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sijoittelua ja tarpeellisuutta olisi pohdittava uudelleen. Osaamisen kasvattamisen
osalta myds kollegoilta oppimista pidettiin tarkeana. Kollegoilta oppimista voisi
hyodyntaa keskustelutuokioissa, vierikuunteluissa ja pienimuotoisissa valmen-

nuksissa.

Tyontekijakokemuksen kehittaminen lahtee pienista asioista liikkeelle, mutta toi-
saalta sen kehittdmisen tulisi pysya jatkuvana toimintana. Tydntekijakokemuksen
kehittamista edistaa huomattavasti tydpaikkamme yhteisollisyys ja yhdessa teke-
minen. Tyontekijakokemus tehdaan yhdessa, joten sitd on myds muutettava yh-

dessa.

9.2 Tutkimuksen arvioiminen

Kehittamistyé onnistui kokonaisuudessaan hyvin, vaikkakin opinnaytetydn tutki-
muksellinen osio viivastyi jonkin verran muutosten keskella. Tutkimuksen ajan-
kohta osui oikeaan, silla yt-neuvottelut toivat mukanaan suuria muutoksia orga-
nisaatiossa ja tiimeissa. Myos toimeksiantajan edustajaa vaihdettiin vuoden vaih-

teessa, joka viivasti omalta osaltaan tutkimuksen aloittamista.

Tutkimuksen suunnitteluvaihe oli perusteellinen ja huomioi kattavasti myds toi-
meksiantajan toiveet kyselytutkimuksen ja osallistavan osuuden osalta. Kuitenkin
koin minulla olevan melko vapaat kadet ideoinnin suhteen. Tutkimusaineistoa
saatiin niin kysely- kuin osallistavasta osuudesta valtavasti, joten tutkimustulos-
ten kasittely vei aikaa, mutta toisaalta materiaali antoi syvyytta tutkimukselle. Tut-
kimustuloksista kertyi paljon ideoita kehittamiseen, joista osa on jo ehtinyt toteu-
tukseen tassa vaiheessa. Koska tutkimus ajoittui noin puolen vuoden jaksolle,
saatiin silihen mukaan myds eri muutosvaiheiden tutkimustietoa. Eri tiimien esi-
miehet halusivat tehda kehittdmisesta oman tiimin nakdista, jonka nain erityisen

positiiviseksi asiaksi tutkimuksessa.

Kysely- ja osallistava tutkimus antoi jokaiselle tyoyhteison jasenelle mahdollisuu-
den saada aanensa kuuluviin tydntekijakokemuksen kehittamisen osalta. Osal-

listavaa tutkimusta ei ehditty suorittaa jokaisen tiimin osalta tiimijakojen edelleen
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paivittyessa, koska tiimilaiset ja uudet esimiehet viela tutustuvat keskenaan. Kui-
tenkin parasta tutkimuksessa on ollut, etta aihe itsessaan ja jatkuva muutos on
tuonut intoa tyOyhteison ja sita kautta myos tyontekijakokemuksen edistamiseen.
Monet asiat, kuten tydvuorosuunnittelu, palautteenkasittely, tiimi- ja tilakohtaiset
pelisaannot seka tydvalineiden ja toimitilojen kartoitus on lahtenyt kehittdmispro-

sessin edetessa liikkeelle.

My0s lahiesimiehet ovat suhtautuneet innolla kehittamiseen niin yksilo-, tiimi- ja
tilakohtaisella tasolla. Esimerkiksi 1. rakennuksen tiloissa on ideoitu tutkimuk-
sessa ilmenneita kehittamisseikkoja kevaalla aktiivisesti seka tiimeittain jatkuvan
parantamisen tuokioissa seka tiimipalavereissa etta yli tiimirajojen. Kevaalla 1a-
hiesimiehet suunnittelivat 1. rakennuksen tilojen tyoporukalle yhteinen tutustu-
mispaivan, jossa on tarkoitus osallistua juoksutapahtumaan ja tutustua yli tiimira-

jojen yhteisessa tapahtumassa Tiedepuistolla.

9.3 Luotettavuus ja eettisyys

Tyontekijakokemuksen nykytilan selvittamiseksi tutkimuksessa kaytetiin jo ole-
massa olevaa tietoa, josta poimittiin tarkeimpia kehittamiskohteita uuden tutki-
muksen aineistoksi. Aiempaa tutkimusta voidaan pitaa vastausasteen (60 %)
suhteen luotettavana lahteena tyontekijakokemuksen kehittdamiskohteiden alku-
kartoituksessa. Tutkimus on toteutettu marraskuussa 2018, joten tulokset ovat

tuoreita.

Valittuja kehittdmiskohteita, kyselya ja sen tuloksia seka osallistavaa tutkimusta
suunniteltiin ja analysoitiin toimeksiantajan kanssa yhdessa saanndllisesti. Eri
tutkimusmenetelmien hyodyntamisessa pyrittiin saamaan koko henkilokunnan
nakemykset esille ja tdsmentamaan niita yhdessa.

Kyselytutkimuksen vastausaste oli 27 %, mutta toisaalta laadullinen syvyys toi
lisdarvoa tutkimukselle. Vastaamiseen kaytettiin myds huomattavan paljon aikaa
yhta vastaajaa kohden. Kyselyn tuloksien pohjalta pyrittiin 16ytamaan merkityk-
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seltdan tarkeimmat ja myos usein esiin nostetut ehdotukset, joita tiimit ja esimie-
het jalostavat yhdessa eteenpain kaikissa tiimeissa. Kyselyn tutkimustulokset jai-
vat tutkijan kayttoon, mutta sen tulokset kaytiin Iapi timipaallikdiden kanssa ylei-

sella tasolla ennen tutkimuksen osallistavaa osuutta.

Osallistavalla suunnittelulla tdsmennettiin aiemmassa kyselysta yleisemmin
nousseita kehittamiskohteita, joita etenkin tiimit ja niiden esimiehet voivat edistaa.
Osallistavaan suunnitteluun ehti tassa vaiheessa osallistua noin 70 % henkilos-
tosta ja vastaukset tiimeittain olivat melko samansuuntaisia. Tiimijakojen paivitty-
minen haastoi osallistavan suunnittelun toteutumista tiimeissa, ja siksi osa tii-
meista jai tutkimuksen ulkopuolelle. Kuitenkin uusissa tiimeissa on tyontekijoita,
jotka ovat olleet kehittdmassa aiemman tiiminsa kanssa aihetta. Tutkimuksen
paatostilanteessa meilla oli neljan tiimin sijasta seitseman tiimia. Tutkimus on
my0Os kaynnistanyt avointa keskustelua ja ideointia tyontekijakokemuksen kehit-
tamiseksi. Tutkimuksen tuloksena saatiin avainkohteet tyontekijakokemuksen
kehittamiselle. Kehittaminen jatkuu edelleen tiimeissa liitteen 4 kaavion mukai-

sesti.

9.4 Ammatillinen kasvu

Aiemmalta koulutukseltani olen metsatalousinsinddri (amk) metsa- ja puutalou-
den markkinoinnin koulutusohjelmasta. Olen tydskennellyt vuosia metsateolli-
suuden eri tehtavissa. Kuitenkin vuonna 2014 jain tuotannollis-taloudellisista
syista pois toista ja tulevien perhevapaiden aikana minun piti tehda paatoksia,
miten jatkaisin osaamiseni kasvattamista ja tyollistaisin itseni jatkossa. Tyotto-
myys osoittautui mahtavaksi onnenpotkuksi, silla paasin syventamaan aiempia
opintojani kahteen suuntaan: uusiutuvaan energiaan ja taloushallintoon. Naista
molemmista opinnoista on ollut hyotya nykyisessa ammatissani ja aiempi osaa-

mistaustani on tukenut liiketalouden opintoja huomattavasti.

Vuonna 2016 viimeistelin uusiutuvan energian opinnot opinnaytetyolla biotalou-
den edistamisesta ja osallistavan suunnittelun menetelmista maakuntakaavoituk-
sessa. Osallistavien menetelmien tutkimisesta on ollut erityisen paljon hyotya ny-

kyisessa opinnaytetydssani.
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Aloitin nykyisen tyoni syksylla 2016. Nykyinen tyopaikkani OP Asiakaspalvelut
Oy:lld on muovannut minua ihmisena ja tydntekijana valtavasti ja opettaa minulle
jatkuvasti uutta. Tyo on luonteelleni sopivaa, vauhdikasta ja vaihtelevaa. Perheen
aitina arvostan erityisesti sita, etta tydelama joustaa oman elaman rinnalla, ja ta-
han toivoisin tulevaisuudessa enemman joustamisen varaa, mutta toisaalta olen
myos tyytyvainen tdmanhetkisesta tilanteesta. Pidan erityisesti tydpaikassani
sen yhteisollisyydesta ja avoimuudesta. Tyo on antanut minulle erinomaiset val-
miudet tyoskennella erilaisten ihmisten kanssa, ja se jaksaa yllattda minut joka

paiva.

Aiemmasta ammatti- ja koulutustaustastani on ollut todella paljon hyétya nykyi-
sessa tyossani. Tyon ohessa olen opiskellut liiketalouden tutkintoani ja kavin
myOs opettamassa pari opintojaksoa energialiiketoimintaa Karelia-ammattikor-
keakoululla. Kevaalla 2017 etsin itselleni alustavan opinnaytety6aiheen nykyi-
sesta tydpaikastani. Taman jalkeen kehitin ammattitaitoani ja opiskelin tyén
ohessa. Opinnaytetyon aihe kypsyi seuraavan vuoden aikana ja paasi toteutuk-
seen sitten loppusyksysta 2018 sopivan ajankohdan 10ydyttya.

Liiketalouden koulutuksesta on ollut minulle erityisesti hyotya laajemman nake-
myksen ja osaamisen kehittdmisen valossa. Koulutusta on tukenut insinddritaus-
tani ja siihen on tuonut lisasyvyytta myos nykyiset tyotehtavani. Monimuoto-opin-
not ovat mahdollistaneet sen, etta tutkinnostani on tullut nykyisia tyotehtavia tu-
keva kokonaisuus. Erityisesti verotukseen liittyvat opinnot ovat auttaneet minua
rahoitusosaajana paljon. Myos Ebusiness- ja toiminnanohjausjarjestelmien opin-
tojaksoilla sain yhdistaa mahtavasti tydelaman kokemuksia ja tietoutta seka ny-
kyisia opintojani. Jain kaipaamaan koulutuksesta englanninkielen suullisia opin-
toja liiketalouden osalta, silla niista olisi erityisen paljon hyotya tydossani asiakas-

neuvojana.

9.5 Jatkotutkimus ja kehittamistoimet

TyOskentely tyontekijakokemuksen edistamiseksi ei paaty opinnaytetydhon,
vaan tyontekijakokemuksen kehittymista on tarkoitus seurata ja edistaa saatujen
tulosten pohjalta projektiluontoisesti pidempaan.
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Kehittamisprosessista piirrettiin prosessikaavio (lite 4), jonka mukaisesti toimin-
taa on tarkoitus jatkossa suunnata ja kehittda vuositasolla, kunhan nykyiset ke-
hittamisaihiot ovat paasseet kaytantoon. Naiden toimien vaikutuksia seurataan
myohemmin toteutettavan kyselytutkimuksen avulla ja 1ahdetaan suuntaamaan
kehittamista uudelleen. Tutkimuksella on saavutettu runsaasti ideoita jatkokehi-

tettavaksi ja osa niista toteutetaan viela tulevaisuudessa.

Jatkotutkimuksen osalta toivoisin, etta osallistava suunnittelu kaytaisiin myos uu-
sissa tiimeissa lapi etenkin tiimi- ja tilakohtaisten kehittamisehdotusten ja la-
hiesimiestydn osalta. Naen positiivisena seikkana kehittamisessa, etta niin tyon-
tekijat kuin tydnantajakin ovat olleet valtaosin innoissaan kehittamisasioista koko
prosessin ajan. Moni asia on edennyt opinnaytetyon aikana kuin itsestaan.
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Saatekirje
Heil

Olen Anne Roponen ja tydskentelen Contact Center Joe 15 -tiimissa. Tydn ohessa opis-
kelen liiketaloutta Karelia-ammattikorkeakoulussa taloushallinnon koulutusohjelmassa,
josta valmistun kevaalla 2019.

Teen opinnaytety6tani tyontekijakokemuksen kehittamisesta Joensuun Contact Center-
tiimeissa. Tyon ohjaajana toimii Karelia-ammattikorkeakoulusta Tarmo Alastalo ja OP
Asiakaspalveluiden osalta Hannu-Pekka Hyttinen. Opinnaytetyd valmistuu kevaalla
2019 ja se julkaistaan myéhemmin muun muassa Theseuksessa.

Olen alustavasti kartoittanut tyontekijakokemuksen nykytilannetta syksyn 2018 Henki-
I6stopulssi -kyselyiden tuloksien kautta. Suurimpina vahvuuksinamme tuloksista nousi-
vat ovat muun muassa tyéssa oppiminen, selkeat paamaarat ja tavoitteet, asiakasta ar-
vostava esimiesty0, strategisten tavoitteiden selkeys seka yhteistyo ja kollegoiden tuki.

Henkildstopulssin tuloksista niin monivalinnan kuin avopalautteiden osalta nousi esille
muutamia kehittdmiskohteita, joita haluamme kehittda yhdessa. Naitd kohteita ovat
muun muassa tydssa jaksaminen, innostuneisuus tydsta, muutoskyvykkyys, itsenaisen
paatantavallan tukeminen ja esimiehen tuki henkilokohtaisessa kehittymisessa.

Kysely toteutetaan avoimina kysymyksina, jotta voisitte aiempaa paremmin tuoda esille
ideoita tyontekijakokemuksen kehittdmiseksi. Tuloksia ei ilmoiteta henkilétasolla ja lo-
makkeet jaavat vain tutkijan kayttoon.

Kyselytutkimuksen tuloksia jalostetaan eteenpain jatkuvan parantamisen hengessa tii-
meittain. Opinnaytetyon tuloksena muodostuu kehittdmissuunnitelma, jonka pohjalta l1ah-
demme yhdessa kehittdmaan tydyhteisbdmme entistd paremmaksi paikaksi tydsken-
nella.

Toivon teiltd paljon ideoita ja ratkaisuehdotuksia, jotta saamme kehittdmisen alulle ja
mahdollisimman monen &anen kuuluville tutkimuksessa! Vastaattehan kyselyyn
1.3.2019 mennessa. Lisatietoja tutkimukseen ja kyselyyn liittyen voit kysya minulta sah-
kopostitse tai Skypen kautta.

Kiitos kaikille osallistujille jo etukateen!

Ystavallisin terveisin,

Anne Roponen

OoP

Palvelukeskus ja prosessit
Contact Center

Lansikatu 15, 80110 Joensuu
anne.roponen@op.fi
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Kyselylomake

Ika: 18-24, 25-34, 35-45, yli 45
Sukupuoli: nainen, mies

TyOsuhteen kesto: alle 1 vuotta, 1-3 vuotta 4-6, 6-8, yli 8 vuotta

> Dnh -

Koulutustausta: peruskoulu, lukio, ammatillinen koulutus, korkeakoulu,

muu, mika?

5. Osaaminen (voi tayttda useamman): paivittainen, rahoitus, sijoitus, verk-
kopalveluneuvonta, some, web, Muu, mika?

6. Perhetausta: Lapsiperhe, parisuhde, yksin elava

7. Mitka tekijat kuormittavat sinua tydssasi eniten? Mainitse ensin kolme tar-
keinta kehittamiskohdetta. Lisatietona voit kirjata myds muita kuormituste-
kijoita, joita haluaisit kehitettavan.

8. Milla keinoin vahentaisit tyosi kuormitustekijoita? Kirjoita ideoitasi erityi-
sesti kolmen tarkeimman kuormitustekijan osalta.

9. Miten kehittaisit tydsi mielekkyytta? Mainitse ensin kolme tarkeinta kehi-
tyskohdetta. Lisatietona voit antaa myds muita kehityskohteita.

10. Millaisia hairiotekijoita tunistat omassa tyossasi? Mainitse ensin kolme
suurinta hairidtekijaa. Lisatietona voit kirjata myos muita hairidtekijoita,
joita toivoisit kehitettavan.

11.Kuinka tyosi hairidtekijoita voisi vahentaa?

12.Mihin asioihin kaipaisit enemman itsenaista paatosvaltaa?

13. Milla tavoin vahentaisit tiimisi kautta tyoyhteison tuomaa kuormitusta?

14.Millaisia uusia pelisaantoja tiimisi kaipaa?

15.Kuinka kehittaisit tiimisi toimintaa? Mainitse kolme tarkeinta kehityskoh-
detta.

16. Miten kehittaisit Iahiesimiestoimintaa?

17.Millaista henkilokohtaista palautetta kaipaisit esimieheltasi?

18. Mitd muita terveisia haluaisit antaa tyontekijakokemuksen kehittdmiseksi?

Kiitos Vastauksistasil!
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Kuormitus- ja hairidtekijoiden kehittaminen

TYONTEKUJAKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

Kuomitus- ja hdiriétekijéiden kehittédminen

Kehittamiskohteet aihealueittain |Ehdotukset korjaaviksi toimenpiteiksi

Tyovuorosuunnittelun kehittdminen

Etatyo
Tyoajan joustavuus
Tyopaivan rytmittaminen

Taukojen rytmittaminen

Ilta- ja viikonlopputyd

1-2 paivaa viikossa

Liukuman lisaaminen

Selkeat kokonaisuudet
Monipuolisuuden lisaaminen

Tasainen rytmitys tyopaivan pituuteen
Useampi tauko

Elamantilanteiden huomiointi

Tyotilat ja -vdlineet

Avokonttorityoskentely
Melu ja rauhattomuus

Hajusteet

Valaistus

Ilmankierto

Lammon saately
Tyovalineet

Valineiden kunto

Ergonomian lisdaminen

Jarjestelmahairiot

Yhteiset pelisaannot ja kaytosmallit
Istumapaikkojen suunnittelu
Erilaisten tekemisten huomiointi
Adnieristeet jasermit
Vastamelukuulokkeet

Hiljaiset tilat

Tiimikokojen huomiointi
Yhteiset pelisdaannot
Yksilollinen huomioiminen
Tilakohtainen kartoitus
Tilakohtainen kartoitus

Seuranta ja paivitys
Satulatuolit, liikuntavalineet,
jumppapallot

Tyon suorittaminen

Tyon keskeytykset

Tuki- ja luparingit

Tyoén maara

Kehittamistoiminta

Tiedon etsiminen ja ristiriitaiset
ohjeistukset

Tyon mielekkyys

Avun kysymisen kanavat
Kummityontekijat uusille
Istumapaikkojen suunnittelu
Yhteiset pelisaannot
Itsendisen p
Sujuvuuden kehittaminen tukikanavissa
Paivittaiskokonaisuuden pilkkominen
Vastuiden selkiyttaminen
Paallekkaisten tehtavien minimointi

Osvalta

Esimiesten ja valmentajien vastuun
lisaadminen eteenpainviemisesta

Tieto yhteen paikkaan
Vieraskieliset ohjeistukset ja -apurit
Muutosviestinnan kanavat

Kannustava toiminta

Yhteiset palaverit

Mukavien asioiden painottaminen
Kiitos hyvin tehdysta tyosta
Irtautuminen kiireesta

Osaamisen jakaminen ja kehittdminen

Perehdyttaminen

Osaamisen lisdaminen

Valmennukset

Osaamisen jakaminen

Yksilon huomioiminen

Tuki- ja kummityontekijat

Avun kysymisen kanavat
Osaamisen tuominen osaksi
kannustemallia

Henkilokohtaiset

Mahdollisuus oman tilanteen
seuraamiseen

Eri osaajien huomioiminen - kaikille
jotakin

Yksilolliset valmennukset
Tasmaaiheet
Ilmoittautumiskaytannoét valmennuksiin
Yhteiset palaverit

Aamustarttien laadukkuuden
Viestinnan ja tiedonvalityskanavien
kehittaminen

Eri osaajien infotuokiot




Tiimin kehittaminen ja lahiesimiestoiminta

Istumajarjestyksen suunnittelu
Juoruilu kollegoista
Kannustavan hengen yllapito
Hyva palauttee kollegoille
Kénen kayton huomioiminen
Avoin keskustelu
Tiimikoon pienentdminen

fidnen kéyton huomioiminen
Toisista pahan puhuminen kuriin
Tydajan kayttaminen omiin asioihin

Tiimin jakaminen pienryhmiin
Vhteisten palaverien lisiminen
Kollegan arvostava puhuttelu
Avoimuus

Lasndolon lisaaminen
Tavoitettavuuden lisdaminen

Tsemppaus
Palautteen antaminen
Kuulumisten kysyminen

Yhteisen tekemisen jarjestaminen
Tauoilla ei tydasioita
Hyvan mielen aamustartit
Eri osaajien kesken infotauot
Oma-aloitteisuuden lisaaminen

Puheenaiheet tydyhteisossa
Turhasta valittaminen
Positiivisen ajattelun lisaaminen

Heimoajatus
Laadukkaampi valmennus
Avun kysymisen kanavat

Keskustelun lisadminen
Tavoitettavuuden lisaaminen
Tuki tydssajaksamiseen
Lasndolon lisaaminen
Vuorovaikutuksen lisaaminen

Palaute onnistumisista
Kannustaminen
Vaihtoehtojen tuominen
Osaamisen kehittdminen

Selkedt pelisaanndt
Kollegoiden opastaminen
Vapaa keskustelu

Avun kysymisen kanavat
Valmentajan hybdyntaminen

Pelisaantdjen luominen
Tuen tarpeen esille tuominen

Palautteen antaminen rutiiniksi

Keskustelun lisaaminen

Palaute onnistumisista

Asiakaspalautteiden [dpikaynti
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Tiimin sisdinen tiedottaminen
Onnistumisen esiin tuomisen tavat
Saanndllinen avoin keskustelu
Yhteinen aika tydsta palautumiseen
Osaamisen jakaminen
Tsemppaushetket
Taukojumpat

Tydrauhan lisdaminen
Yksildn vahvuuksien korostaminen
Kollegalle siirrettavat tehtavat

Aamustarttien kehittaminen
Joustavuus tehtaviss
Siséisen kommunikaation kehittaminen
Tuloksien arviointi yhteisdnd, i yksilond

Esimiehen roolin selkiyttaminen
Keskustelun lisaaminen
Lasndolon lisaaminen
Tavoitettavuuden kehittaminen
Esimiesosaamisen kehittaminen
Yhteydenpito ja kaikkien huomioiminen

Henkilokohtainen palaute
Henkilokohtaisten tavoitteet
Osaamiskeskustelut
Palaute onnistumisista




Tyontekijakokemuksen kehittamisprosessi ja keskeisimmat kehittamiskoh-
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TYONTEKIJAKOKEMUKSEN JATKUVA PARANTAMINEN
Kehittdmisprosessin kulku
1. MAARITTELY Tyontekijakokemuksen kehittaminen Q1
Kehittdmiskohteiden maarittely
Tydssd jaksamisen, innostuneisuus, muutoskyvykkyys, itsendisen pddtdntdvallan tukemisen ja esimiehen tuki
Kyselyn valmisteleminen
Tydn kuormitus- ja hdiriétekijdt, tyén mielekkyys, itsendisen péddtdsvalta, Idhiesimiestyd ja palautteen antaminen
2. MITTAAMINEN Kyselytutkimus Q1-Q2
Kyselyyn vastaaminen
3. ANALYYSI Kehittamiskohteet Keskeisimmat kompastuskivet Q2-Q3
Ty6vuorosuunnittelu Etétyo, joustavuus, tauotus, pirstaleisuus
Lahiesimiestyd Lasndolo, tavoitettavuus, vuorovaikutus, esimiehen rooli
Tulosten analysointi  |Osaaminen Kasvattaminen, Jakaminen, valmennuskaytannot
Tyon keskeytykset Avun kysymisen kanavat, jarjestelmahairiot, kollegat
Tyotilat ja -valineet Kanieristys, ergonomia,
Tiimi- ja tyoyhteisctaidot Tiimi- ja tilakohtaiset pelisaannot
g
5
é 4. PARANNUKSET Kehittamiskohteet Prio Toimenpide Vastuu Q3 §
E e
£ Aihioiden jatkotydsto <
g Lahiesimiestyd 1 Tiimip&éllikén "kyselytunnit" 2 krt/vko Esimies g
‘g 2 Varamieskdytannon luominen Lahiesimiehet é
I 3 lasndolotiedot tilakohtaisiksi Lahiesimiehet E
g 4 Esimies- jatyontekijaroolien tismentaminen  Yhdessa g
§ 1 Itsendisen opiskeluajan lisddminen Asiakasneuvoja E
Osaaminen Vuoropaallikot
Tiimeissd 2 Yksilollinen valmennus
3 Asiakasneuvojalahtoiset valmennukset Valmentajat
Asiakasneuvojat
4 Tiedon keskittdminen
Tyon keskeytykset 1 Avun kysymisen kanavien hyddyntaminen Asiakasneuvoja
2 Koulutus itsendiseen tyéhon Perehdyttdjat,
valmentajat
3 Tydrauhan antaminen Asiakasneuvoja
4 Kummi- ja tukitydntekijat
Tyétilat ja valineet 1 Adnieristeetjatilasuunnittelu Toimitilapalvelut
2 Tydergonomian kouluttaminen Fysioterapeutti
3 Tydergonomiaa parantavat vélineet Tilakohtainen
4 Hiiret, tuplandytot, tietokoneet Kartoitus
Muissa Palautekdytannot Sprintti
kanavissa Ty6vuorosuunnittelu Hanke
5. SEURANTA Q4

Uusintakysely

Palaute jajatkuva parantaminen




