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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia toimeksiantajan tyohyvinvointiin ja henki-
|Ostoratkaisuihin vaikuttavien taustatekijoiden tilaa henkiloston, asiakkaiden ja
asiakaspalvelun seka tydnantajan ja yrityksen nakdkulmista. Opinnaytetyon toi-
meksiantaja oli Yritys X Oy:n toimipaikka Kahvila X. Tutkimus toteutettiin kvalita-
tiivisena tapaustutkimuksena. Tyon tutkimuskysymyksia olivat "Mita kehityskoh-
tia ja toimivia asioita taustatekijdissa ilmenee?” seka "Miten taustatekijoita voi-
daan kehittaa?”.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin puolistrukturoituja haastatteluja ja henkilostoky-
selya, joiden avulla haluttiin saada selville Yritys X Oy:n eri tasojen toimijoiden
nakemyksia ja kokemuksia tutkittavista aiheista. Tutkimuksessa haastateltiin
vuosien 2018 ja 2019 kahvilapaallikéita ja Yritys X Oy:n liiketoimintapaallikkda.
Henkilostokyselyyn vastasivat kaikki Kahvila X:n vakituiset tyontekijat. Opinnayt-
teen kirjoittaja on yksi neljasta vakituisesta tyosuhteessa olevasta tyontekijasta,
mutta hanen vastauksensa jaavattiin tutkijan roolista johtuen.

Keskeisimpia toimivia tekijoita ovat tulosten mukaan henkil6ston motivoitunei-
suus, sitoutuminen ja kompetenssi, tyGilmapiiri ja tyoyhteiso, tyotyytyvaisyys
seka asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu. Keskeisimmiksi kehityskohdiksi ilme-
nivat henkilostostrategian puute, kiireen ja aikapaineen luomat ongelmat, rapor-
toinnin puutteiden ja miehitysvajeen luomat ongelmat, tydmaaran epatasainen
jakautuminen, asiakasvirtojen ja sesonkien vaihteluiden aiheuttamat ongelmat
seka yrityskulttuurissa ilmenevat epakohdat.

Yritys X Oy voi hyddyntaa tutkimusta henkildostostrategian laatimisessa, tyéhyvin-
voinnin ja henkilostojohtamisen kehittamisessa seka asiakaslahtoisen yrityskult-
tuurin rakentamisessa. Tutkimuksessa kaytetty kysely voidaan toteuttaa Yritys X
Oy:n muissa toimipaikoissa ja tarkastella sita, ovatko tulokset samansuuntaisia
vai eridvia ja tulkita niitd samoin, kuin opinnaytteessa on tehty. Hyddyllista olisi
toistaa tutkimus sen jalkeen, kun Yritys X Oy:n sisalla on puututtu tutkimuksessa
esiin nousseisiin kehityskohtiin. Vaikka tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena,
voidaan henkilostokyselya, haastattelukysymyksia ja teoriaviitekehysta kayttaa
apuna muissakin yrityksissa ja tutkimuksissa.
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The thesis was commissioned by one of the Company X’s places of business,
Café X. The purpose of this study was to research the state of the background
factors of Café X’s well-being at work and human resource solutions. Research
questions were ‘Which are the main development areas and areas that are func-
tional considering the background factors?’ and ‘How can the background factors
be developed?’

The research methods used in this study were theme interviews and a personnel
survey. The interviewees were the café managers of 2018 and 2019 and the
business director of the Company X. All the current regular employees in the café
responded to the personnel survey, except for the writer of this thesis.

Based on this study, the main functional factors are staff qualities, working at-
mosphere and community in Café X, customer satisfaction and the quality of cus-
tomer service. The main issues that require development are the lack of human
resource strategy, issues risen from unexpectedness and variance in the flow of
customers and issues within the company culture.

The company can utilize the discoveries in the study when formulating a human
resource strategy, developing human resource and well-being at work in man-
agement and in customer-oriented company culture. The personnel survey used
in this study can be used to research the factors in other places of business of
Company X. The personnel survey, interview questions and the theoretical
framework of the study can also be used in other companies and studies.

Key words: human resource strategy, well-being at work, customer service
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1 JOHDANTO

Tyohyvinvointi, laadukas asiakaspalvelu ja tuloksellisuus. Mita yhteista nailla asi-
oilla on? Aivan kaikki, kertoo tdma opinnaytetyd. Naihin kolmeen asiaan voidaan
tiivistda opinnaytteessa lapikaydyt teemat, aihealueet ja ilmiot. Kukin niista vai-
kuttaa toiseen ja ilman toista ei voi esiintya toista. Teemoihin liittyvat asiakkaiden
ja asiakaspalvelun, henkiloston ja sen tyohyvinvoinnin seka yrityksen ja tyonan-
tajan nakokulmat, joista kootusta teoriaosuudesta kasin tutkittiin tyon tavoitteen
mukaisesti toimeksiantajan henkilostoratkaisuihin ja tyohyvinvointiin vaikuttavia

taustatekijoissa ilmenevia toimivia asioita ja kehityskohtia yrityksen eri tasoilla.

Tutkimuksen toimeksiantaja on Yritys X Oy:n (jatkossa Yritys Oy) toimipiste Kah-
vila X (jatkossa Kahvila). Toimeksiannon aiherajaus muokkaantui tyon edetessa,
silla selkeaa toimeksiantoa ei annettu, vaan kirjoittaja sai hahmotella tutkittavan
kokonaisuuden itse. Huomio Kkiinnittyi aluksi tyovuorosuunnitteluun, sen opti-
moimiseen ja vaikutukseen henkiloston tydhyvinvointiin, joissa on Kahvilassa ko-
ettu ilmenevan haasteita. Tama toimi taustaideana koko tutkimuksen toteuttami-

selle.

Tyovuorosuunnittelun nakdokulmasta aihetta laajennettiin henkilostoratkaisuihin,
joista edettiin seuraavalle tasolle, eli henkilostostrategiaan. Teoriaosuutta koo-
tessa kirjoittaja havaitsi, ettd kokonaisuus on viela tatakin laajempi, silla kirjalli-
suudessa ja tutkimuksissa henkilostostrategiaan ja sen toteuttamiseen liittyvat
yritysnakokulman lisaksi kiinteasti tydhyvinvoinnin ja asiakaspalvelun lahtokoh-
dat. Lopullinen tyon aihe on siis kokonaisvaltainen toiminnan tarkastelu tydhyvin-
voinnin, hyvan asiakaspalvelun ja tuloksellisuuden teemojen nakodkulmista eri yri-
tystasoilla. Naiden teemojen alla tyota jasentamassa ovat seuraavat kolme na-
kdkulmaa: 1) henkildstd ja tydhyvinvointi, 2) asiakkaat ja asiakaspalvelu seka 3)

tyonantaja ja yritys.



Kahvilan ja Yritys Oy:n toiminnassa on ollut havaittavissa ongelmia, mutta tark-
kaa tietoa siita, mista ne johtuvat, ei ole ollut. Kahvilan toiminnassa on esiintynyt
myo0s useita toimivia osa-alueita ja tekijoita. Tutkimuksen avulla selvitettiin ja tul-
kittiin aineistosta esiin nousseita toimivia tekijoita ja ongelmakohtia seka hahmo-
tettiin niiden suhteita toisiinsa. Lisaksi tydossa pohditaan sita, miten kehitettaviin
osa-alueisiin voitaisiin puuttua ja miten niita voitaisiin kehittaa. Tyon pohjalta Yri-
tys Oy ja Kahvila voivat kehittdd omaa yrityskulttuuriaan, henkildstostrategisia
toimintojaan seka tydhyvinvointiin ja sen johtamiseen liittyvia asioita asiakaslah-
téisempaan, tuloksellisempaan ja paremmin voivaan suuntaan. Tydn henkildsto-
kyselya, haastattelukysymyksia ja teoriaviitekehysta voidaan hyodyntaa muissa-
kin yrityksissa ja tutkimuksissa, silla ne eivat ole vain tahan tutkimukseen sidon-

naisia.



2 TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Kahvila. Se on yksi kymmenesta Yritys Oy:n
kahvilasta, jonka alaisuudessa toimii lisaksi viisi lounasravintolaa. Yrityksella on
Sisaryhtio Y Oy ja Emoyhtié Z Oy, joka vastaa tytaryhtididensa kokonaisratkai-

suista ja laajojen toimintastrategioiden laatimisesta. (Kahvilapaallikké 2019.)

Kahvilapaallikkd (2019) kertoo toimeksiantajasta seuraavaa: toimipaikka on 50
asiakaspaikkainen perinteinen kahvila, jonka aukioloajat ovat maanantaista per-
jantaihin 8.00-17.00 ja lauantaisin 8.00-16.00. Tydajat sijoittuvat arkisin kello
7.00ja 17.30 valille ja lauantaisin 7.00 ja 16.30 valille. Sunnuntaisin ja juhlapyhina

kahvila on suljettu.

Kahvilassa tydskentelee kuukausipalkkaa saava kahvilapaallikko ja vakituinen
100h/3vko tydsopimuksella tydskenteleva tyontekija. Lisaksi vuonna 2019 henki-
|6stoon kuuluu kaksi vakituista osa-aikaista tyontekijaa, joiden tyosopimukset
ovat 15h/3vko elokuuhun 2019 asti ja 20h/3vko vuoden 2019 loppuun asti. Kesa-
tydntekijoita oli vuonna 2019 kaksi kappaletta, 35h/3vko ja 25h/3vko sopimuk-
silla. Lokakuussa 2019 kahvilaan palkattiin osa-aikainen tyontekija 15h/3vko so-
pimuksella. (Kahvilapaallikké 2019.)



3 HENKILOSTO- JA TYOHYVINVOINTINAKOKULMA

3.1 Yrityksen tyohyvinvointipaaoma

Aineettoman paaoman merkitys yrityksen menestymiselle on nykypaivana suu-
rempi kuin fyysisen, aineellisen padoman. Yleisen nakemyksen mukaan ainee-
ton, inhimillinen paaoma on yritysten menestymiseen eniten vaikuttava tekija.
Etenkin palvelualalla henkilostoon ja toimintatapoihin sitoutuneen aineettoman
osaamispaaoman osuus yritysten kuluista on huomattavasti korkeampi, kuin ai-
neelliseen padomaan sitoutuvat kulut. Henkildstéssa olevaa inhimillistd padomaa
on vaikea tunnistaa, silla resurssit ovat juurtuneina yrityksen kulttuuriin, asentei-
siin, osaamiseen seka tydnteon prosesseihin. (Larjovuori, Manka & Nuutinen
2015, 13; Manka & Manka 2016, 51-52.)

Tyohyvinvointipaaoman kasitteella tarkoitetaan laajennettua kasitysta aineetto-
masta paaomasta. Sen piiriin kuuluvat tydyhteisén osaamispaaoma, sosiaalinen
paaoma, organisaation rakennepaaoma seka psykologinen paaoma. Korkea tyo-
hyvinvointipadoman taso tukee yrityksen kykya hyddyntaa muita inhimillisia re-
surssejaan nyt ja tulevaisuudessa. Se on strateginen resurssi, joka tulisi maari-
tella sisalloiltaan, tavoitteiltaan ja haasteiltaan yrityskohtaisesti, jotta voidaan tur-
vata pitkan tahtaimen kilpailukyky. (Larjovuori, Manka & Nuutinen 2015, 6; Manka
& Manka 2016, 53.)

Tyohyvinvoinnille valttamaton ja kestava pohja rakentuu joustavien tyoproses-
sien ja omaan tyohon vaikuttamisen mahdollisuuksien varaan. Nama tekijat ovat
osa organisaation rakenteellista paaomaa. Psykologinen padoma on voimavara,
joka rakentuu neljastd vahvuudesta: optimismista, toivosta, sinnikkyydesta ja it-
seluottamuksesta. Henkiloston osaaminen ja innostuneisuus seka heidan ha-
lunsa antaa omat taitonsa tydyhteisén kayttéon koostavat osaamispaaoman. (Fi-
scher & Vainio 2015, 52; Manka & Manka 2016, 53-54.)
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Sosiaalinen paaoma ilmenee tydyhteisdssa yhteisollisyytena. Yhteisollisyyden
rakentumista tukee kannustava ja osallistava johtaminen seka hyva tyoilmapiiri.
(Larjovuori, Manka & Nuutinen 2015, 6.) Luottamus, vastavuoroisuus, yhteiset
arvot, yhdessa tekeminen ja kokemuksien jakaminen edistavat sosiaalisen paa-
oman muodostumista yhteiséssa (Suonsivu 2015, 83). Lisaksi henkildston jasen-
ten valinen seka esimies — alaissuhteessa ilmeneva sosiaalinen padoma naytte-
levat suurta roolia tyohyvinvointipadoman rakentumisessa. (Manka & Manka
2016, 52.)

Yksilon henkilokohtaisella terveydelld, tyokyvylla ja tydhyvinvoinnilla on perusta-
vanlaatuinen vaikutus tyoyhteison inhimilliseen padgomaan. Tyonantajan nakokul-
masta tyokyvyn varjeleminen on edellytys sille, etta muut inhimilliseen paaomaan
tehdyt panostukset ovat kannattavia. Sairauspoissaoloista ja muista tydhon vai-
kuttavista tekijoistd aiheutuu tilapaisia seka pysyvida menetyksia inhimilliseen
paaomaan ja henkiloston kehitystoimien tuottavuus heikentyy. Kaytantojen ja toi-
menpiteiden tyopaikalla tulisi olla henkiloston tyokykya tukevia seka turvallista,

ergonomista ja terveellista tyontekoa edistavia. (Manka & Manka 2016, 53-54.)

3.2 Tydhyvinvoinnin vaikutus tuloksellisuuteen ja innovatiivisuuteen

Tyohyvinvoinnilla on selkeita vaikutuksia yrityksen tulokselliseen menestymi-
seen. Tydpahoinvointi ja sairastavuus vahentavat henkiléston henkisia voimava-
roja ja sita kautta henkildston suorituskykya, joka johtaa tuloksellisuuden laskuun.
(Larjovuori, Manka & Nuutinen 2015, 14.) Tydhyvinvoinnista huolehtimisen avulla
henkiloston tyytyvaisyys tyossa, motivaatio, tydilmapiiri ja asiakaspalvelun laatu
paranevat. Myds yrityksen osaaminen ja oppiminen kehittyvat, jolloin innovatiivi-
suudelle aukeaa uusia mahdollisuuksia tuotteiden, asiakaspalvelun, tyon ja pro-
sessien uudistamiseksi. Naista seikoista aiheutuva sitoutuneisuus parantaa tyon
laatua ja samalla tyopaikan houkuttelevuus ja kustannustehokkuus kasvavat,
sillda henkiloston itsearvioitu suorituskyky kasvaa. (Manka 2011, 38; Manka &
Manka 2016, 62.)
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Pitkalla aikavalillda ainoastaan hyvinvoiva tyoyhteiso ja tydntekijat voivat olla tu-
loksellisia. Tyon keskeytykset, hairiot, viiveet, tydkyvyn alentumat ja huonot tyo-
olot vaikuttavat negatiivisesti yksilotason tuloksellisuuteen ja sita kautta koko or-
ganisaation tulokseen. Palveluorganisaatioissa tyontekijoiden tyopahoinvointi
heijastuu usein asiakasvuorovaikutuksen laatuun haitallisesti, jolloin tuottavuus
luonnollisesti laskee. (Tarkkonen 2012, 65—66.) Toiminnan tuloksellisuus ja tyo-
yhteisOn sosiaalinen paaoma ovat sitd vahvemmat, mitd vankemmat tyohyvin-
voinnin myota muodostuvat tyoyhteisotaidot ja tyohon sitoutuminen henkilostolla
on. Organisaation kilpailukykya tukee lisaksi tyontekijoiden muutos- ja uudistu-
miskyvykkyys, joihin vaikuttavat olennaisesti tydn imu ja tydn merkityksellisyyden
kokeminen. (Manka & Manka 2016, 54.)

Tyohyvinvoinnin laiminlyonnista aiheutuu yritykselle ylimaaraisia kuluja. Kuluja
muodostuu sairauspoissaoloista, presenteismista eli sairaana tyoskentelemi-
sestd, ennenaikaisista- ja tyokyvyttomyyselakkeista, tyotapaturmista, ammatti-
taudeista ja sairaanhoitokuluista. Sairauspoissaolot ja presenteismi aiheuttavat
kukin tydpanoksen menetysta noin 4 %. (Tydterveyslaitos n.d.a) Presenteismin
iimeneminen tyopaikalla on muutenkin ongelmallista, silla tyotehon heikkenemi-
sen lisaksi ilmid ruokkii kyseenalaista tyokulttuuria (Pyoria 2014, 15). Kansainva-
lisissa tutkimuksissa on havaittu, etta presenteismin aiheuttamat menetykset tyo-
panoksessa ovat suurempia, kuin sairauspoissaolojen (Manka & Manka 2016,
40). Sairauspoissaolot eivat selity ainoastaan yksildkohtaisilla tekijoilla, vaan tyo-
organisaatiolla, tyoolosuhteilla, tyon jarjestelylla ja mitoituksella seka tyohyvin-

vointitoiminnalla on vaikutusta poissaolojen maaraan (Tarkkonen 2012, 69).

3.3 Kokonaisvaltainen tyohyvinvointi ja kuormitustekijat tyossa

Tyohyvinvointi

Tyohyvinvoinnin edistamisen vastuita voidaan tarkastella yhteiskunnan, organi-
saation ja yksilon nakdkulmista. Yhteiskunta luo puitteet ja mahdollisuudet tyohy-
vinvoinnille sadatamalla lakeja ja tukemalla terveytta, oppimista, osaamista ja kan-
nattavuutta. Organisaation tehtavana on luoda turvalliset, lainmukaiset ja miellyt-
tavat tyoolot, harjoittaa vastuullista liiketoimintaa, kehittaa henkildston osaamista,
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toteuttaa tasa-arvoista ja oikeudenmukaista johtamista seka osaltaan edistaa
henkiloston hyvinvointia ja tyokykya. Yksilon vastuulla on omista elintavoistaan
huolehtiminen seka tyopaikan ohjeiden ja saantdjen noudattaminen, jotta tyohy-
vinvointi voi toteutua. (Kauhanen 2012, 199-200; Virolainen 2012, 11-12.)

Tyohyvinvointi pitaa sisallaan yksilon fyysisen, psyykkisen, sosiaalisen ja henki-
sen hyvinvoinnin ja terveyden osa-alueet. Kukin osa-alue liittyy ja vaikuttaa toi-
seen, joten tyohyvinvointia on tarkoituksenmukaista tarkastella kokonaisvaltai-
sena ilmidéna. (Virolainen 2012, 11.) Tydssa onnistumista tukevalla organisaa-
tiorakenteella sekd vuorovaikutteisella toimintatavalla on vaikutusta koko tyoyh-
teison hyvinvointiin (Manka 2011, 35). Kauhasen (2016, 28) mukaan tyohyvin-
vointiin liittyvat lisaksi tydympariston tekijat seka tyon mitoitus ja organisointi. Ku-

viossa 1 esitellaan tyohyvinvoinnin kuusi osa-aluetta Kauhasen mukaan.
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KUVIO 1. Tydhyvinvoinnin osa-alueet (Kauhanen 2016, 28 muokattu)

Kuormitustekijat tyoymparistossa ja tyossa

Merkittavia kuormitustekijoita tyopaikalla ovat joko tydsta itsestaan tai tydympa-
ristosta johtuvat tekijat. Tydymparistdossa esiintyvia kuormitustekijoita voivat olla
esimerkiksi melu, vetoisuus seka liian kuuma tai kylma lampdtila, jotka kuormit-
tavat etenkin pitkdan jatkuessaan tyontekijoita. (Virolainen 2012, 32.) Tyékuormi-
tuksen tekijoita tydymparistdssa Suonsivun (2015, 39) mukaan ovat lisaksi yksi-
toikkoinen tyd, jatkuva tapaturman pelko, hengitystie- ja iho-oireet iimanlaadusta

johtuen, valineistd, kehoa epatasaisesti kuormittava tyo seka nostot ja siirrot.
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Itse tyosta aiheutuvat kuormittavat tekijat voivat olla maarallisia tai laadullisia ja
ne aiheuttavat joko yli- tai alikuormitusta (Virolainen 2012, 32). Niita voivat esi-
merkiksi olla tyOpaivien pituus, kokonaistyoaika, perakkaisten tydovuorojen toistu-
vuus, tyoaikojen ennakoitavuus seka mahdollisuudet riittavaan palautumiseen
tyopaivan aikana ja tyopaivien valilla (Tyoterveyslaitos n.d.a). Tyon kuormitus tu-
lee ottaa huomioon fyysiselta, psyykkiselta ja sosiaaliselta kannalta tydon suunnit-
telua ja mitoitusta tehtaessa, jotta tyontekijoiden turvallisuudelle ja terveydelle ei
aiheudu vaaraa (Alahuhtala & Huhta 2018, 63).

Psyykkinen ja henkinen tyohyvinvointi ja kuormitus

Psyykkiseen tyohyvinvointiin vaikuttavia tekijoita ovat esimerkiksi tyon stressaa-
vuus, tyopaineet ja tyoilmapiiri. Juuri tyon psyykkisella rasittavuudella nahdaan
olevan yhteys ty0ssa viihtymiseen ja sairauspoissaolojen esiintymiseen. Psyyk-
kisen tyohyvinvoinnin takaamiseksi yrityksen tulee tarjota henkilostolle sen tarvit-
semaa tukea ja huolehtia sopivasta tasapainosta tyon, vapaa-ajan ja levon valilla.
Tyon mielekkyydella ja silla, etta tyontekijalla on mahdollisuus kokea ja ilmaista
tunteita tydssaan, on vaikutusta yksilon psyykkiseen tyohyvinvointiin. (Virolainen
2012, 18-19.)

Psyykkisia kuormitustekijoita tydssa ovat Suonsivun (2015, 39) mukaan edellis-
ten lisaksi tavoitteiden epaselvyys, vahaiset vaikuttamismahdollisuudet tyon
maaraan ja tahtiin, puuttuvat oppimis- ja kehittymismahdollisuudet, tyon jatkuva
keskeytyminen ja hairiintyminen, epaselva vastuunjako, jatkuvat muutokset ja

epavarmuus tyossa, palautteen vahaisyys seka arvostuksen puute.

Keskeista henkisen hyvinvoinnin kokemisessa tydossa on asiakkaista ja tyokave-
reista valittdminen, yhteistydn sujuvuus, asiakkaiden kohtelu ja henkiloston kes-
kinainen kohtaaminen seka arvostus ja tukeminen. Yhteisollisyyden tunne henki-
sesti hyvinvoivassa tyoyhteisdssa on vahva ja tyolla koetaan olevan merkitysta,
siitd saadaan nautintoa ja itsensa toteuttaminen seka kehittaminen on mahdol-
lista. Tarkeda henkisen hyvinvoinnin kokemisessa on lisaksi yrityksen ja yksilon
henkilokohtaisten arvojen kohtaaminen seka se, etta organisaation motiivit koe-
taan kumpuavan oikeista arvoista. (Virolainen 2012, 26-27.)
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Fyysinen tydhyvinvointi ja kuormitus

Eri tydhyvinvoinnin osa-alueiden ongelmat heijastuvat helposti toisiinsa, esimer-
kiksi psyykkisen hyvinvoinnin horjuessa vaikutukset voivat heijastua fyysiseen
hyvinvointiin sairastumisen muodossa (Virolainen 2012, 12). Fyysisen tydhyvin-
voinnin piiriin kuuluvat muun muassa koneiden, laitteiden ja kalusteiden turvalli-
suus, ergonomisuus ja toimivuus, tyotilojen toimivuus, terveellisyys ja viihtyvyys,
fyysinen kuormittavuus seka tyopaikan siisteys, lampotila ja tyovalineet. Fyysinen
kuormitus tyossa ei saisi olla yksipuolista eika liian staattista. Tyon tauottaminen
edistaa fyysista hyvinvointia tydssa ja ehkaisee liiallisesta tai liian vahaisesta fyy-
sisesta kuormituksesta aiheutuvia ongelmia. (Tarkkonen 2012, 159; Virolainen
2012, 17.)

Sosiaalinen tyohyvinvointi ja kuormitus

TyoOyhteison jasenten valinen sosiaalinen kanssakayminen, toimivat henkilosuh-
teet tydpaikalla, helposti lahestyttavat tyotoverit ja vapaa keskustelu tydasioista
rakentavat sosiaalista tyohyvinvointia. Lamminhenkiset ja henkilokohtaiset koh-
taamiset tyopaikalla luovat positiivista ilmapiiria ja yhteisollisyyden tunnetta. (Vi-
rolainen 2012, 24.) lhanteellisinta sosiaalista tydhyvinvointia tukevaa kanssakay-
mista tyopaikalla on rakentavan, toisia arvostavan ja myds rakentavan kyseen-
alaistamisen salliva keskustelu ilman epamiellyttdvien seuraamusten pelkoa
(Tarkkonen 2012, 162).

Tyokuormituksen sosiaaliset tekijat liittyvat tydon kannalta oleelliseen vuorovaiku-
tukseen tydyhteisdssa. Niitd ovat yhteistyon sujumattomuus, yksin tydskentely,
eristyneisyys, epajohdonmukainen ja epaoikeudenmukainen esimiestyo ja johta-
minen, heikko tiedonkulku, epatasa-arvoinen ja epaasiallinen kohtelu seka hai-
rinta, vuorovaikutuksen toimimattomuus ja kielteisia tunteita herattavat vuorovai-
kutustilanteet. (Suonsivu 2015, 40.)

Yli- ja alikuormitus
Ty voi olla lilan kuormittavaa, jolloin se johtaa pahimmillaan ylikuormitukseen ja
burnout- eli loppuunpalamis-ilmiéon tai liian vahan kuormittavaa, joka pitkaan jat-

kuessaan aiheuttaa boreout- eli tydhon leipaantymis-ilmion. Lyhytkestoinen yli-
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tai alikuormitus saattaa johtaa toimintahalun ja -kyvyn alenemiseen, huonoon ty6-
ilmapiiriin, turhautumiseen, artyneisyyteen, kyllastymiseen, psykofyysiseen vasy-
mykseen, viihtymattomyyteen tydssa seka tunteisiin siita, etta omat kyvyt ja taidot
eivat riita tai eivat tule hyodynnetyiksi. Pitkaan jatkuva kuormitus saattaa edellis-
ten lisaksi aiheuttaa tyontekijalle kykyjen koyhtymista, ammatillisen itsetunnon
puutetta, tyokyvyn pettamista seka fyysisia ja psykosomaattisia sairauksia. Liial-
linen yli- tai alikuormittuneisuus voi ilmeta myos kyynisyytena, unihairidina ja ma-
sentuneisuutena. (Koivuniemi 2012, 15, 21; Manka & Manka 2016, 32.)

Laadullisesta kuormituksesta puhutaan silloin, kun tyé kuormittaa muistia, vaatii
tarkkaavaisuutta, nopeaa reagointia tai ihmisten kohtaamista (Virolainen 2012,
31). Ylikuormittuneisuudelle ja burnout-ilmidlle altistavia tekijoita ovat edella esi-
teltyjen psyykkisten, fyysisten ja sosiaalisten kuormitustekijoiden lisaksi liiallinen
sitoutuminen tyohon (liian pitkat tydpaivat, henkilokohtaisten tai perheen tarpei-
den laiminlyonti, tydn liiallinen priorisointi etusijalle) ja liiallinen tunnollisuus (tyos-

kentely sairastuneena) (Koivuniemi 2012, 71-72).

Laadullisesti alikuormittava tyo on liilan helppoa, yksinkertaista tai siina koetaan
olevan lilan vahan vastuuta (Virolainen 2012, 33). Tyosta puuttuvat talléin oppi-
mis-, kehittymis- ja omien kykyjen hyédyntamismahdollisuudet. Maarallisesta ali-
kuormituksesta puhutaan silloin, kun tyota on liilan vahan verrattuna kaytettavissa
olevaan aikaresurssiin ja kapasiteettiin, jolloin tyontekijalle jaa tunne, etta hanella
olisi viela annettavaa. (Koivuniemi 2012, 34-35.) Alikuormituksen seurauksena
tydntekijan mielenkiinto tyota kohtaan ja yrittaminen laskevat, silla tyo ei tarjoa
tarpeeksi henkista tai fyysista haastetta. Tyo koetaan silloin yksitoikkoisena, mer-

kityksettdbmana, innostamattomana ja epatyydyttavana. (Virolainen 2012, 33.)
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TyoOntekijat haluavat tehda merkityksellista tyoéta, onnistua tydssaan, oppia uutta
ja kayttaa olemassa olevaa osaamistaan hyodyksi. Alikuormittava tyo voi ylikuor-
mituksen tavoin aiheuttaa stressia ja pitkaan alikuormittuneen henkildston sitou-
tuminen tydhon on usein heikkoa. (Virolainen 2012, 33.) Kasvava alikuormitus
tyontekijoiden keskuudessa ilmenee myos henkiloston vaihtuvuutena, runsaina
sairaspoissaoloina ja tyotyytyvaisyyden heikkenemisena. Pitkaan jatkuneena ali-
kuormitus ja boreout-ilmi6 aiheuttavat tuottavuuden laskua, tydyhteisdongelmia,
kuormituksen epatasaista jakautumista ja lopulta ne vaikuttavat myos asiakas-

tyytyvaisyyteen. (Koivuniemi 2012, 36.)

Kaikki kuormitus ei kuitenkaan ole haitallista. Myonteinen kuormitus ilmenee tyon
sujuvuutena, joka aiheutuu sopivasta tyopanoksesta tyon vaativuuteen nahden.
Myonteinen kuormitus voi olla pitka- tai lyhytkestoista. Pitkakestoinen mydntei-
nen kuormitus luo itsearvostusta ja myonteista kehitysta, terveyden ja tyokyvyn
kehittymista seka tunteen siita, etta tydntekija kehittyy ja oppii tydssaan. (Koivu-
niemi 2012, 20-21.)

Tyostressi

TyOstressi aiheutuu tilanteesta, jossa tydntekijan kokemus omasta selviytymi-
sesta on uhattuna. Vaatimukset ja odotukset ovat liiallisia henkilon omiin voima-
varoihin ndhden. Stressin kehittymiseen vaikuttavat seka tyon etta tyontekijan
ominaisuudet. (Suonsivu 2015, 36.) TyOstressia aiheuttavat ongelmat voivat
edelld esitettyjen kuormitustekijoiden lisaksi liittya esimerkiksi rooleihin tyopai-
kalla, urakehitys- ja vaikutusmahdollisuuksiin, henkilosuhteisiin, johtamiseen, or-
ganisaatiokulttuuriin seka tyd- ja vapaa-ajan yhteensovittamiseen. Stressia ai-
heuttavat myds tyontekijasta ja hanen elamantilanteestaan johtuvat syyt, joita
voivat esimerkiksi olla sairaudet, ihmissuhteiden ongelmat, taloudellinen tilanne,

perhehuolet ja riippuvuudet. (Koivuniemi 2012, 24-25, 27.)

Stressia on olemassa kahdenlaista, myonteisesti vaikuttavaa stressia ja kieltei-
sesti vaikuttavaa stressia. Myodnteinen stressi on hyddyllista tydssa ja saa ihmi-
sen ponnistelemaan tavoitteiden saavuttamiseksi. Positiivisen stressin alaisena
ihminen kokee tydnsa sopivan haastavaksi ja tavoitteet saavutettavissa oleviksi.
Hyddyllisen stressin alainen tyontekija motivoituu tydssaan kohtaamista haas-

teista ja kokee suorituskykynsa lisaantyvan. Kun haasteista selviaa, yksildo kokee



17

tyytyvaisyytta ja onnistumisen tunteita. Haasteet ovat oleellisia oppimisen, ter-
veyden ja tuottavan tyon elementteja ja ne antavat energiaa niin fyysisesti kuin
henkisestikin. (Koivuniemi 2012, 22-23; Virolainen 2012, 31.)

Hyodyllinen stressi kaantyy haitalliseksi, kun tyon koetut vaatimukset ylittavat ky-
vyn selviytya niista ja hallita niita. Tyontekijat kaipaavat palautumista, lepoa ja
kevyempia tydjaksoja voidakseen toipua tyOpaineen aiheuttamista stressiteki-
joista. Pitkaan jatkunut stressi vaikuttaa tydon tehokkuuteen seka yksilon fyysi-
seen ja psyykkiseen terveyteen negatiivisesti, muun muassa heikentaa vastus-
tuskykya ja valillisesti vaikuttaa elintapoihin kuten liikuntaan ja ravitsemukseen.
Yleensa vain tehokkuusnakokulmaa silmallapitava toiminta tydpaikalla on kulut-
tavaa tyota tekevan yksilon kannalta ja saattaa johtaa tyostressiin. Tyypillisesti
stressin maara laskee, jos tyokuormitusta on jaettu useammalle henkildlle seka
silloin, kun tyOkaverit iimaisevat tukensa ja kannustuksensa. (Virolainen 2012,
32.)

Tyon hallinta

Tyon hallinnan tunteella tarkoitetaan tyontekijan mahdollisuuksia vaikuttaa itse
tehtaviinsa ja tyotahtiinsa. Hallinnan tunteella on suuri merkitys tyohyvinvoinnin
kokemiseen. (Manka & Manka 2016, 28.) Tyon vaatimusten ja hallinnan koke-
muksen tulisi olla tasapainossa henkiloston tyohyvinvoinnin takaamiseksi. Liian
vahaiset tyon vaatimukset korkean hallinnan tunteen kanssa aiheuttavat kuormit-
tamattoman tilanteen, jolloin tyontekija pitkastyy. Tyo koetaan passivoivana, jos
tydn hallinta ja vaatimukset ovat molemmat alhaisia. Kun tyon vaatimukset ovat
suuret ja hallinta alhaista, johtaa se liian kuormittavaan tyohon, jonka seurauk-
sena on ennen pitkaa vasymys ja uupumus. Ideaali tilanne tydssa muodostuu
silloin, kun tydssa koetaan hallinnan tunnetta, mutta samalla sopivassa maarin
haastetta. Edellisen kaltaisessa tilanteessa yksilon ponnistelut tavoitteiden saa-
vuttamiseksi, uuden oppiminen ja motivaatio luovat hyvinvointia ja tyytyvaisyytta
tydssa. (Karasek & Theorell 1990.) Kuviossa 2 esitelldan Karasekin tydon vaati-

mukset — tyon hallinta -malli.
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KUVIO 2. Tyodn vaatimukset—tyon hallinta -malli (Karasek 1990, muokattu)

Tyon imu

Tyon imun kokemukset ovat mahdollisia, kun tydssa koetaan hallinnan tunnetta
ja samalla sopivassa maarin haastetta. Tydon imu koostuu kolmesta tekijasta: tar-
mokkuudesta, omistautumisesta ja uppoutumisesta. Tarmokkuuden kasitteella
viitataan kokemukseen energisyydesta, haluun panostaa tydhonsa, sinnikkyy-
teen ja kykyyn panostaa tydhon myos haastavissa tilanteissa. Omistautuminen
koostuu innostuksesta ja ylpeydesta tyota kohtaan, inspiroitumisesta, tyon mer-
kityksellisyyden kokemuksista seka siita, etta tyo koetaan sopivan haastavana.
(Hakanen 2011, 39.) Yksilo voi saada merkityksellisyyden kokemuksia omistau-
tumalla tydlleen niin, etta han saa vastinetta ammatilliselle identiteetilleen, pysty-
vyyden-, osaamisen- ja sinnikkyyden kokemuksia kuin myds organisaatiopohjai-
sen itsetunnon kautta. Merkityksellisyytta voi tuntea myos vaativien, mutta saa-
vutettavissa olevien haasteiden tai tavoitteiden edessa. (Fischer & Vainio 2015,
42-43.) Uppoutuneisuutta voidaan luonnehtia tydhén paneutuneisuutena, sy-

vana keskittyneisyytena ja naista saatuna nautintona (Hakanen 2011, 39).

Tyon imua kokevat tyontekijat ovat aikaansaavia, aloitteellisia ja uudistushaluisia.
Lisaksi heidan toimintansa on tuottavaa ja se luo asiakastyytyvaisyytta ja uskolli-
suutta. Tydn imua kokevan henkildston keskuudessa ilmenee vapaaehtoista aut-
tamista, sitoutumista, hyvaa terveytta seka onnellisuutta, joka tarttuu tydpaikan
muuhunkin henkiléstoon, asiakkaisiin ja yksildiden arkielamaan. (Hakanen 2011,
41.)
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Parhaiten tydon imua selittavat hyvat vaikutusmahdollisuudet tydhén, esimiehen
tuki, hyva tyoilmapiiri, innovatiivisuus, hyva tiedonkulku ja laheiseksi koettu orga-
nisaatiokulttuuri. Koettuun tyon imuun vaikuttavat lisaksi tydtehtavien mielekkyys
ja haastavuus, tyOpaikalla koettu arvostus ja tuki seka oppimis- ja kehittymismah-
dollisuudet. Kaikkien edella mainittujen tekijoiden taustalla vaikuttaa johtaminen,
jonka avulla tydn imun kokemukset voidaan joko moninkertaistaa tai tukahduttaa.
(Virolainen 2012, 91; Koivuniemi 2012, 32.) Tyon imu syntyy tyontekijoiden ai-
dosta innostuksesta tyotaan kohtaan ja sen on havaittu lisaavan tyopaikan talou-
dellista menestysta ja tydhon sitoutumista. Tyon imuun panostamalla luodaan
puitteet henkildston tyytyvaisyydelle, energisyydelle ja tehokkuudelle. (Manka &
Manka 2016, 41.)

Tyokyky

Yksilon tyokyky rakentuu kerroksittain tasapainosta, joka vallitsee henkildn voi-
mavarojen ja tydon vaatimusten valilla. Myos tyontekijaa ymparadivalla muulla ela-
malla on vaikutusta tyokykyyn, esimerkiksi lahipiiri ja perhe voivat vaikuttaa seka
heikentavasti ettd parantavasti siihen. Kokonaisvaltainen fyysinen, psyykkinen ja
sosiaalinen terveys luo pohjan tyokyvylle, seuraavassa kerroksessa ilmenevat
ammattitaito ja osaaminen, kolmas tyokyvyn kerros muodostuu arvoista, asen-
teista sekd motivaatiosta ja neljas kerros kuvaa tyota ja siihen liittyvia tekijoita.
Neljannen kerroksen tyon vaatimukset koostuvat tyoympariston, tyoyhteison,
tyon sisallon ja vaatimusten, esimiestyon seka tyon organisoinnin tekijoista. Vas-
tuu tydkyvyn vaalimisesta on lahtokohtaisesti seka yksildlla itsellaan etta tyonan-
tajalla. Esimiehella on vastuu sekad velvollisuus huolehtia erityisesti neljannen
kerroksen seikoista. (Kauhanen 2016, 23-25.) Kuviossa 3 havainnollistetaan ty6-
kykyyn vaikuttavia tekijoita ja niiden kerroksellista olemusta Kauhasen (2016, 24)

mukaan.
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4 ASIAKAS- JA ASIAKASPALVELUNAKOKULMA

4.1 Asiakaskeskeisyys ja -lahtoisyys liikeideassa ja toiminnassa

Asiakaslahtoisyys ja -keskeisyys juontavat juurensa yrityksen liikeideaan. Jo lii-
keideaa tarkasteltaessa saadaan kuva siita, ajatteleeko yritys asiakaslahtoisesti.
Perustana asiakaslahtoiselle toiminnalle ja liikeidealle voidaan pitaa kohderyh-
man maarittelya. Maarittelyn avulla pystytaan tunnistamaan yrityksen havittele-
mat asiakkaat, jotta heitd voidaan lahestya ja puhutella heidan vaatimallaan ta-
valla. Tarkeaa on kiinnittdd huomiota siihen, miten yrityksen on toimittava, jotta
sen tuotteet ja palvelut kayvat kaupaksi. Tata kutsutaan toimintatavaksi ja sen
mukaan maarittyy esimerkiksi se, miten tuotanto ja henkildostoresurssit jarjeste-
taan. (Hamalainen & Patjas 2018, 21-22.)

Asiakaskeskeisessa toiminnassa pyritaan asiakaspalvelukohtaamisten maaran
sijaan panostamaan niiden laatuun. Toisin sanoen, pyritaan palvelemaan jokaista
asiakasta mahdollisimman hyvin sen sijaan, etta palveltaisiin mahdollisimman
useaa asiakasta. Asiakaskohtaamisien laatu on talldin yrityksessa keskeisin suo-
riutumisen mittari. (Juuti 2015, 66.) Asiakaslahtoisen liiketoiminnan pohjalla ovat
asiakkaiden osto- ja palvelukokemusten jatkuva parantaminen ja asiakkaiden
tyytyvaisyyden varmistaminen. Naiden seikkojen takaamiseksi yrityksen tulee
olla kiinnostunut asiakkaiden mielipiteista. Asiakkaiden ollessa tyytyvaisia yritys
pysyy kannattavana ja liiketoiminnan jatkuvuus on taattu. (Hamalainen & Patjas
2018, 122.) Asiakaslaheisyyden periaatteen mukaan toiminnassa ajatellaan tuo-
tettavan jotain asiakkaalle yhteistydssa taman kanssa sen sijaan, etta ajatellaan
tuotettavan jotain asiakkaalle yrityksen lahtokohdista (Helander, Kujama, Lai-
nema & Pennanen 2013, 29).

Jokaisessa asiakkaan ja yrityksen kohtaamisessa yritys tuottaa asiakkaalleen ar-
voa, jonka maara saattaa vaihdella kohtaamisesta toiseen. Parhaimmillaan koh-
taamisten toistuessa arvon maara kasvaa. Kunkin kohtaamisen jalkeen yrityk-

sella on tilaisuus kasvattaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja kayttaa kertyvaa tietoa
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hyvaksi tulevissa kohtaamisissa. Yksittaisten ja erillisten kohtaamisten lisaksi ar-
voa syntyy asiakkuussuhteen kestaessa ja syventyessa. Esimerkiksi luottamus
yritykseen rakentuu pidemman ajan kuluessa toistuvien kohtaamisten myota.
Luottamus yritysta kohtaan seka parantaa asiakkaan ja yrityksen yksittaisia koh-
taamisia etta lisda koko asiakassuhteen arvoa asiakkaalle. (Loytana & Kortesuo
2011, 56.) Asiakaspalvelusuhteen kehittymisen myota asiakas ja yritys alkavat
ymmartaa toisiaan seka oppia, mita keskinaisen luottamuksen yllapitamiseksi ja
sen edelleen kehittamiseksi tarvitaan. Vaatimukset sellaisen luottamuksen tason
luomiselle, jolla ilmenee osapuolten valista syvallista ymmarrysta ja asennoitu-

mista kohti yhteisia tavoitteita ja intresseja, ovat suuret. (Helander ym. 2013, 23.)

Odotukset ylittdva asiakaskokemus koostuu kolmesta eri tasosta: ydinkokemuk-
sesta, laajennetusta kokemuksesta ja odotukset ylittavasta kokemuksesta. Ydin-
kokemuksena voidaan pitaa yksinkertaisimmillaan sitd hyotya ja arvoa, jonka ta-
kia asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Ydinkokemuksen luomista voidaan kut-
sua myos yrityksen perustehtavan toteuttamiseksi. Yrityksen olisi syyta varmis-
taa, etta se pystyy aina ja kaikissa olosuhteissa toteuttamaan ydinkokemuksen
asiakkaille. Ydinkokemuksen muodostumista voivat hairita esimerkiksi kustan-
nusten leikkaaminen asiakaspalvelun resursseista ja tuotannosta tai yrityksen si-
saisen ilmapiirin huonolaatuisuus ja siita juontuva henkiloston tyopahoinvointi.
(Loytana & Kortesuo 2011, 61-62.)

Arvomaailmaltaan asiakaskeskeinen yritys ja toimintaymparistd seka hyva ilma-
piiri lisdavat tydssa koettua hyvinvointia ja toiminnan tuloksellisuutta. Tallin hen-
kilosto on tyytyvainen tyohon ja organisaatioon seka tukee toisiaan tyossa. Mie-
lihyvan ja merkityksellisyyden tunne seka asiakkailla etta tyontekijoilla lisaantyy,
kun tyontekija voi tehda tydnsa mahdollisimman hyvin ja tuottaa asiakkaille mie-
luisia palveluksia. Nain ollen asiakastyytyvaisyys ja tyontekijoiden hyvinvointi
tuottavat toisensa ja luovat tydhon hyvan kierteen, jonka ansiosta henkilosto ko-
kee tydssaan onnistumista. Kun henkilostojohtamisessa henkilostd nahdaan ih-
misina eika vain tehtavien suorittajina ja ihmisten kohtelu ja kohtaaminen henki-
I6ina luo molemmin puoleista arvostusta, se heijastuu positiivisesti myds asiak-
kaisiin. (Juuti 2015, 137-138, 141.)
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Yrityksen joutuessa kustannuspaineen alaiseksi pyritdan usein tehostamaan toi-
mintaa ja leikkaamaan kuluja. Lyhytnakoinen taloudellisen edun tavoittelu heijas-
tuu negatiivisesti henkildstoon ja sita kautta aiheuttaa ongelmia myds asiakasra-
japinnassa, joka puolestaan vaikuttaa negatiivisesti myyntitulokseen. Myynnin
pienentymisen vuoksi joudutaan tekemaan viela tiukempaa kustannusten hallin-
taa, jolloin tydn huono kierre on valmis. Kierteelta voidaan valttya, jos johto osaa
keskittya taloudellisten seikkojen lisaksi sosiaalisiin ja psyykkisiin tekijoihin tyon
suunnittelemisessa. (Juuti 2015, 137.) Kuviossa 4 kuvataan tyon huonoa ja hy-

vaa kierretta Juutin (2015) mukaan.

HUONO KIERRE HYVA KIERRE

Hyvat
puitteet
tydskentelylle

Tehostamis-
pyrkimys

KUVIO 4. Tydn huono ja hyva kierre (Juuti 2015, 136 muokattu)

Huonon kierteen katkaisemiseksi yrityksen, johdon, esimiesten ja henkildston tu-
lisi yhdessa luoda toimivat ja realistiset mahdollisuudet ja tavoitteet seka varmis-
taa voimavarojen riittamisen tyon tekemiseen ja asiakkaiden kanssa aitoon kom-
munikoimiseen parhaalla mahdollisella tavalla. Nama luovat mahdollisuuden kes-
kittya toiminnassa ja sen kehittamisessa asiakkaan kokemusta parantavan tyon

tekemiseen. Mikali tama ei toteudu, tyontekijat kokevat riittamattomyytta, kun ei-
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vat voi tehda ty6taan niin hyvin kuin haluaisivat ja kokevat monenlaisia tydhyvin-
vointia alentavia paineita ja kuormituksen kokemuksia. (Juuti 2015, 138-139;
Suonsivu 2015, 83.)

4.2 Asiakaskeskeisyys ja -lahtoisyys henkilostojohtamisessa

Asiakaskeskeisen henkilostdjohtamisen tarkoituksena on suunnata kaikki toi-
menpiteet tuottamaan hyvia asiakaskokemuksia ja sen perustana toimii henkilos-
tostrategia. Strategian tarkoituksena on palvella johtoa, esimiehia ja henkil6stoa,
jotta he voisivat palvella asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. Toimivassa
henkilostostrategiassa asiakkaat ja heidan kokemuksensa asetetaan keskioon ja
asiakkaiden seka yrityksen jasenten valista vuorovaikutusta korostetaan. Kunkin
yritysta palvelevan tyontekijan tydpanosta ajatellaan asiakkaan nakokulmasta ka-
sin, jolloin tydntekijoiden tuottama lisdarvo asiakkaille on organisoinnin, johtami-
sen, tydsuoritusten ja toiminnan hyvyyden arvioinnin lahtdkohtana. (Juuti 2015,
63.)

Jotta asiakaskeskeisyys voi todella toteutua, tarvitsee organisaatiorakenteen
muuttua hierarkkisesta asiakaskeskeiseksi. Siten asiakaskokemuksen rakentu-
miseen vaikuttaa asiakaspalvelijan lisaksi koko organisaatio, silla koko henkilos-
ton osaaminen ja vuorovaikutus muodostavat arvoketjuja yrityksen sisalla, jotka
iimenevat asiakaspalvelutilanteissa. (Fischer & Vainio 2015, 165.) Korkea tyohy-
vinvointi ja tyotyytyvaisyys vaikuttavat vahvasti seka tyon tuottavuuteen etta asia-
kaskeskeiseen toimintaan. Siksi yrityksen henkiléstdjohtamisen keskeisena ta-
voitteena on tukea ja edistaa kaikin mahdollisin keinoin henkildston tyohyvinvoin-
tia. (Karppanen 2006, 156.)

Henkilostojohtamisen nakokulmasta asiakaskokemusten luomiseen ja niiden laa-
tuun vaikuttavat useat eri asiat. Kuviossa 5 havainnollistetaan naita tekijoita Juu-
tin (2015, 66) mukaan. Samat tekijat vaikuttavat myos tyohyvinvoinnin kokemuk-
seen. Nain ollen palvelujen laadun kehittaminen ja aidosti asiakaskeskeinen toi-

mintatapa ja palvelukulttuuri parantavat myos kokonaisvaltaista tyohyvinvointia.
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Vuorovaikutus-

Osaaminen taidot

Qikeuden-

mukaisuus ja Asiakaskokemukset
eettisyys

Luovuus ja
innovatiivisuus

KUVIO 5. Asiakaskeskeisen henkilostdjohtamisen ulottuvuudet (Juuti 2015, 66
muokattu)

Osaaminen

Osaaminen on perusta hyvalle asiakaspalvelulle. Osaamista on hyva tarkastella
yksilon, tiimin ja koko tyOyhteison nakokulmista niin nykyhetkessa kuin tulevai-
suudessakin. Yksilon kohdalla puhutaan usein kompetenssista, joka koostuu tie-
tojen ja ammatillisten, kielellisten ja tietotekniikka- seka sosiaalisten taitojen li-
saksi kokemuksesta, arvoista ja asenteista, ihmissuhdeverkostoista, motivaati-
osta ja henkilokohtaisista ominaisuuksia. Tiedot, taidot ja kokemus muodostavat
yhdessa asiantuntemuksen. (Kauhanen 2012, 146-147, 149.) Henkildston kehit-
tamistarpeet kompetenssissa ilmenevat, kun sita verrataan tyon vaatimustekijoi-
hin (Erasalo 2011, 148). Oleellista on muodostaa kokonaiskuva henkilostdssa jo
olevasta osaamisesta ja siita, minkalaista osaamista asiakaslahtoisen toiminnan

kehittamiseksi tarvitaan (Helander ym. 2013, 13).

Yksiloistda muodostuvan tiimin osaaminen muotoutuu yksittaisten tyontekijoiden
osaamisen yhdistamisesta ja osaamisen suuntaamisesta kohti haluttua tavoi-
tetta. Oppimisen ja osaamisen johtamisessa tarkeda on innostaminen, kannus-
taminen ja harkittujen riskien salliminen. (Erasalo 2011, 149.) Organisaation ydin-

osaamisen tulee kasittda perustehtavan ja mission toteuttamiseen tarvittava
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osaaminen, systeemit, tekniikat ja toimintatavat. Lisaksi asiakkaiden tarpeet ja
heidan panoksensa osaamiseen tulee huomioida ydinosaamisen maarittelyssa.
Asiakaskeskeisessa toiminnassa ydinosaamisen tulee liittya oleellisesti asiakkai-
den tarpeiden tyydyttamiseen, silla jos ydinosaaminen erotetaan asiakkuudesta
ja asiakkaiden tarpeista, organisaatio jaykistyy rutiininomaiseksi ja mekaaniseksi
koneistoksi, joka lopulta erkaantuu yrityksen perustehtavasta. (Juuti 2015, 88—
89.)

Yrityksen toimintakulttuuri voi joko vahvistaa tai heikentaa oppimista ja osaa-
mista. Kun yrityskulttuuri tukee oppimista, koko tydyhteiso ja organisaatio oppii
yksildiden kehittyessa. Liian pitkalle viety tehokkuusajattelu on usein osaamisen
kehittymisen tiella ja sen vuoksi henkiloston ammatillinen- ja muu osaaminen
saattavat jaada piileviksi ja hydédyntamatta. (Erasalo 2011, 149.) Henkilosto tun-
tee yrityksen tuotteet ja palvelut ja asiakas tiedostaa seka viestii oman tarinansa
ja tarpeensa, joten myonteisen asiakaskokemuksen syntymiseksi asiakkaiden ja

henkil6stdon osaaminen tulisi yhdistaa (Juuti 2015, 97).

Jarjestelmallisen osaamisen tunnistamisen avulla pystytaan suunnittelemaan
osaamisen kehittdmista niin yrityksen kuin asiakkaidenkin tulevaisuuden tarpei-
den nakokulmista (Helander ym. 2013, 44). Oleellista on selvittaa ja tunnistaa
kehittamistarpeet, jotta yrityksen kilpailukyky varmistetaan. Osaamiseen liittyvat
tavoitteet maaritellaan arvioimalla tyokokonaisuutta ja tyontekijaa, toisin sanoen
vertaamalla tehtavan vaatimia taitoja tyontekijan tamanhetkiseen osaamiseen ja
taitoihin. Osaamisen arviointi voi tapahtua esimiehen, tyokavereiden, sisaisten-
ja ulkoisten asiakkaiden tai itsearvioinnin kautta. (Erasalo 2011, 148.) Lisaksi on
tarkeaa, etta johdolla on selkea kasitys siita, mitka ovat asiakaspalvelua tekevan
henkiloston nakemykset ja ammattitaito. Henkiloston ammattitaidon ja nakemys-
ten tuntemuksen perusteella voidaan auttaa jokaista asiakaspalvelijaa toimimaan
kuten parhaat asiakaspalvelijat toimivat. Asiakasrajapinnassa toimiva henkilosto
on syyta nostaa korkeassa hierarkkisessa asemassa olevan johdon edelle osaa-
jina ja arvon tuottajina, silla heilld on suora kontakti asiakkaisiin ja tietdmysta siita,
mita asiakkaat toivovat ja odottavat yrityksen toiminnalta. (Juuti 2015, 78, 83, 91—
92.)
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Sitoutuminen

Henkiloston tyohon sitoutuminen juontaa juurensa vahvasti henkildiden omista
tunteista ja kokemuksista, joten sen aikaansaaminen ja vaaliminen voi olla haas-
tavaa. Ensiarvoisen tarkeaa siina, etta henkilosto saadaan sitoutumaan yrityk-
seen, asiakkaisiin ja tydhonsa, on luoda tyoskentelya ja hyvaa tyoilmapiiria tuke-
vat menetelmat ja olosuhteet. Sitoutumisen taustalla vaikuttavat yrityksen arvot
ja arvolupaukset. Jotta henkildstd voi sitoutua mahdollisimman hyvin tydhonsa,
tulisi silla olla mahdollisuus osallistua yrityksen arvojen ja niihin liittyvien arvolau-
seiden laadintaan ja samalla ymmartaa ja kiteyttaa myos itselleen niita merkityk-
sia, joita yritys haluaa asiakkailleen luoda. Nain toimien saadaan aikaiseksi yh-
teiset ja jaetut arvot. Lisaksi kokoukset, tapaamiset seka muut riitit ja rituaalit
tyossa ja tyopaikalla vahvistavat organisaation kulttuuria ja sita kautta henkilosto
on halukasta sitoutumaan myo6s tunnetasolla. Sitoutuminen on sita todennakoi-
sempaa, mita enemman yksildo kokee saavansa arvostusta esimieheltdan ja
muilta tyOyhteisdnsa jasenilta. (Juuti 2015, 65, 121-122.)

Tyohyvinvointi ja vuorovaikutus

Hyva vuorovaikutus yrityksen, henkiloston ja asiakkaiden valilla perustuu aitou-
delle, rehellisyydelle, luottamukselle, hyvaksynnalle, avoimuudelle, ymmartami-
selle ja kunnioitukselle. Nama tekijat tydyhteisdssa ja yrityksessa luovat myds
tyohyvinvointia. Vuorovaikutuksen tulisi lahtea liikkeelle asiakkaan toiminnan
taustalla olevien motiivien ja tarpeiden ymmartamisesta ja naiden seikkojen tulee
olla kuuluvilla yrityksen jokaisella tasolla. Tuotanto- ja tuotekeskeisesta organi-
saatiokulttuurista asiakaskeskeiseen strategiseen toimintaan siirryttdessa kaikki
vuorovaikutus kohdistetaan asiakkaisiin, joko suoraan asiakkaiden kanssa tapah-
tuvana tai epasuorasti asiakkaan ongelmia ratkaisemaan pyrkivana toimintana.
(Juuti 2015, 110, 117.)

Asiakkaiden ja asiakaspalveluhenkiloston valisessa vuorovaikutuksessa ilmene-
vat tunteet ovat avainelementteja hyvaan asiakaspalvelukohtaamiseen ja vain
tydssaan hyvin voivat tyontekijat pystyvat valittamaan positiivisia tunteita. (Juuti
2015, 65.) Asiakaskokemuksen aikana syntyy positiivista tai negatiivista tunne-

energiaa, joten asiakaskeskeisyytta ei voida suorittaa mekaanisesti samoja kaa-
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voja toistamalla, silla kukin asiakaskohtaaminen on erilainen ja vaatii henkilokoh-
taista paneutumista. Mikali johto tarkastelee toimintaa vain taloudellisesta nako-
kulmasta, nahdaan henkildston osaaminen valttamattomana vain tuloksen tuot-
tamiseksi. Tarkastelun keskioon asiakaslahtoisessa toiminnassa on otettava asi-
akkaiden kokema tunne-, kokemuksellinen- ja symbolinen arvo taloudellisen ar-
von sijaan. (Fischer & Vainio 2015, 11-15.)

Oikeudenmukaisuus ja eettisyys

Oikeudenmukaisuus ja eettisyys asiakaskeskeisessa henkilostdjohtamisessa
ovat toiminnan keskeisia perustoja ja hyvia lahtokohtia ja periaatteita myos toi-
minnan, tyon ja asiakaspalvelun kehittamisessa. Vastuullisuutta ja eettisyytta
vahvistavia tekijoita johtamisessa ovat oikeudenmukaisuus, voimaantuminen,
avoimuus, luottamus ja valittdaminen. (Lamsa, Keranen & Savela 2015, 47.) Juutin
(2015, 149) mukaan toiminnan eettiset perusarvot, kuten rehellisyys, arvostus,
luottamus ja inhimillisyys korostuvat kaikessa asiakaslahtdisessa toiminnassa jo-
kaisella yrityksen tasolla. Niilla on myds suora vaikutus tyohyvinvointiin. Kun yri-
tyksen toiminta on eettista ja oikeudenmukaista, ihmiset luottavat yritykseen. Tar-
keaa on myo0s tiedostaa, etta asiakkaiden epaluottamus yritysta kohtaan ilmenee
palvelujen ja tuotteiden vaihtamisella toisen yrityksen vastaaviin. Henkiloston
kohdalla epaoikeudenmukaisuus ja eettisten periaatteiden vastainen toiminta
alentaa sitoutumista ja lisaa konflikteja henkildston ja johdon valilla. (Juuti 2015,
66, 149-150; Elovainio, Kivimaki & Helkama 2016.)

Luovuus ja innovatiivisuus

Kun halutaan kehittaa asiakaskeskeisyytta, tulee luovuudella ja innovatiivisuu-
della olla keskeinen rooli henkiléstdjohtamisessa. Syvallinen asiakkaiden ymmar-
taminen ja luovuuden yhdistaminen siihen on edellytys toiminnan kulttuurin muu-
tokselle asiakaskeskeisempaan suuntaan. Palvelutoiminnassa asiakkaiden ja
asiakaspalvelijoiden vuorovaikutus siirtaa lisaarvoa ja hyotya asiakkaille tunne-
ja kokemuksellisella tasolla. Henkilostoresurssien kohdentaminen on keskitet-
tava tahan vuorovaikutukseen tuotantolahtdisyyden, taloudellisen tuloksen ai-

kaansaamisen ja suoritusten maaran maksimoimisen sijaan. (Juuti 2015, 78, 83.)
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Yritys menestyy, jos sen palveluksessa on luovia ja innovatiivisia, yrityksen ar-
jessa toimivia, asiakkaiden eteen merkityksellisia tekoja tekevia ja asiakkaita hy-
vin palvelevia tyontekijoita. Kaikissa yrityksissa organisaation saannét ja toimin-
tatavat eivat valttamatta tue asiakaspalvelun parasta mahdollista laatua. Monet
yritysta uudistavista ideoista ovat peraisin asiakkailta, joten yrityksen tulee luoda
jarjestelmia, joiden avulla uusien toimintatapojen, tuotteiden ja palvelujen kehit-
taminen yhdessa asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden kanssa mahdollistuu. (Juuti
78-79.)
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5 YRITYS- JA TYONANTAJANAKOKULMA

5.1 Henkilostostrategia, -politiikka ja -suunnittelu

Henkilostostrategia

Henkilostostrategian tavoitteena on varmistaa, etta yrityksen liiketoimintastrate-
giaa on toteuttamassa maarallisesti ja laadullisesti oikein mitoitettu henkilosto.
Kun liiketoiminta- ja henkilostostrategia ovat linjassa ja tukevat toisiaan, yrityksen
henkilostojohtamisen lahtokohdiksi muodostuvat toiminnan ja osaamisen kehit-

taminen seka henkiléston hyvinvointi. (Erasalo 2011, 15.)

Henkildstostrategia on siis suunnitelma, joka perustuu yrityksen liikketoimintastra-
tegiaan ja jonka avulla johdetaan henkilostoresursseja pitkalle aikavalille asetet-
tujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Henkilostostrategiassa arvioidaan 1) henki-
|6stéresurssien nykyista tilaa, 2) maarallisia ja laadullisia tulevaisuuden tarpeita,
3) suunnitelmia, joilla nama tarpeet taytetaan seka 4) kykya varmistaa, etta hen-
kilostostrategialla on edellytykset toteutua. Henkilostostrategiaan vaikuttavat
oleellisesti seka yrityksen ulkoinen etta sisainen toimintaymparistd. Naiden lisaksi
strategian muodostamisessa tulee ottaa huomioon henkildstoresurssissa ilmene-
vat uhat, mahdollisuudet, vahvuudet ja heikkoudet. (Joki 2018, 21-22.) Kuviossa
6 havainnollistetaan henkildstoresurssien strategisen suunnittelun malli Vanha-

lan, Laukkasen ja Koskisen (2002, 320) mukaan.
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Liiketoimintastrategiat
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Sisainen toiminta-
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KUVIO 6. Henkilostoresurssien strategisen suunnittelun malli (Vanhala, Laukka-
nen & Koskinen 2002, muokattu)

Henkilostoon vaikuttavia ulkoisia ymparistotekijoita ovat muun muassa toimiala,
sen kulttuuri ja kilpailutilanne, asiakkaat, muut sidosryhmat, vaestorakenne, glo-
baalit- ja markkina-alueen suhdannevaihtelut, politikka, lainsaadanto, teknolo-
gian kehitys seka vallitsevat asenteet ja arvot. Jokainen tekija voi muodostua
uhaksi tai mahdollisuudeksi yrityksen toiminnalle. Sisaisiin ymparistotekijoihin
voidaan lukea esimerkiksi henkiloston maara, tieto ja osaaminen, tyotyytyvai-
syys, henkiloston asenteet, sitoutuneisuus, yhteistyo- ja kehityskyky seka -halu,
henkiloston ika- ja koulutusrakenne seka tuottavuus ja suoritustaso. Kukin naista
tekijoista voidaan nahda seka yrityksen vahvuutena etta heikkoutena. (Joki 2018,
22; Kauhanen 2012, 23, 25.)

Henkilostostrategiassa maaritelldaan henkildstovoimavaroja koskevat maaralliset
ja rakenteelliset sekad osaamiseen ja henkiloston hyvinvointiin liittyvat tavoitteet.
Johtamistapa maarittyy pitkalti henkilostostrategian pohjalta ja se ohjaa yrityksen
toimintaa tyoviihtyvyyden ja -hyvinvoinnin saralla. Henkilostovoimavarojen johta-
misessa tarkeaa on houkutella palvelukseen yrityksen haluamia henkildita ja pi-
taa heidat palveluksessa motivoimalla, kannustamalla ja takaamalla heille edel-

lytykset hyville tydsuorituksille. (Aarnikoivu 2013, 89-90.)
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Henkilostopolitiikka

Henkilostostrategian konkreettinen ilmentyma on lyhyemman aikavalin henkil0s-
topolitikka, jonka perusteella maarittyvat yrityksen kaytannon toimintatavat ja
menettelymallit (Aarnikoivu 2013, 89). Henkilostdpolitiikan tarkoituksena on hen-
kilostovoimavarojen hankinta, ohjaaminen, kaytto ja lisaaminen ja se nakyy joh-
tajien ja esimiesten arkisessa toiminnassa eli henkilostotydssa. Henkilostopoli-
tiikkaa voidaan tarkastella kolmiulotteisena ilmidona, johon kuuluvat henkiloston
maara, henkiloston laatu eli yksilbominaisuuksien jakaumat seka vuorovaiku-
tusulottuvuus, joka pitaa sisallaan tydyhteison toimivuuden ja tyoolosuhteet. Ku-

kin osa-alueista on yhteydessa tyohyvinvointiin. (Tarkkonen 2012, 110-111.)

Henkilostopolitikka on hyva laatia kirjallisena, jolloin valtytaan silta, etta kukin
esimies toteuttaa omaa politiikkaansa. Kirjalliseen versioon sisallytetaan nouda-
tettavat periaatteet, joiden tavoitteena on yhtenaistaa henkilostdasioiden ja -kay-
tantojen toteuttamista yrityksessa. Arjen henkilostotydssa toteutettavat aikamaa-
reet, toimenpiteet ja vastuut l16ytyvat henkilostopolitiikasta. Rekrytointi-, palkka-
politikka, henkiloston kehittamisen periaatteet seka tydohyvinvoinnin perusteiden
maarittely ovat konkreettisia asioita, joihin henkilostdpolitiikka ottaa kantaa. (Era-
salo 2011, 16.)

Henkilostosuunnittelu

Yli 20 hengen yritysten tulee yhteistoimintalain (334/2007) mukaisesti laatia vuo-
sittain henkildstosuunnitelma ja koulutustavoitteet tyontekijoiden ammatillisen
osaamisen yllapitamiseksi ja edistamiseksi. Henkilostosuunnitelmaa ja koulutus-
tavoitteita laadittaessa on otettava huomioon ennakoitavat, yrityksen toiminnassa
tapahtuvat muutokset, joilla on merkitysta koskien henkiloston rakennetta, maa-
raa tai ammatillista osaamista. Henkildstosuunnitelmasta ja koulutustavoitteista
tulee kayda ilmi ainakin 1) henkildston rakenne ja maara seka arvio niiden kehit-
tymisesta, 2) erilaisten tydsuhdemuotojen kayton periaatteet, 3) arvio tydntekijoi-
den ammatillisesta osaamisesta seka ammatillisen osaamisen vaatimuksissa ta-
pahtuvista muutoksista ja naiden syista seka tahan arvioon perustuvat vuosittai-
set koulutustavoitteet henkildstoryhmittain ja 4) edellisissa kohdissa tarkoitettujen
suunnitelmien ja tavoitteiden toteutumisen seurantamenettelyt. (Yhteistoiminta-
laki 334/2007.)
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Henkildstd on yrityksen tarkea voimavara ja sen onnistunut johtaminen ja suun-
nittelu maarittelee suuressa maarin yrityksen menestymisen (Mard 2018a). Hen-
kilostosuunnittelu on nahtava osana yrityssuunnittelua ja sen tavoitteena on taata
yrityksen palvelukseen henkil0sto, joka vastaa maarallisesti ja laadullisesti yrityk-
sen realistisiin tulevaisuudennakymiin. Pitkajanteisen henkilostosuunnitelman
laatiminen on suotavaa, mutta samalla tulisi pyrkia takaamaan yrityksen joustava
ja kettera toiminta. Henkilostosuunnitelman laajuus, tarkkuus ja aikajanne on
hyva maaritella yrityksen toiminta ja henkiloston tarpeet huomioon ottaen. Hen-
kilostosuunnitteluun osallistuvat yli 20 hengen yrityksissa yhteistoimintalain vel-
voittamana niin yrityksen johto, esimiehet kuin henkildsto tai sen edustajakin.
(Erasalo 2011, 18-19.)

Esimiehen henkilostosuunnittelutehtavaa voidaan tarkastella kolmesta eri nako-
kulmasta: tydn suunnittelu niin, etta tehtavien suorittaminen tapahtuu mahdolli-
simman hyvin olemassa olevilla henkilostoresursseilla, henkildston osaamisen
kehittamisen suunnittelu niin, etta kullakin tyontekijalla on tarvittava osaaminen
nyt ja tulevaisuudessa seka henkiloston hyvinvoinnista huolehtiminen niin, etta
tyontekijat jaksavat ja viihtyvat tydssaan. Toimenkuvia ja tehtavakokonaisuuksia
suunniteltaessa on otettava edella mainittujen seikkojen lisdksi huomioon toéiden
kokonaisuus. jotta voidaan laatia tydsuunnitelmat ja aikataulut niille. Tulokselli-
suuden ja tyohyvinvoinnin kannalta on tarkeaa kiinnittaa huomiota siihen, mil-
laista henkilostdoa hankitaan palvelukseen, etenkin johtajien ja esimiesten osalta,
silld heidan osaamisensa, persoonansa ja vuorovaikutustaitonsa vaikuttavat
oleellisesti henkilostoon. (Surakka & Laine 2011, 130-131; Tarkkonen 2012,
111.)

5.2 Tyoévuorosuunnittelu

Henkilostoresurssi- ja tydvuorosuunnittelu ovat likketoiminnan ja tydyhteison toi-
minnan johtamista. Tyovuorosuunnittelu on prosessi, jonka avulla varmistetaan,
etta oikea henkil6 on oikeassa paikassa oikeaan aikaan tekemassa oikeita tyo-

tehtavia. (Mard 2018a.) Lahtdkohtana ovat tydn maara ja vaadittava osaaminen
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jakso-, paiva- ja tuntikohtaisesti. Lahtékohdat kunkin ajankohdan henkildstomaa-
rille on yleensa annettu yrityksen vuosisuunnitelmassa ja -budjetissa, joista myos
iimenee, kuinka paljon kuluissa on joustomahdollisuuksia. Jokapaivaisen toimin-
nan seka henkilostoresurssi- ja tydvuorosuunnittelun tausta-ajatuksina on hyva
pitda seuraavia kysymyksia: 1) miten toiminta tulee organisoida, jotta se, mista
asiakas maksaa, on kaiken keskipiste? ja 2) miten toiminta tulee organisoida si-
ten, ettd se, mista yritys maksaa tyontekijoille, voidaan toteuttaa parhaalla mah-
dollisella tavalla? (Erasalo 2011, 22, 72.)

Tybvoiman tarpeen kunakin ajankohtana liséksi onnistuneessa tyovuorosuunnit-
telussa tulee ottaa huomioon tydaikalaissa, tydehtosopimuksessa ja tydsopimuk-
sissa maaritellyt seikat, asetetut liiketoiminnalliset tavoitteet, suunnitelmat ja to-
teumat, henkiloston tyovuorotoiveet, ennakoimattomat tilanteet, sesonkivaihtelut
seka henkildstokulut. (Mard 2018a.) Henkilostotarpeen maarittelyyn saadaan tie-
toa esimerkiksi kassaraporteista, seurantatilastoista, toimintaa ja asiakaskayttay-
tymista havainnoimalla seka asiakastutkimuksista. Myynnin paivittaista, kausit-
taista ja tuntikohtaista vaihtelua seka asiakaspaineita on hyva tarkastella henki-
|Ostoresurssi- ja tydovuorosuunnittelua tehtaessa. Huomioon on myos otettava
muut taustatoimet, joita yrityksessa esiintyy huolimatta siita, miten paljon asiak-
kaita on. (Erasalo 2011, 22.) Naiden lisdksi tydvuorojen suunnittelua tukee tietous
yrityksen liiketoimintaprosesseista ja valillisten henkilostokustannusten erien
muodostumisperusteista. Halutun palvelutason mukainen myyntikate seka liike-
toiminta- ja henkilostostrategia tulee olla tyovuorosuunnittelun ja tavoitteiden

asettamisen taustalla. (Mard 2018a.)

Tehokkaan tyovuorosuunnittelun tavoitteena on saattaa liikevaihto seka palkka-
ja myyntikate oikeaan suhteeseen keskenaan. Kaytannon tydssa onnistunut tyo-
vuorosuunnittelu ja oikeellinen tydvuoroluettelo nakyvat siten, etta tyéta on teke-
massa sopivasti henkilostoa asiakasmaaraan nahden, yrityksen toiminta on kan-
nattavaa ja tuottavaa, tyoskentely on tehokasta, tyontekijat ovat sopivan kuormit-
tuneita, asiakaspalvelun laatu on hyvaa seka tydntekijoiden tyohyvinvointi ja jak-
saminen tydssa korostuvat. Tyodvuoroluettelon toimivuudesta kertoo myos se,
etta pitkia jonoja ja odotusaikoja ei muodostu, sairauspoissaolot ovat vahaisia ja
asiakastyytyvaisyys korkea. (Procomp 2012; Mard 2018a; Mard 2018b.)
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Tyovuorosuunnittelussa tulisi ottaa seka tyonantajan etta tydntekijan kannat huo-
mioon ja parhaimmillaan tyovuorosuunnittelu on naiden kahden osapuolen va-
listd yhteistyota. Lahtokohta vuorojen laatimiselle on yrityksen sujuva ja kannat-
tava liiketoiminta, mutta huomioon on myos otettava tyontekijoiden yksilolliset tar-
peet, toiveet ja hyvinvoinnin takaaminen. Tyontekijoiden osallistaminen tyovuo-
rosuunnitteluun parantaa heidan sitoutumistaan, motivaatiotaan ja tyon hallintaa.
(Mard 2018a; 2018b.)

5.3 Tyoaikalaki ja tydehtosopimus

Tyo6aikalaki on yleislaki, jonka soveltaminen kattaa yleensa kaikki tydsuhteet. On
poikkeuksellista, etta tyo jaa tydaikalain ulkopuolelle. Laissa maaritellaan keskei-
set tyOaikaa koskevat saannokset ja sen tarkoituksena on tyontekijan suojelu.
(Erto n.d.) Suomen ja muiden Euroopan Unionin jasenvaltioiden tybaikalait pe-
rustuvat Euroopan Unionin ty6aikadirektiiviin (2003/88/EY). Direktiivissa maari-
tellaan tyoaikoja koskevat vahimmaisvaatimukset kansalliselle lainsaadanndlle.

(Tyoterveyslaitos n.d.b.)

Tybehtosopimus on yhden tai useamman rekisterdidyn tyonantaja- ja tyonteki-
jayhdistyksen valinen, yleensa toimialakohtainen, sopimus, jossa maaritellaan
ehdot, joiden mukaan tyosopimukset ja tyosuhteiden jarjestelyt tulee toteuttaa
(Minilex n.d). Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluiden tybehtosopimuksen
sopimusosapuolia ovat tyontekijayhdistys Palvelualojen Ammattiliitto PAM ry ja
tyonantajayhdistys Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry. Tydssa kaydaan lapi
toimeksiannon kannalta oleelliset tyo-, lepo- ja vapaa-aikoihin, tasoittumisjarjes-
telmaan ja tydvuoroluetteloon seka palkkaan liittyvat tyoaikalain ja alan tyéehto-

sopimuksen maaraykset.

Tydaika

Ensisijaisesti tydajaksi sen yleismaaritelman mukaan luetaan vain se aika, jona
tydntekija suorittaa sopimuksen mukaisia tydtehtavia. Tydaikaa on myds se aika,
jona tyOnantaja direktio-oikeudellaan velvoittaa tyontekijan olemaan tyopaikalla
kaytettavissa. (Hietala & Kaivanto 2008, 38.) Tydantajan direktio-oikeus oikeuttaa
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tydn valvomiseen ja johtamiseen, eli yksinkertaistettuna tyonantaja saa paattaa
miten, missa, milloin ja milla valineilla tyota tehdaan (Tehy n.d). Matkailu-, ravin-
tola- ja vapaa-ajanpalveluiden tydntekijoiden saanndllinen tydaika jarjestetaan
jaksotyOksi siten, etta kolmen viikon ajanjaksolla tyota tehdaan enintaan 112,5
tuntia (Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koskeva ty6ehtosopimus
2018, 9).

Tyovuoron vahimmaispituus on tydehtosopimuksessa maaritelty paasaantoisesti
neljaksi tunniksi. Tasta voidaan poiketa perustellusta syysta tai tyontekijan pyyn-
ndsta. Perusteltuja syita voivat olla esimerkiksi tydvoimatarpeeseen seka auki-
olo- ja palveluaikaan liittyvat syyt. Tydvuoro voi kestaa enintdan kymmenen tun-
tia, mutta tyontekijan suostumuksella voidaan teettaa pidempiakin vuoroja 16 tun-
tiin asti kohtuullisissa maarin. (Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita kos-

keva ty6ehtosopimus 2018, 9.)

Keskimaaraisen saannollisen tydajan tapauksissa ylityOksi lasketaan tyo, joka
tehdaan tyovuoroluetteloon merkityn saanndllisen tydajan lisaksi. Jaksotyossa
ylityOksi luetaan tasoittumisjaksoittain tehty ylityo. Perussaantona voidaan pitaa,
ettd tydnantajan on suunniteltava ty6t niin, ettd ne voidaan tehda saanndllisen
tydajan puitteissa. Poikkeustilanteissa yli- ja lisatyon teettamiselle voi olla perus-
teita, jolloin seka tyonantajan etta tyontekijan suostumus tarvitaan. (Tyoaikalaki
872/2019.)

Lepo- ja vapaa-aika

Tyobaikalaissa maaritellyn tunnin mittaisen paivittaisen lepoajan sijaan tyoehtoso-
pimuksessa maaritellaan paivittaiseksi lepoajaksi yli kuuden tunnin mittaisina tyo-
paivina puolen tunnin lepoaika. Mikali tydaika on paivassa yli nelja tuntia, tulee
tyontekijalle antaa lisaksi vahintaan yksi kahvitauko, joka luetaan tyoajaksi. Tyo-
aikalaista poiketen tyoehtosopimus maarittaa tyovuorojen valisista lepoajoista
seuraavaa: kymmenen tunnin ja sita pidempien perakkaisten vuorojen valiin tulee
jaada vahintaan kymmenen ja sita lyhyempien vuorojen valiin kahdeksan tunnin
lepoaika. (Tyodaikalaki 872/2019; Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita
koskeva tyoehtosopimus 2018, 9.)
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Kolmiviikkoisjaksossa voi tydehtosopimuksen mukaan olla enintadan 15 tyopaivaa
ja tyossaoloviikko alkaa maanantaina kello 00:00 ja paattyy sunnuntaina kello
24:00. Jokaiselta vahintaan viisipaivaiselta tyoviikolta ansaitaan kaksi vapaapai-
vaa, joista toinen on tyoaikalaissa maaritellyn 35 tunnin sijaan vahintaan 30 tun-
nin mittainen viikkolepopaiva (V) ja toinen vahintaan 24 tunnin mittainen lisava-
paapaiva (X). Vapaapaivien valiin saa tulla enintaan seitseman tyopaivaa, mutta
tyontekijan pyynnosta tasta voidaan poiketa. (TyOaikalaki 872/2019; Matkailu-,

ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koskeva tyéehtosopimus 2018, 10.)

Tasoittumisjarjestelma ja tyovuoroluettelo

Tyo6ajan tasoittumisjarjestelma tulee laatia ainoastaan tapauksissa, joissa saan-
nollinen tydaika on keskimaaraistetty, jolloin tydnantajan on lain mukaan pidet-
tava ylla tyoaikakirjanpitoa. Tasoittumisjarjestelmasta on kaytava ilmi vahintaan
viikoittainen saanndllinen tybaika ja tydvuoroluettelosta saanndllisen tydajan al-
kamis- ja paattymisaika. Paasaantoisesti tydvuoroluettelon tulisi kasittaa yhta
pitkd ajanjakso, kuin mika tasoittumisjarjestelmaksi on maaritelty. (Tydaikalaki
872/2019.)

Palkka

Kokoaikaisessa tydsuhteessa tyontekija tydskentelee joko tydehtosopimuksessa
tai tyoaikalaissa maaritellyn enimmaistydajan verran ja osa-aikaisessa tyosuh-
teessa sita vahemman (Julkisten ja hyvinvointialojen liitto 2017). Alan tyéehtoso-
pimuksen mukaan kokoaikaisille tyontekijoille maksetaan kuukausipalkkaa ja
osa-aikaisille tyontekijoille tuntipalkkaa palkkaryhman mukaan (taulukko 1). Tun-
tipalkka on kokoaikaisten tyontekijdiden kuukausipalkka jaettuna luvulla 159 (tau-
lukko 2). Palkkaa korottavia tekijoita ovat ilta- (kello 18.00-24.00) ja yotyolisat
(kello 24.00-06.00) seka sunnuntai-, pyha- ja aattotydsta kertyvat lisat. Lisatyon
korvaamiseksi ei makseta korotettua palkkaa, vaan korvaus annetaan perustun-
tipalkan mukaisesti. Ylitydkorvaus puolestaan maaraytyy seuraavasti: 18 ensim-
maiselta 120 tuntia ylittavalta tunnilta kolmiviikkoisjarjestelmassa 50 % korotettu
palkka ja niitd seuraavilta tunneilta 100 % korotettu palkka. (Matkailu-, ravintola-

ja vapaa-ajan palveluita koskeva tydehtosopimus 2018, 28-34.)



TAULUKKO 1. Tyéehtosopimuksen mukaiset palkkaryhmat (Matkailu-, ravin-
tola- ja vapaa-ajan palveluita koskeva tydehtosopimus 2018, muokattu)

Palkkaryhma Esimerkiksi
1. Aputyontekija, pikkolo
2. Tarjoilija, kassa, myyja, kokki, huolto- ja lii-
kenneasematydntekija

(kahvilat, pikaruokaravintolat sek& ravintolat,
Joissa ei ole anniskelua tai anniskellaan enintéén
5,5 % alkoholijuomia)

3. Henkilostoravintolan kokki

(ei anniskella yli 5,5 % alkoholijuomia)

4. Tarjoilija, kokki, kylmakko
(anniskelupaikat, joissa anniskellaan yli 5,5 % al-

koholijuomia)

5. Majoitusliikkeen vastaanottovirkailija, por-

tieeri

TAULUKKO 2. Tyodntekijoiden kuukausi- ja tuntipalkat 1.5.2019 alkaen (Mat-
kailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koskeva tydehtosopimus 2018, muo-
kattu)

Kokemusvuodet

Palkkaryhma 0-2v. yli 2v. yli 5v. yli 10v.

1. 1599 1643 1687 1733
(10,06) (10,33) (10,61) (10,90)

2. 1632 1675 1739 1825
(10,26) (10,53) (10,94) (11,48)

3. 1732 1786 1839 1923
(10,89) (11,23) (11,57) (12,09)

4. 1828 1882 1942 2017
(11,50) (11,84) (12,21) (12,69)

5. 1907 1952 2003 2065
(11,99) (12,28) (12,60) (12,99)

€ € € €
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5.4 Kustannusten hallinta

Yrityksen henkilostokulut koostuvat varsinaisen tehdyista tyotunneista kertyvan
rahapalkan, lisa- ja ylitydkorvausten ja muun, kuin tehdyn tyéajan palkkojen (esi-
merkiksi vuosilomapalkat ja sairauslomat) lisaksi henkildstdsivukuluista. Naita
kuluja ovat erinaiset tydnantajan lakisdateiset maksut: sosiaaliturvamaksu, tyo-
elakemaksu seka tapaturma-, tyottomyys- ja ryhmahenkivakuutusmaksu. Laki-
saateisten oheiskulujen osuus henkilostokuluista oli matkailu- ja ravitsemisalalla
vuonna 2018 keskimaarin yhteensa noin 28 %, vuosilomakulut noin 20 % ja sai-
raus-, aitiys- ja opiskeluvapaista kertyvat kulut noin 3 — 5 %. Nain ollen tyonanta-
jan kokonaishenkildstokustannus oli vuonna 2018 matkailu- ja ravitsemisalalla

perusrahapalkka + noin 53 %. (Timonen 2018.)

Tyovuorosuunnittelu on suurelta osin kustannusten hallintaa, joten tyajan sijoit-
taminen tyOaikakorvauksia aiheuttaville ajanjaksoille tulisi mahdollisuuksien mu-
kaan minimoida. Esimiehen vastuulla on sijoittaa tyoajat tarkoituksenmukaisille
ajankohdille ja huolehtia siita, etta tyontekijoita kohdellaan tydaikoja annettaessa
tasapuolisesti ja yhdenvertaisesti. Oleellista on tietaa, kuinka paljon ty6tunteja on
tarpeellista teettaa kunakin ajanjaksona. Tama tieto on yleensa laskettavissa jo
olemassa olevista tiedoista. Edellisvuosien myyntien perusteella voidaan laatia
myynti- ja palkkabudjetit vuoden kaikille kuukausille, viikoille tai paiville, riippuen

siitda, mika on tarkoituksenmukaisinta. (Mard 2018b.)

Tyovuorosuunnittelun perustuessa asiakasvirtojen arviointiin, myyntiin tai asia-
kaspalvelutilanteiden maaraan, pystytaan kohtuullisen tarkasti arvioimaan tyovoi-
man tarve kullekin ajankohdalle ja -jaksolle. Arviot voidaan perustaa muun mu-
assa edellisvuosien vastaaviin toteutuneisiin lukuihin ottaen lisdksi huomioon
mahdolliset sesonkiin, vuodenaikaan tai muuhun tekijaan liittyvat myynnin ja
asiakasvirtojen vaihtelut. Tavoitteita voidaan talloin asettaa esimerkiksi perus-
tuen myynti/tunti, paiva, viikko tai kuukausi, riippuen siitd, mika on yrityksen toi-
minnan kannalta tarkoituksenmukaisinta. Edella mainittujen seikkojen perus-
teella voidaan laskea budjetin lisdksi liiketoiminta- ja henkilostostrategiaan poh-
jautuva tehotavoite yhden tyotunnin tuottamalle myynnille ja tasta johtaen tarvit-
tava tyétuntien maara. (Mard 2018a.)
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Yleinen ajatus on, etta toiminnan tehostaminen ja tuloksen parantaminen tarkoit-
tavat lahinna taloudellista tulosta. Kyseisenlainen ajattelu saattaa johtaa vaaran-
laisiin toimenpiteisiin. Yrityksen heikko taloudellinen menestys johtaa usein palk-
kakulujen leikkaamiseen, jolloin helposti ajatellaan, etta muut tulokseen vaikutta-
vat tekijat pysyvat ennallaan. Menojen ja tulojen lisaksi taloudelliseen menestyk-
seen liittyvat myos asiakas- ja henkilostotyytyvaisyys, toimintojen sujuvuus ja
laatu seka yrityksen suorituskyky. Tiedostettu, tavoitteellinen ja suunnitelmallinen
henkiloston kehittaminen on lisakustannuksia aiheuttava panostus, joka ei valtta-
matta tuota lyhyella aikavalilla, mutta joka voi kaantaa yrityksen talouden nousu-
johteiseksi. (Erasalo 2011, 147.)

5.5 Tavoitteiden asettaminen ja niiden toteutumisen seuranta

Tehokkaan toiminnan edellytys yrityksessa on tavoitteiden asettaminen. Tavoit-
teet jakautuvat karkeasti rahassa mitattavissa oleviin tulostavoitteisiin seka vai-
keammin mitattaviin laatutavoitteisiin. Tavoitteiden tulee olla loogisia, yhdessa
sovittuja, kaikkien tiedossa olevia ja realistisia. Pidemman aikavalin ylatason ta-
voitteet on hyva jakaa konkreettisiksi lyhyen aikavalin tavoitteiksi seka toimenpi-
teiksi niiden saavuttamiseksi, eivatka yla- ja alatason tavoitteet saa olla ristirii-
dassa keskenaan. (Pentikainen 2009, 93-96.)

Tavoitteet kannattaa asettaa seka organisaatiolle, yksittaiselle tiimille etta tyos-
kenteleville yksildille. Oikein asetetut ja mitoitetut tavoitteet parantavat tulosta,
vahentavat konflikteja tiimin sisalla, auttavat kommunikoinnissa, parantavat tyo-
motivaatiota ja ohjaavat tydontekoa. (Salminen 2017, 59—-60.) Tarkeaa on myos,
etta toimenpiteet jalkautetaan onnistuneesti asiakasrajapintaan, tavoitteiden saa-
vuttaminen on realistisesti mahdollista ja etta tavoitteiden saavuttaminen ei ole
lian haastavaa. Kun tavoitteet asetetaan yhdessa ja niitéd seurataan johdonmu-
kaisesti, toiminta ohjautuu vaistamatta oikeaan, haluttuun suuntaan. (Pentikainen
2009, 96-97, 103.) Avoimen ja runsaan keskustelun seka yhdessa tekemisen
avulla voidaan maaritella yhteisia paamaaria ja tavoitteita. Jaettujen tavoitteiden
toteutumiseksi tehdaan toita yhdessa ja samalla ilmenee yhteistydhon sitoutu-
mista. (Helander ym. 2013, 20.)
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Tulostavoitteet maarittyvat omistajien tavoitteleman sijoitustuoton ja yrityksen ke-
hittdmiseen tarvittavan tuoton mukaan. Tulostavoitteet maaritellaan joko paa-
oman tuottovaateena, liikkevoittona tai kayttOkatteena organisaatiotasosta riip-
puen. (Pentikainen 2009, 94.) Henkilostolle asetettavat maaralliset tavoitteet ovat
usein mitattavissa euroissa tai kappalemaarissa. Toiminnan kehittamisen kan-
nalta on tarkeaa numeeristen tavoitteiden asettamisen lisaksi seurata ja arvioida
niiden toteutumista. Seurannan tehokkuuden takaamiseksi on syyta miettia,
kuinka pitkissa ajanjaksoissa seurantaa tehdaan. Mita pidempi ajanjakso on, sita
kauemmas tavoitteet ja tulokset jaavat arjen tyosta, jolloin reagointi asioihin hi-
dastuu, toiminta tulee tehottomammaksi ja tydntekijdiden suhde tavoitteisiin haa-
listuu. (Salminen 2017, 60-61.)

Asiakkailta saatu palaute, yhdessa heidan kanssaan tunnistetut kehityskohteet ja
asiakkailta tulevat viestit auttavat maarittamaan yrityksen laadulliset tavoitteet.
Kunkin johdon muotoileman tavoitteen toteuttamisesta vastaavat viimekadessa
kaytannon tyota tekevat, asiakasrajapinnassa toimivat tydntekijat. (Pentikainen
2009, 93-97, 103.) Asiakaspalvelutydssa laadullisten tavoitteiden arviointi ja mit-
taaminen saattaa olla haastavaa, silla tasmallisid numeerisia laatukriteereita ei
valttamatta voida asettaa. Talloin laatua voidaan seurata ja arvioida muun mu-
assa seuraavien seikkojen pohjalta: henkildston osaaminen tyotehtavaan verrat-
tuna, henkiloston asiakaspalvelutaito, tydoskentelyn asiakaslahtoisyys ja aikatau-

lujen pitavyys. (Salminen 2017, 62.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Henkilostokysely

Kyselyn tarkoituksena oli saada selville vakituisten tyontekijoiden kokemuksia ja
nakemyksia edeltavan ja kuluvan vuoden ajalta (2018—-2019) liittyen hyvinvointiin
tyossa, tyon tekemiseen, tyOyhteisdon, yritykseen ja niiden piirteisiin. Myos
vuonna 2019 kahvilapaallikkona toimiva henkilo vastasi kyselyyn, silla han toimii
kahvilassa tyontekijand. Kahvilapaallikkda ohjeistettiin erikseen vastaamaan ky-
selyyn tyontekijan nakokulmasta esimiesnakokulman sijaan, silla esimiesnako-
kulma opinnaytetydhon saatiin haastatteluista. Opinnaytetyon tekija on yksi nel-
jasta vakituisessa tyosuhteessa olevista tyontekijoista. Toimeksiantaja toivoi, etta
opinnaytetyon tekija vastaisi kyselyyn, jotta tutkimuksessa saataisiin otettua huo-
mioon koko henkiloston nakemykset ja kokemukset aiheista. Tutkimuseettisista
syista ja lahtokohdista johtuen tutkimukseen ei kuitenkaan sisallytetty tyon tekijan

vastauksia.

Henkildstokyselyn kysymykset on laadittu opinnaytetydn teoriapohjaan nojaten.
Niiden avulla saatiin tutkimuksen kannalta oleellista ja asianmukaista tietoa hen-
kilostoratkaisuihin ja tyohyvinvointiin vaikuttavista taustatekijoista. Kyselyn al-
kuun liitettiin saatekirje, jossa kerrotaan opinnaytetyosta, sen luottamuksellisuu-
desta ja vastaajien anonymiteetin suojaamisesta, kyselyyn vastaamisen vapaa-
ehtoisuudesta, tutkimuksen julkaisemisesta ja ohjeistetaan kyselyyn vastaami-

sessa. Henkilostokysely ja saatekirje esitellaan liitteessa 1.
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Likertin asteikko on yksi sopivimmista asteikoista asenteiden ja mielipiteiden mit-
taamiseen (Gall, Gall & Borg 2003, 228-229, Vallin 2018, 106 mukaan). Likertin
asteikolla on yleensa pariton maara vastausvaihtoehtoja, jotta vastaajalla on niin
halutessaan mahdollisuus olla ottamatta vahvaa kantaa kysymykseen. Kaikkien
vastausvaihtoehtojen nimeaminen on tarkeaa, jotta vastaajat eivat joudu teke-
maan niista tulkintoja itsenaisesti ja tulokset ovat siten luotettavampia. (Valli
2018, 106-107.) Likertin asteikkoa kayttaessaan tutkijan tulee ottaa huomioon
vastausvaihtoehtojen nimeamisen ja maaran lisaksi vastausten numeeriset arvot,
asteikon suuntautumisen ja oikeanlaisen analysointimenetelman valinnan (Ja-

mieson n.d).

Kyselyn monivalintakysymyksien viisi vastausvaihtoehtoa on asetettu Likertin as-
teikolle siten, etta toimeksiantajan nakokulmasta vahiten suotuisin vaihtoehto on
esitetty ensin, neutraali vaihtoehto keskimmaisena ja suotuisin vaihtoehto viimei-
sena. Vastausvaihtoehtojen arvot ovat valilla 1-5, 1 ollen epasuotuisin ja 5 ollen
suotuisin. Kunkin kysymyksen vastausvaihtoehdot on esitetty samassa jarjestyk-
sessa, jotta kyselyn tulosten analysointi on sujuvampaa ja selkeampaa. Jokaisen
monivalintakysymyksen jalkeen sijoitettiin avoin vastauskentta sanallisille kom-
menteille, mikali vastaajat haluavat taustoittaa, selventaa tai tarkentaa vastauk-
siaan. Kommenttiosio lisattiin, silla kyselylla pyrittiin tuottamaan kvalitatiivista tie-
toa tutkittavasta aiheesta ja paasemaan peremmalle henkiloston kokemuksiin ja
nakemyksiin. Opinnayteyon tekija koki, etta pelkkien monivalintakysymysten esit-
taminen ei tuottaisi yhta laadukasta ja tarkoituksenmukaista aineistoa. Kysely to-

teutettiin sahkoisena kyselyna Webropol-tyokalua hyodyntaen.

Kyselya testattiin ennen sen lahettamista Kahvilan vakituiselle henkilostolle. Tes-
tiryhma koostui kuudesta ulkopuolisesta henkilosta, joita pyydettiin kommentoi-
maan kyselyn asettelua, kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja, kyselyn rakennetta,
vastauskokemusta ja kyselyyn vastaamiseen kuluvaa aikaa. Testiryhman palaut-
teen perusteella vastausvaihtoehtoja muokattiin joidenkin kysymysten osalta ja
osaa kysymyksista selkeytettiin seka jaettiin useammaksi kysymykseksi. Saate-
kirjeeseen lisattiin tieto opinnaytteen julkaisemisesta seka arvio kyselyyn vastaa-

miseen kuluvasta ajasta.
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Kyselyyn tavoiteltiin vastauksia kaikilta vakituisilta tydntekijoilta, pois lukien opin-
naytteen kirjoittaja. Linkki kyselyyn lahetettiin tyontekijoille 19.8.2019 ja kyselyyn
annettiin vastausaikaa yksi viikko. Vastausaikaa jatkettiin viela viikolla, silla kaik-
kia vastauksia ei oltu saatu maaraajan kuluttua. Kukin tavoiteltu henkilo vastasi

kyselyyn, jolloin vastausprosentti oli 100 %.

Kyselyaineiston monivalintakysymysten tulokset koottiin ja analysaitiin siten, etta
vastaukset jarjestettiin kysymyksittain ja tarkasteltiin sita, kuinka suuri osa on va-
linnut kunkin vastausvaihtoehdon. Taman jalkeen laadittiin taulukko, johon koot-
tiin kysymyksittain, kuinka suuri osa vastaajista oli valinnut jommankumman hei-
koimmista arvoista (1 ja 2) tai jommankumman korkeimmista arvoista (4 ja 5).
Heikoimmat arvot saaneet kysymykset tulkittiin kehityskohdiksi ja korkeimmat ar-

vot saaneet toimiviksi tekijoiksi.

6.2 Haastattelut

Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset on valmisteltu etukateen, eika
haastateltavalle anneta valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan han muodostaa vas-
tauksensa itse. Kysymysten muotoilu ja jarjestys voivat vaihdella haastattelusta
toiseen, mikali haastatteluja tehdaan useampia. Joitakin kysymyksia voidaan jat-
taa esittamatta ja lisdkysymyksia on mahdollista esittda. (Eskola & Suoranta
2008, 86.)

Tutkimuksen haastattelut toteutettiin puolisrtukturoituina teemahaastatteluina ja
ne aanitettiin haastateltavien luvalla. Tutkimuksessa haastateltiin 26.06.2019
vuonna 2019 kahvilapaallikkona toimivaa henkilda (tulososiossa Kahvilapaallikkod
A), 30.07.2019 Yritys Oy:n liiketoimintapaallikk6a (tulososiossa liiketoimintapaal-
likkd) ja 29.08.2019 vuonna 2018 Kahvilassa toiminutta kahvilapaallikkéa (tulo-
sosiossa Kahvilapaallikkdé B). Haastattelukysymykset perustuivat opinnaytteen

teoriapohjaan.



45

Kahvilapaallikdiden haastatteluissa keskityttiin toiminnan henkiléstostrategisiin
seikkoihin, asiakkaan ja asiakaspalvelun huomioimiseen toiminnassa, henkilos-
toresurssien uhkiin ja mahdollisuuksiin seka vahvuuksiin ja heikkouksiin, henki-
|0sto- ja tyovuorosuunnitteluun liittyviin seikkoihin, tydehtosopimus- ja tyoaikala-
kiasioihin, raportointiin, tavoitteiden asettamiseen ja niiden toteutumisen seuran-
taan seka tyohyvinvointiasioihin. Liiketoimintapaallikdlle esitettiin toiminnan yri-
tystasolla laadittuihin strategisiin tekijoihin, tydhyvinvoinnin johtamiseen, tavoit-
teiden asettamiseen, toiminnan uhkiin ja mahdollisuuksiin seka vahvuuksiin ja
heikkouksiin seka yrityskulttuuriin ja arvoihin liittyvia kysymyksia. Kahvilapaalli-
koille esitetyt kysymykset |0ytyvat liitteesta 2 ja liiketoimintapaallikon haastattelu-

kysymykset liitteesta 3.

Haastattelujen jalkeen aanitteet litteroitiin eli kirjoitettiin puhtaaksi. Ruusuvuoren
ja Nikanderin (2017, 430) mukaan on tarkeaa litteroida kaikki puheen piirteet,
joita tutkija pitda analysoitavan kokonaisuuden kannalta tarkeina. Litterointitark-
kuus riippuu tutkimusongelmasta ja siita, miten aineistoa aiotaan hyédyntaa ana-
lyysin seuraavissa vaiheissa (Ojasalo ym. 2014, 110; Ruusuvuori & Nikander
2017, 430). Tassa tutkimuksessa litterointitarkkuudeksi valittiin puheen paasisal-
tdéa kuvaava litterointi. Litteroinnista jatettiin pois taytesanat ja puheen takeltelut
eika taukoja, adnenpainoja tai adnnahdyksia litteroitu, silla niilla ei ollut tutkimuk-

sen tarkoituksen mukaista merkitysta.

Laadullisen tutkimuksen analyysivaiheessa kaytettavassa sisallonanalyysissa
analysoidaan kirjoitettuja, kuultuja tai nahtyja sisaltéja (Tuomi & Sarajarvi 2018,
103). Aineistolahtdista analyysia voidaan tehda usean eri analyysimallin avulla.
Seuraavaksi esitellaan kaksi mallia, joiden yhdistelmalla analysoitiin opinnayte-
tydn haastatteluaineistoja ja henkilostokyselyn avoimien kommenttikenttien vas-

tauksia.

Yhdysvaltalaisen aineistolahtdisen analyysin tarkoituksena on pelkistaa, ryhmi-
tella ja kategorioida aineistoa. Fenomenologis-hermeneuttisen perinteen mukaan
toteutettu aineistolahtdinen analyysimalli pitaa sisallaan aineiston kuvausta, ana-
lyysia, merkityskokonaisuuksien jasentamista, niiden esittamista ja tulkintaa seka
merkityskokonaisuuksien arviointia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 114-115.)



46

Analyysin eteneminen voidaan kuvata esimerkiksi seuraavalla tavalla:

1) paatos siitd, mitka asiat aineistossa ovat kiinnostavia tutkimuksen kan-
nalta

2) a. aineiston lapikdyminen, kiinnostavien asioiden erottaminen ja merkitse-
minen, epaolennaisuuksien karsiminen
b. merkittyjen asioiden yhteen keraaminen erilleen muusta aineistosta

3) aineiston tyypittely, luokittelu ja teemoittelu

4) yhteenvedon kirjoittaminen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103-104.)

Litteroitu haastatteluaineisto luettiin lapi ja siihen Kirjattiin - tai + -merkinta niihin
kohtiin, joissa haastateltavat ilmaisivat tutkimuksen kannalta olennaisia kehitys-
kohtia, negatiivisia seikkoja ja kokemuksia tai tutkimuksen kannalta oleellisia asi-
oita, jotka haastateltavat kokevat olevan toimivia tekijoita tai positiivisia seikkoja
ja kokemuksia. Neutraalit, asioita selittavat ja toteavat kohdat aineistosta jatettiin
seuraavan vaiheen ulkopuolelle. Erilliseen taulukkoon kerattiin aineistosta esiin
nousevia yhtenaisia teemoja, joita ilmeni yhteensa 18 kappaletta. Seuraavaksi -
ja +-merkityt lauseet, kokonaisuudet ja ilmaisut kerattiin molemmat omaan tee-
mataulukkoonsa. Henkildstokyselyn avoimet vastaukset siirrettin myos - tai +-

taulukkoon.

Kummankin kahvilapaallikon ja liiketoimintapaallikon haastatteluvastaukset seka
henkilostokyselyn kommenttikenttien vastaukset varikoodattiin, jotta seuraavissa
vaiheissa vastaukset oli helpompi erottaa toisistaan. Taulukkoon keratyista litte-
roiduista haastatteluvastauksista ja henkilostokyselyn vastauksista nostettiin tau-
lukon keskelle keskeisia teemoja ja puheenaiheita. Lopuksi naiden perusteella
kirjoitettiin opinnaytteen tutkimustulokset -osio, johon teemoja ja puheenaiheita
on edelleen kategorisoitu ja yhdistelty tutkimuksen kolmen nakdkulman mukai-
sesti. Taulukossa 3 esitellaan analyysissa ilmenneet teemat ja kuvataan kaytan-

nossa, milta analyysitaulukko nayttaa.
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TAULUKKO 3. Esimerkkitaulukko haastattelujen ja henkiléstokyselyn avoimien

kommenttikenttien vastausten analyysitaulukosta

+ ESIMIEHET TEEMA + HENKILOSTO
"Kahvilapé&él- osaaminen "Henkilbsté kertoi
likkd A Kkertoi +puheenaihe henkilbstékyselyn
teemasta nédméa kommenttikent-
asiat” tien avoimissa
vastauksissa
+puheenaihe néisté asioista

teemaan liittyen”
+puheenaihe
"Liiketoiminta-
paéllikké kertoi
teemasta nédma
asiat”
(litteroitua teks-
tié)

tydajat ja tydn tekeminen

asiakkaat ja asiakaspalvelu

talous ja kustannukset

tydon kuormittavuus

kiire ja tydn maara

tavoitteet, raportointi ja seuranta

henkildston maara ja miehitys

uhat ja mahdollisuudet

henkilosto

viestinta ja vuorovaikutus

strategiat

tyohyvinvointi

henkildston tyytyvaisyys

yrityksen arvot ja yrityskulttuuri

tydvuorosuunnittelu

yritys tydnantajana

tydolosuhteet
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7 HENKILOSTOKYSELYN TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Toimivat tekijat

Monivalintakysymykset

Henkilostd kokee kyselytutkimuksen mukaan olevansa motivoitunutta ja sitoutu-
nutta tydhonsa. 100 % vastanneista valitsi joko korkeimman tai toiseksi korkeim-
man vaihtoehdon kuvaamaan naita tekijoita. Kaikki vastanneet kokevat omien
henkilokohtaisten tietojen ja taitojen hyddyntamismahdollisuuksien ja oman tyon
vaikutusmahdollisuuksien olevan korkealla tasolla. 100 % vastanneista oli sita
mielta, etta kiireen vuoksi ei jouduta jattamaan toita tekematta eika sairaana tyos-
kentelya juuri esiinny. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat sita mielta, etta toimipai-
kan henkiloston keskuudessa ilmenee arvostusta toisia ja toisten tydntekoa koh-
taan, vuorovaikutus toimii ja tydilmapiiriin ollaan tyytyvaisia. Kyselyvastausten
mukaan 100 % tydntekijdista on sitd mieltd, etta rooliristiriitoja ei ilmene. 100 %
kyselyn vastaajista kokevat, etta henkiloston jasenet voivat tyopaikassa ilmaista
niin positiivisia kuin negatiivisiakin tunteita. 100 % vastaajista olivat tyytyvaisia
esimiehen toiden suunnitteluun ja ohjaamiseen, samoin kuin siihen, etta esimies
huomioi tyontekijoiden mielipiteet tyotd suunnitellessaan. 100 % vastaajista il-
maisi, etta yrityksen arvot, missio ja visio ovat heidan tiedossaan ja etta yrityksen
arvot ja tyontekijdiden omat arvot kohtaavat. Yrityksen toiminta koetaan 100 %
kyselyvastauksen perusteella olevan oikeudenmukaista ja eettista ja yrityskult-

tuurin tukevan asiakaspalvelun laatua.

67 % vastaajista kertoi kokevansa tyonsa merkityksellisena ja tarkeana ja etta
tydntekijoiden maara suhteessa asiakkaisiin on ollut oikea. Alikuormitusta ei ole
ilmennyt 67 % tyodntekijoista. Yhta moni kokee, etta tydssa ei ole ilmennyt tilan-
teita, jolloin tyo olisi liian vaikeaa ja tydn sosiaalisen seka fyysisen kuormituksen
olevan sopivalla tasolla. Yksin tyoskentely, tydhyvinvointi ja tydoymparisto eivat

ole 67 % vastanneista mukaan ongelmallisia asioita.
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33 % tyontekijoista kertoi seuraavien seikkojen olevan hyvalla tasolla: omaan tyo-
tahtiin vaikuttaminen, lepo- ja vapaa-aikojen toteutuminen tyoehtosopimuksen
mukaisesti, ylikuormituksen esiintyminen, tyon henkinen kuormittavuus, ylimman

johdon toiminta ja tyoskentely-ympariston vaikutus tyon ilon kokemuksiin.

Avoimien kommenttikenttien vastaukset

Henkilostokyselyn avoimista vastauksista kavi ilmi, etta henkiloston keskuudessa
koetaan asiakkaisiin olevan vahva side ja etta henkilosto haluaa tehda tyonsa ja
palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin. Henkilostokyselyssa ilmeni, etta hen-
kiloston keskuudessa koetaan tyon ja tydn tekemisen olevan merkittavaa ja tar-

keaa seka henkildstdon olevan motivoitunutta ja sitoutunutta.

Henkiloston keskuudessa ollaan kyselyn mukaan sita mielta, etta toimipaikan
henkiloston valilla vallitsee hyva yhteishenki ja avoimuus. Kyselyssa kavi ilmi, etta
tydntekijoilla on monia yhdistavia tekijoita ja tydyhteiso tuntuu laheiselta. Henki-
|0stokyselyn vastauksissa henkilostd kehuu tyoyhteisoa, asiakkaita, tyOkavereita
ja tyossa ilmenee niiden johdosta tyon iloa. Henkilostod kuvaili antamissaan kyse-
lyvastauksissa vuorovaikutusta ja tyGilmapiiria avoimeksi, viihtyisaksi ja ilmaisi
my0s, etta toimipaikassa kiitetaan, kehutaan ja kannustetaan toisia. Henkildston

vastauksista nousi esiin kokemus siita, etta heita kuunnellaan.

Tyontekijoiden keskuudessa ollaan avoimien vastausten perusteella sita mielta,
etta tyo on fyysisesti sopivan kuormittavaa. Vaikutusmahdollisuus omaan tyotah-
tiin koettiin olevan olemassa ja siihen vaikuttava seikka on vaihteleva asiakas-
paine. Kyselyn avoimien vastausten perusteella henkilosto kokee, etta yksin tyos-
kentely tasapainottaa tyonteon sosiaalista ulottuvuutta, asiakkaiden ja tyonteki-
jan valille syntyneen vahvan siteen vuoksi yksin tyoskentely ei ole ongelmallista
eika yksin tyoskentely aiheuta hiljaisempina kesaaikoina liian suuria paineita.
Yksi henkiloston jasen kertoi pystyvansa pitamaan tauot Iahtokohtaisesti aina niin
halutessaan. Kyselyn vastauksissa kerrottiin myos, etta kiire ja aikapaine kuulu-
vat tydhon, eivatka ole sesonkiaikojen poikkeuksia lukuun ottamatta hairitsevia.
Henkildstod kokee, etta tyon arki on sujuvaa, normaalitilanteissa tdissa on harvoin

lian vahan tyontekijoita ja etta kesalla miehitys ja henkiloston maara ovat sopivia.
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7.2 Kehityskohdat

Monivalintakysymykset

Henkilostokyselyn vastaajista 100 % oli sitd mielta, ettd tydssa esiintyy paljon
kiirettd ja aikapainetta. 67 % vastasi, ettd tydomaara jakautuu epatasaisesti tyo-
paivien sisalla. 67 % oli sita mielta, etta tyd on henkisesti kuormittavaa. 33 %
vastasi, etta tyontekijoita ei ole ollut tarpeeksi asiakkaisiin nahden, on kokenut
tyytymattomyytta ylemman johdon toimintaan ja etta tydskentely-ymparisto ei tue

tyon ilon kokemuksia.

Kyselyn avoimien kommenttikenttien vastaukset

Henkilostokyselysta kavi ilmi, etta henkilostd kokee tietyissa tilanteissa ilmene-
van tyontekijavajauksen suureksi kuormitusta aiheuttavaksi tekijaksi. Lisaksi kii-
reessa yksin tydskentely, ongelmatilanteet ja tyontekijoiden saatavuus koettiin
kuormittaviksi seikoiksi. Henkilosto koki kyselyn mukaan kiireen ja aikapaineen
vaikuttavan negatiivisesti tyon tekemiseen ja sen laatuun. Etenkin syksyn ja tal-
ven 2018 miehityksen koettiin olleen vajavaista, joka loi henkiloston mielesta kii-
reen tuntua tyohon. Paivien sisalla on kyselyn mukaan ilmennyt ajoittain hetkia,
jolloin tdissa ei ole tarpeeksi tyontekijoita ja etta vaihtelu sesongeittain on suurta.
Se, ettd taukoja ei ole pystynyt pitamaan tai ne ovat keskeytyneet, koettiin vas-
tausten mukaan tyota ja tyohyvinvointia hairitseviksi tekijoiksi. Henkiloston vas-
tauksista ilmeni, etta tyossa ja tyoymparistossa on olemassa tiettyja seikkoja,

jotka eivat tue tyohyvinvointia.

Henkilostokyselysta nousi esiin se, etta henkildsto toivoisi johdon parempaa na-
kyvyytta tyon arjessa. Henkiloston kyselyvastauksissa eras tyontekija toivoi saa-
vansa enemman palautetta ja kontaktia esimieheltaan. Kyselyn perusteella hen-
kiloston keskuudessa ilmeni tarvetta tydn kehittamiselle ja uudistamiselle, niin
tyon tekemisen kuin henkilokohtaisten tyoasioiden kohdalla. Yrityskulttuuri voisi
tukea asiakaspalvelun laatua paremmin henkilostokyselyn vastausten perus-

teella.
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8 HAASTATTELUJEN TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Henkilosto ja tyohyvinvointi

Kahvilapaallikkd A kertoi haastattelussa olevansa tyytyvainen henkilostoon koko-
naisuutena. Han kertoo tiimin olevan yhtenainen ja sitoutunut, henkildston tule-
van toimeen ja viihtyvan keskenaan ja toissa, roolijaon olevan toimipaikassa sel-
kea, henkiloston arvostavan toinen toisiaan ja kunkin tydntekoa seka henkiloston
omaavan hyvan maalaisjarjen, jonka avulla tilanteita ratkotaan ja niista selvitaan
itsenaisesti. Han kertoi lisaksi, ettd koko vakihenkildston kompetenssi toimia

missa tahansa vuorossa on erittain hyvalla ja vaaditulla tasolla.

Kahvilapaallikké B kertoi alkuvuoden 2018 henkilostdvaihdoksien vaikuttaneen
positiivisesti yksikkoon, tiimiin ja sen toimintaan ja nykyhenkiloston olevan sitou-
tunutta ja joustavaa. Hanen mielestaan loppuvuoden 2018 YT-neuvottelut Iahen-
sivat henkilostoa ja hitsasivat sita yhteen. Liiketoimintapaallikko kiitti haastatte-

lussa toimipaikan henkiloston heittaytymista, tuttavallisuutta ja halua tehda toita.

Liiketoimintapaallikon mukaan tarkeaa on se, ettd kukin yksild ottaa vastuun
omasta tekemisestaan, hyvinvoinnistaan, asenteestaan ja motivaatiostaan. Li-
saksi han korostaa tiimina toimimisen tarkeytta ja sita, etta kukaan ei ole yrityk-
sessa yksin. Samoin kuin kahvilapaallikkd B, myos liiketoimintapaallikko oli sita
mielta, ettd henkildsijoittelu on ollut onnistunutta. Kahvilapaallikkd A:n mukaan
henkilostolta vaadittava moniosaajuus rajoittaa tydvoiman saatavuutta. Kahvila-
paallikko B kertoi, ettd vuonna 2018 ilmenneet nakemyserot vaikuttivat henkilos-

toon.

Viestinta ja vuorovaikutus

Kahvilapaallikko A kertoi haastattelussa vuorovaikutuksen ja toiminnan olevan
Kahvilassa avointa. Hanen mukaansa myds vuorovaikutus asiakkaiden ja henki-
|6ston valilla on toimivaa ja oikeanlaista. Lisaksi han kertoi, ettd arvostus ja huu-
mori nakyvat tyoyhteison keskinaisessa vuorovaikutuksessa. Hanen johtamises-

saan on hanen kertomansa mukaan nollatoleranssi kaikenlaista, niin asiakkaiden
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kuin henkildstdn puolelta tapahtuvaa, hairintaa ja epaasiallista kohtelua kohtaan.
Kahvilapaallikkd B oli samaa mielta arvostuksen nakymisesta ja lisaksi han koki,
etta joustaminen ja auttaminen ovat oleellisia ja nakyvia osia kahvilan toimin-
nassa. Liiketoimintapaallikko korosti haastattelussa tiimityon sujuvuutta ja henki-

|6ston hyvantuulisuutta.

Kahvilapaallikkd A:n mukaan muutoksien viestinnassa yritystasolla on kehitetta-
vaa. Ongelmakohdaksi han mainitsi lisaksi tiedottamisen hankaluuden, kun tyén-
tekijoiden kanssa ei kohdata kasvotusten pitkaan aikaan. Kahvilapaallikkd B il-
maisi haastattelussa, etta vuonna 2018 tieto ei joka tilanteissa kulkeutunut ha-
nelle saakka hanen toimiessaan paasaantoisesti toisessa toimipisteessa. Yksin
tyoskentely hankaloittaa hanen mukaansa asioiden valitonta jakamista, joka
saattaa kuormittaa. Han koki osan vuorovaikutustilanteista ja nakemyseroista

2018 vuoden alussa olleen kuormittavia.

Osaaminen

Osaamiseen liittyen haastattelujen perusteella kahvilapaallikét ovat sitd mielta,
etta toimipaikan henkilostolta vaaditaan moniosaajuutta ja kokonaisuuden hallin-
taa, silla tyoskentely tapahtuu usein yksin ja vastuu toiminnasta on silloin tyos-
kentelevalla yksildlla. Toimipaikalle on luonteenomaista moninaiset tyotehtavat
seka aamu- etta iltavuoroissa, jolloin toihin ei voida ottaa heidan mukaansa hen-
kiloa, joka ei hallitse kaikkia osa-alueita. Esimerkkina Kahvilapaallikkd A mainitsi,
etta toimipaikan luonteesta johtuen ei voida ottaa vuoroon vain tiskaajaa tai kas-

satyontekijaa.

Kumpikin kahvilapaallikko seka liiketoimintapaallikko korostivat haastatteluissa,
ettd osaamisen kehittyminen tapahtuu suureksi osaksi tydssa oppimalla. Kahvi-
lapaallikkd A kertoi, ettd perehdytys annetaan kullekin tydntekijalle ja tiettyja
osaamista yllapitavia ja kehittavia kursseja tarjotaan, mutta lopullinen oppiminen
tapahtuu tyossa. Seka kahvilapaallikkod B etta liiketoimintapaallikké halusivat ko-
rostaa esimiehen roolia ja vastuuta oppimisen ja henkildston kehittamisen sa-

ralla.
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Kahvilapaallikot olivat sita mielta, etta toimipaikan henkildstd on osaavaa ja hei-
dan tietonsa ja taitonsa vastaavat tyon vaatimuksia. Kahvilapaallikkd B kertoi
henkiloston osaamisen kehittyneen vuoden 2018 aikana. Oppimis- ja kehittymis-

mahdollisuudet ovat Yritys Oy:ssa Kahvilapaallikkd A:n mukaan hyvat.

Tyohyvinvointi

Kahvilapaallikkd A kertoi haastattelussa, etta on henkilokohtaisesti esimiehena
kiinnostunut henkiloston tyytyvaisyydesta. Han kokee tyotyytyvaisyyden olevan
hyvalla tasolla. Hanen mukaansa tyoyhteisossa on mahdollisuus ilmaista niin ne-
gatiivisia kuin positiivisiakin tunteita vapaasti. Molemmat kahvilapaallikot ovat ha-
vainneet henkildoston keskuudessa tyon imua. Kahvilapaallikkd A:n mukaan han
itse pitaa roolistaan kasin henkiloston tyohyvinvointia ylla muistamalla ja yllatta-

malla henkilostoa.

Kahvilapaallikkd A ja Kahvilapaallikkd B kertoivat molemmat haastatteluissa, etta
toimipaikassa ei ole ilmennyt huomattavasti sairaspoissaoloja. Molemmat totesi-
vat, etta ilmenneet sairaspoissaolot ovat heidan tietadkseen johtuneet lahinna
fyysisista sairastumisista henkisen pahoinvoinnin ja sairastumisen sijaan. Kahvi-
lapaallikkd A:n mukaan vahaiset poissaolot kertovat siita, ettd tydssa voidaan

lahtokohtaisesti hyvin.

Kumpikin kahvilapaallikkd on haastattelujen perusteella sita mielta, etta henkilos-
ton kokemat mahdolliset puutteet tydhyvinvoinnissa eivat nay asiakkaille suo-
raan. Kahvilapaallikké A kertoo tyohyvinvoinnin puutteiden kokemusten purkau-

tuvan tyoyhteisdssa muilla keinoilla ja muihin suuntiin.

Kahvilapaallikkd B painottaa ajan tasalla olevan tiedon saatavuudella olevan
merkitysta henkildston tydhyvinvoinnin kokemukseen. Lisaksi seikkoja, jotka vai-
kuttavat tyohyvinvointiin, ovat hanen mukaansa palaverit ja virkistaytymistoi-
minta. Liiketoimintapaallikkd kommentoi haastattelussa kohentuneen tyohyvin-
voinnin ja hyvan tyoilmapiirin toimipisteessa nakyneen luvuissa ja tuloksellisuu-
dessa. Han kertoo Yritys Oy:lle olevan suunnitteilla henkiloston tydhyvinvointia

mittaava tyokalu.
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Kahvilapaallikkd A:n mukaan henkildston tyohyvinvointiin liittyvia tavoitteita ei ole
asetettu Yritys Oy:ssa eika toimipisteessa. Han kertoi toivovansa, etta tyohyvin-
vointiasioihin kiinnitettaisiin enemman huomiota yritystasolla ja myds omassa
johtamisessaan. Kahvilapaallikko A ilmaisi, etta kahvilapaallikon asemassa ha-
nella ei ole parhaita mahdollisia vaikutusmahdollisuuksia yksikon tyohyvinvointi-
asioihin. Han kertoo, etta kustannuspaineet ja kovat tulostavoitteet ovat vaikutta-
neet henkiloston kokemaan tyohyvinvointiin, etenkin liilan vahaiset tyotunnit kiirei-

sina sesonkiaikoina ovat aiheuttaneet puutteita tyohyvinvoinnissa.

Tyon kuormittavuus

Kahvilapaallikkd A:n mukaan tyd toimipaikassa on sopivan kuormittavaa kaikilla
kuormittavuuden osa-alueilla. Hanen nakemyksensa mukaan hyva henkinen ja
fyysinen terveys riittavat tydsta suoriutumiseen. Monipuolinen tyo6 ja tehtavat pi-
tavat hanen mukaansa tyon kuormitustekijat tasapainossa. Kahvilapaallikkd B
kertoi haastattelussa olevansa sita mielta, etta tyon fyysinen kuormitus ei ole lii-

allista, vaan terveellista ja monipuolista.

Kahvilapaallikko A kertoi toimipaikassa ilmenneiden tydaika- ja tyonjarjestelyon-
gelmien aiheuttavan jonkinasteista kuormitusta tyossa. Alikuormitusta han kertoo
ilmenevan kesan hiljaisimpina aikoina. Kahvilapaallikko B totesi samaa alikuor-
mituksesta. Hanen mukaansa ylikuormitusta saattavat aiheuttaa tilanteet, joissa
tyoskennellaan yksin ja on paljon asiakkaita. Etenkin 2018 syksylla hanen mu-
kaansa ylikuormitusta ja stressia ilmeni henkiloston keskuudessa. Psyykkisista
kuormitustekijoista Kahvilapaallikkd B nosti esiin tydon keskeytymisen ja niin sa-
notun "multitaskingin”. Edellisten lisaksi han kertoi hankalien asiakkaiden voivan

ajoittain aiheuttaa kuormitusta.

Kiire ja tyon maara

Kahvilapaallikkdo A:n mukaan henkiloston maara oli sopiva kesalla 2019. Kahvi-
lapaallikkd B kertoi henkiloston maaran olleen sopiva myos alkuvuodesta 2018.
Kahvilapaallikkd A ilmaisi haastattelussa, etta vuoden 2019 lopulla henkil6stoon
on tulossa lisaysta, sillda han ei halua 2018 loppuvuoden kaltaisen tilanteen tois-

tuvan ja etta henkilostoresursoinnissa tullaan ottamaan huomioon tyossa jaksa-
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misen ja tydhyvinvoinnin nakokulmat keskittymatta liikaa talouden ja tehokkuu-
den nakokulmiin. Han kertoi myds tydon maaran olevan sopiva normaalissa ar-

jessa ja tilanteissa.

Kahvilapaallikkd A:n kokemuksen mukaan tyota oli liiaksi loppuvuonna 2018. Kii-
retta ja stressia esiintyi, kuin myods tyytymattomyytta henkiloston keskuudessa.
Hanen mukaansa etenkin lounasajan ja loppuvuoden tietamilla stressia on esiin-
tynyt. Naissa tilanteissa on hanen mukaansa hankalaa pitaa taukoja ja tyon te-
hokkuus ja tarkkuus karsivat. Kahvilapaallikko A kertoo syksyn 2018 kiireaikaan
ilmenneen hankaluuksia, jotka johtuivat kustannuspaineista, kulujen karsimisesta
ja rajuista tulostavoitteista. Esimerkkina han mainitsee ylimaaraisen sairaspois-
saolon, joka johtui hanen mukaansa miehitysvajeesta aiheutuneesta tyotapatur-
masta. Kiireaikaan ei hanen mukaansa ollut tarpeeksi tyontekijoita tdissa samaan
aikaan, joka puolestaan johtui joustamattomuudesta ja tilanteen huomiotta jatta-
misesta esimiehen taholta. Kahvilapaallikkd A kertoi haastattelussa, etta loma-
kaudet, ennakoimattomat- ja niin sanotut "hatatilanteet” aiheuttavat ongelmia
henkiloston maaran ja miehityksen seka tuuraajien suhteen. Edella mainitut tilan-
teet ovat hanen mukaansa raskaita henkilostolle. Myos kahvilapaallikkd B nosti

haastattelussa esiin ongelman, joka liittyy tuuraamiseen.

Tyoolosuhteet

Kahvilapaallikko A pitaa haastattelun perusteella tydolosuhteita turvallisina ja ole-
massa olevia toimintaympariston puitteita hyvin hyoddynnettyina. Tilojen pieni
koko luo hanen mukaansa kuitenkin haasteita, jotka vaikuttavat esimerkiksi tyon
hairiintymiseen ja keskeytymiseen. Tilat eivat myoskaan hanen kertomansa mu-
kaan ole aina esteettomat, lattia on epatasainen, ilmanvaihdossa ja lampdtiloissa
on ongelmia ja vanha rakennus luo omat haasteensa. Nama ovat hanen mu-
kaansa asioita, joihin ei juurikaan ole vaikutusmahdollisuuksia. Myds Kahvila-
paallikkd B nosti tydolosuhteiden haasteina esiin pienet tilat ja lampdtilat seka
lisaksi varaston ja pakkashuoneen sijainnin kaukana alakerrassa, tiskinurkkauk-

sen ongelmat ja kahvinkeittamisen tehottomuuden.
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8.2 Asiakkaat ja asiakaspalvelu

Seka Kahvilapaallikko A etta Kahvilapaallikké B kokevat asiakaspalvelun laadun
ja asiakastyytyvaisyyden olevan korkealla tasolla. Kahvilapaallikko B kertoi oman
nakemyksensa mukaan asiakastyytyvaisyyden kehittyneen vuoden 2018 aikana
hyvalta tasolta erinomaiselle, samoin kavi asiakaspalvelun laadulle. Kehitys joh-
tuu hanen mukaansa osaksi siita, etta toimipaikassa on tehty onnistuneita henki-
I6vaihdoksia ja toimipaikassa on oikeat ihmiset oikeilla paikoilla. Konkreettisesti
asiakastyytyvaisyys nakyi vuonna 2018 Kahvilapaallikkd B:n mukaan positiivisina

asiakaspalautteina.

Kahvilapaallikkd A kokee, etta lahtokohtaisesti se, etta toimipaikassa ei jouduta
hyvittamaan asiakkaille juuri mitaan asiakaspalvelun laadusta johtuen, kertoo
asiakaspalvelun laadukkuudesta ja asiakastyytyvaisyyden korkeasta tasosta.
Hanen mukaansa ajatus siita, etta asiakas saapuu ja lahtee Kahvilasta tyytyvai-
sena, toteutuu. Jonoja ja odotusaikoja hanen nakemyksensa mukaan ilmenee
tietyissa tilanteissa, mutta han ei ole kokenut, etta ne olisivat muodostuneet asi-
akkaiden nakokulmasta ongelmaksi. Kahvilapaallikko A ja B kertoivat haastatte-
luissa, etta asiakaskontaktien pituus on ollut heidan nahdakseen riittava. Liiketoi-
mintapaallikkd kiittelee toimipaikan ja Yritys Oy:n perheenomaista ja tutun tun-

tuista luonnetta.

Kahvilapaallikkd A kertoi haastattelussa, ettéa alimiehitys on joissain tilanteissa
vaikuttanut negatiivisesti asiakkaisiin ja asiakaspalveluun. Hanen nahdakseen
tama on suurin asiakaspalvelun laadun heikkenemiseen vaikuttava tekija. Myos
Kahvilapaallikko B totesi haastattelussa, etta tilanteissa, joissa on ilmennyt hen-
kilostdvajausta, joudutaan tinkimaan asiakaspalvelun laadusta. Asiakasmaaran
vaihtelu sesongeittain tuo hanen mukaansa haasteita asiakaspalveluun ja sen
laadun kokemuksiin. Myos Kahvilapaallikko B otti haastattelussa kantaa asiakas-
virran ennakoimattomuuteen ja totesi, etta se luo haasteita tuottaa parasta mah-

dollista asiakaspalvelua.
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Kahvilapaallikkd A ilmaisi haastattelussa, ettd hanen mielestaan organisaation
useammalta tasolta voitaisiin olla enemman yhteydessa asiakkaisiin. Kahvila-
paallikkd B nosti haastattelussa esiin sen, etta mikali toimipaikassa tyoskentelee
henkilo, joka ei ole siella aiemmin tai useasti ollut tdissa, voi toiminnasta uupua
tiettya rohkeutta ja vastuunkantoa. Kahvilapaallikko B ilmaisi myos, etta asiak-

kailla on joskus ilmennyt jonkinasteista epaluottamusta yritysta kohtaan.

Toimipaikan fyysisessa ymparistdssa on Kahvilapaallikkd A:n mukaan joitakin
seikkoja, joilla on vaikutusta viihtyisyyteen ja asiakkaiden palvelukokemukseen.
Han ei kuitenkaan ole kokenut seikkoja erityisen merkittaviksi ja arveli, etta toi-
mintaymparistdsta johtuen niitd saadaan asiakkailta anteeksi. Esimerkkina han
mainitsi esteettomyyden seka salin lattian ja kalustuksen, joihin voisi materiaali-

uudistuksilla vaikuttaa.

8.3 Yritys ja tyonantaja

Strategiat

Liiketoimintapaallikkd seka kahvilapaallikot kertoivat kukin haastatteluissa, etta
Yritys Oy:lla ei ole henkilostostrategiaa. Liiketoimintapaallikon mukaan Yritys
Oy:lle on vastikaan laadittu liiketoimintastrategia ja henkildstdjohtamiseen tullaan
kiinnittmaan strategiatydssa tulevaisuudessa enemman huomiota. Hanen mu-
kaansa yhtenaisten toimintamallien puute ja henkilostojohtamisen sivuun jaami-
nen esimiestyossa ovat ongelmallisia asioita. Kahvilapaallikkd A kertoi kaipaa-
vansa yrityksen sisaista yhtenaista linjaa henkilostostrategisissa asioissa, eten-

kin ongelmatilanteiden ratkaisua ajatellen.

Tyovuorosuunnittelu

Kahvilapaallikkd A kertoo sesonkien, ruuhka-aikojen ja asiakkaiden hyvan tunte-
muksen tukevan tyovuorosuunnittelua. Han kertoo, ettd myos tyotuntien “raata-
16inti”, "tuntipankki” ja se, ettd han tuntee tarkoin oman henkilostonsa, tukevat
tydvuorosuunnittelua ja sen joustavuutta. Haastattelussa han kertoi tydvuoroluet-
telon olevan taysin alan tydehtosopimuksen mukainen ja pyrkivansa ottamaan

huomioon henkiloston tydvuorotoiveet sataprosenttisesti. Haasteiksi tyovuoro-
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suunnittelussa han totesi tydn suunnittelun mahdollisimman hyvin olemassa ole-
villa henkilostoresursseilla. Kahvilapaallikko B kertoi haasteiksi reagoinnin ja akil-

listen poissaolojen tuuraamisen.

Tyoajat ja tyon tekeminen

Kumpikin kahvilapaallikdista oli sita mielta, etta vapaapaivat ja lepoajat tyopaivien
valilla toteutuvat taysin alan tydehtosopimuksen mukaisesti. Tahan vaikuttaa aut-
tavasti heidan mukaansa se, etta kahvila on kiinni sunnuntaisin ja se, etta ilta-
vuoro paattyy hyvissa ajoin. Kahvilapaallikko A kertoi myos tyopaivien pituuksien
olevan talla hetkella tydehtosopimuksen mukaisia, joskin vuonna 2018 esiintyi
alle neljan tunnin vuoroja. Kahvilapaallikkd A nosti haastattelussa esiin jousto-
mahdollisuuden tyovuoroissa. Hanen mukaansa se tarkoittaa sita, etta tyovuo-
roissa voidaan joustaa suuntaan ja toiseen riippuen siita, kuinka suuri tydpanos
tarvitaan paivan sisalla. Kaytanndssa tama tarkoittaa Kahvilapaallikkd A:n kerto-
man mukaan sita, etta tydvuoroihin voidaan tarpeen mukaan tulla ja niista lahtea
aikaisemmin tai myohemmin. Paasaantoisesti tyotahti ja tydajat ovat Kahvilapaal-
likkd A:n mukaan sopivat. Kahvilapaallikkd B nosti esiin molemminpuolisen jous-
tavuuden tyonantajan ja tyontekijan valilla ja puhui siita, etta taukojen pitaminen
paivan sisalla onnistuu kylla, kunhan organisoi tyotaan ja sijoittaa tauot tarkoituk-
senmukaisesti. Esimies on hanen mukaansa se, joka opastaa taukojen suhteen

tyopaikalla.

Kahvilapaallikkd A kertoi, etta tydpaivien pituudessa ei niinkdan ole ongelmaa,
vaan lahinna niiden lyhyydessa. Neljan tunnin tyopaivia joudutaan hanen mu-
kaansa tekemaan, silla sesonkivaihteluiden aiheuttama asiakasvirran vaihtelu
pakottaa siihen. Hanen mukaansa ongelmia aiheuttaa myos asiakasvirran epa-
tasaisuus paivan sisalla, joka vaikeuttaa miehityksen mitoittamista. Kahvilapaal-
likkd A:n mukaan lounasajan 11-13 ruuhkaisuus ja yksin tydskentely kiireaikaan
ovat molemmat kriittisia asioita toimipisteessa ja jotka hankaloittavat tyovuoro-
suunnittelua. Han kertoi myos, etta tuuraajaan saaminen ennakoimattomissa ti-
lanteissa, esimerkiksi sairastapauksen sattuessa, on ollut haastavaa ja siten vai-
kuttanut tydn tekoon ja sen kuormittavuuteen. Han myds kokee, etta edellisen-

kaltaisissa tilanteissa ei valttamatta Yritys Oy:n sisalla ilmene tarpeeksi jousta-
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vuutta ja avunantoa. Kahvilapaallikkd A kertoo viela, etta tydhyvinvoinnin puut-
teilla on ollut havaittavissa vaikutusta tyon tekemiseen. Molemmat kahvilapaalli-
kot kertoivat, etta siina, pystyyko tydehtosopimuksen mukaisia taukoja pitamaan,

on ollut ongelmia.

Tavoitteet, raportointi ja seuranta

Kahvilapaallikkd A kokee, etta henkilostolle hanen puoleltaan asetetut tavoitteet
ja odotukset ovat tasapainossa henkiloston osaamisen, kykyjen ja voimavarojen
kanssa. Kahvilapaallikkd A mainitsi haastattelussa, etta toimipaikkaan on tulossa

automaattinen jarjestelma, joka seuraa tuloja ja menoja.

Kahvilapaallikkdé A:n mukaan Yritys Oy:n ja toimipaikan raportoinnissa on lukuisia
puutteita. Suurimpana ongelmana han koki kuukausittaisen tulosraportin saata-
vuuden ja sen aikajanteen. Vuoden 2019 kuukausikohtaisen kattavan myyntira-
portin han sai mydhemmin kertomansa tiedon mukaan vasta elokuussa. Toimi-
paikassa tehtava tuloksen seuranta ei ole vastannut virallista raporttia, joten Kah-
vilapaallikko A kokee, etta se ei ole luotettavaa ja menojen ja kulujen seuranta on
hankalaa eika todenmukaista. Toimipisteessa tehtava seuranta ei hanen mu-

kaansa ole siten tarkoituksenmukaista.

Kahvilapaallikko A ja liikketoimintapaallikko kertoivat haastatteluissa, etta tyohy-
vinvointiin liittyvia henkilostotavoitteita ei ole asetettu. Liiketoimintapaallikko ker-
toi myos, etta toiminnalle ei ole viela asetettu laadullisia tavoitteita. Hanen mu-
kaansa tuloksen seurannassa on ilmennyt hankaluuksia, silla se ei talla hetkella
ole ajantasaista eika digitaalista. Liiketoimintapaallikkd korosti myos, etta yksik-
kOkohtaisen seurannan ja yksikdiden ongelmakohtien tunnistaminen ei ole halu-
tulla tasolla. Kahvilapaallikkd B kertoi haastattelussa vuoden 2018 syksyn olleen
ongelmallinen, silla asetettuun tavoitteeseen ei paasty kulujen karsimisesta huo-

limatta.

Talous ja kustannukset
Kahvilapaallikko A ilmaisi, etta toiminnan kehityssuunta taloudellisessa mielessa
on ollut nousujohteinen. Hanen mukaansa henkiloston kokema kohentunut tyo-

hyvinvointi on vaikuttanut positiivisesti toimipaikan tuloksellisuuteen ja tehokkuu-
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teen. Yksikkokohtaiset, henkilostdon ja esimiehen yhteistoimin kehittamat toimin-
tamallit, joita harjoitetaan toimipisteessa, ovat hanen nahdakseen johtaneet ke-
hitykseen. Molemmat kahvilapaallikot ilmaisivat, etta toimipisteessa maksetaan
palkat ja lisat taysin alan tyoehtosopimuksen mukaisesti. Kahvilapaallikko A ker-
toi tyovuorojarjestelmasta ja palkkahallinnosta, jotka antavat automaattisesti pal-

kat ja niihin kuuluvat lisat.

Kahvilapaallikko B kertoi haastattelussa, etta kevaan jalkeen vuonna 2018 palk-
kaprosentti nousi huomattavasti asiakasvirran taannuttua. Hanen mukaansa ti-
lanteeseen reagoimisessa olisi ollut toivomisen varaa ja reagointi voisi ylipaataan
olla nopeampaa. Han kertoi kevaan ja kesan 2018 heikkojen myyntien ja reagoi-
mattomuuden johtaneen syksylla kulujen, etenkin palkkakulujen, karsimiseen.
Hanen mukaansa ulkoisen toimintaympariston tekijat, joihin Yritys Oy:lla ei ole
juurikaan vaikutusmahdollisuuksia, aiheuttivat osaltaan heikon kevaan ja kesan.
Esimerkkeina han mainitsi ennatyksellisen helteen ja raitiotietydmaan toimipai-
kan laheisyydessa. Toimipaikan toiminta ei ollut vuonna 2018 kummankaan kah-
vilapaallikbn mukaan kannattavaa ja tuottavaa. Sesonkien mukanaan tuomat ra-
jut vaihtelut myynneissa ja asiakasmaarissa aiheuttivat heidan mukaansa sen,

etta vuoden lopulla tilannetta ei saatu stabilisoitua.

Yritys tyonantajana

Kahvilapaallikko A kertoo yrityksen toimivan lainmukaisesti, palkkojen olevan oi-
keelliset, tyoterveyshuollon olevan asianmukaista ja tyoturvallisuusasioiden ole-
van kunnossa. Hanen mukaansa siihen, jos henkilostolla esiintyy epaluottamusta
yritysta kohtaan, on kiinnitetty huomiota yritystasolla. Han kokee, etta yrityksessa
vallitsee arvostus tyontekijoita ja tyontekoa kohtaan. Han myos nakee, etta yri-
tyksella on edellytykset uudistua luovasti ja innovatiivisesti, mikali siihen l&ahde-
tdan rohkeasti mukaan. Hanen mukaansa luovuutta ei rajoiteta ja yrityksen hen-
kilostolle annetaan niin sanotusti "vapaat kadet” toimia, kunhan lopputulokset
ovat halutun kaltaiset. Myos Kahvilapaallikko B kertoi haastattelussa uskovansa
yrityksen kykyyn uudistua ja on sitd mielta, etta ketterat toimintamallit antavat sii-
hen mahdollisuuden. Hanen mukaansa henkilostdlla ei ole ilmennyt epaluotta-

musta yritysta kohtaan.
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Kahvilapaallikké A on asiasta eri mielta ja kertoi haastattelussa, etta epaluotta-
musta on esiintynyt. Epakohdiksi han mainitsi lisaksi palkitsemisjarjestelman
puuttumisen seka muutosvaiheen tuoman epavarmuuden ja sen myota aiheutu-
neet ongelmat. Kahvilapaallikko B kertoi vuoden 2018 YT-neuvottelujen vaikutta-
neen negatiivisesti henkilostoon seka yrityksen ja toimipaikan toimintaan. Kehi-
tyskohtana han mainitsee sen, ettd henkiloston nakemyksia, tietoja, taitoja ja
asiakaspalvelukohtaamisissa kertyvia tietoja ei talla hetkelld saada parhaimmalla

mahdollisella tavalla hyotykayttoon.

Arvot ja yrityskulttuuri

Molemmat kahvilapaallikdt kertoivat haastatteluissa, etta heidan mielestaan yri-
tyksen toiminta on oikeudenmukaista ja eettista. Kahvilapaallikko B oli lisaksi sita
mielta, etta yrityskulttuuri tukee asiakaspalvelun parasta mahdollista laatua. Kah-
vilapaallikkd A kokee yrityskulttuurin asiakaspalvelua kunnioittavana ja kuvailee
sen nakyvan esimerkiksi rekrytoinnissa, perehdyttamisessa ja uusissa toiminta-
malleissa, hyvissa tuotteissa, palvelussa ja sijainnissa, asiakkaiden tasapuoli-
sessa kohtelussa ja asiakkaan arjen parantamispyrkimyksena. Hanen mukaansa
yrityksen arvot ovat henkiloston tiedossa ja ettd ne ovat helposti samaistuttavat.
Han kokee, ettd henkilostd osallistuu suuressa maarin yrityksen arvojen luomi-
seen, viestii niita asiakkaille arjen tydssa ja toimii yrityksen niin sanottuina "kas-

voina”.

Kahvilapaallikkd A kertoi haastattelussa, etta yrityksen sisalla annetaan ihmisten
toimia oman persoonallisuutensa mukaisesti niin sanotusti "vapaalla kadella ja
omalla tyylilla”, toimipaikassa on mahdollisuuksia itsensa toteuttamiseen ja hen-
kilostolla on vaikutusmahdollisuuksia omaan tydhonsa. Liiketoimintapaallikkd ku-
vailee Yritys Oy:n yrityskulttuuria perheenomaiseksi ja tutun tuntuiseksi ja asia-
kaspalvelua henkildkohtaiseksi, joiden ansiosta han kokee, etta Kahvilassa on
suuri maara pitkaaikaisia kanta-asiakkaita. Myos han kertoi, etta yrityskulttuuri
antaa jokaisen tuoda oman persoonansa esiin tyon teossa. Hanen mukaansa yri-

tyksella on mahdollisuudet uuden luomiseen ja ketteryyteen.
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Kahvilapaallikkd A kertoi haastattelussa toivovansa ylemman johdon nakymista
enemman henkilostolle ja sen nayttaytymista kahvilassa. Myds Kahvilapaallikko
B oli sita mielta, etta johto voisi olla nakyvammin esilla tyopaikan arjessa. Kahvi-
lapaallikkd A:n mukaan henkildston, asiakkaiden ja asiakaspalvelun roolia voisi
enemman korostaa. Yrityksen luovassa ja innovatiivisessa uudistumisessa on
hanen mukaansa haasteita, joihin toivoisi yrityksen vastaavan. Edellisten seikko-
jen lisaksi han mainitsi yrityskulttuurin epakohdaksi tietynlaisen toiminnan |a-
pinakyvyyden ja keskustelun avoimuuden puutteet ja eraanlaisen asioista vaike-
nemisen kulttuurin yritystasolla. Hanen mukaansa kriittisia mielipiteita on tietyissa
tilanteissa hankala ilmaista ja toivoisi yrityksen kaikkien jdsenten pystyvan nos-

tamaan asioita esiin.

Toiminnan mahdollisuudet ja uhat

Kahvilapaallikké B mainitsi haastattelussa toimipaikan mahdollisuuksiksi toimin-
taympariston uudet vetovoimaiset kilpailijat, jotka houkuttelevat asiakkaita myds
Kahvilaan. Liiketoimintapaallikkd kertoi mahdollisuuksia olevan yrityksen ja toimi-

paikan ketteryys ja se, etta asiakaskunta tunnetaan erittain hyvin.

Kahvilapaallikké A:n mukaan hanella itsellaan on vahan vaikutusmahdollisuuksia
toimintaymparistdssa esiintyviin uhkiin. Kahvilapaallikkoé B kertoi ulkoisen toimin-
taympariston uhiksi kovat kilpailijat, joilla on varaa harjoittaa vetovoimaista ja kil-
pailevaa liiketoimintaa samassa toimintaymparistossa seka raitiotietydmaan, joka
vaikuttaa oleellisesti asiakkaiden kulkuun ja asioimiseen. Liiketoimintapaallikkd
naki uhkana myynnin rajun laskemisen, jonka seurauksena toiminta ei enaa ole
valttamatta kannattavaa, kilpailutilanteen ja asiakkailta pain tulevan paineen ja

vaatimukset seka sen, missa maarin niihin halutaan ja pystytaan vastaamaan.
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9 TULOSTEN TULKINTA

Tuloksia tarkastellaan opinnaytteeseen kootun teoriaviitekehyksen avulla. Tulkin-
tojen havainnollistamiseen on kaytetty lainauksia haastatteluista seka kyselytut-
kimuksen avoimien kommenttikenttien vastauksia. Tulosten tulkinnassa kaytettiin
lisaksi Rauramon (2004 ) luomaa tyohyvinvoinnin portaat -mallia. Tyohyvinvoinnin
porrasmallin taustalla on Maslown (1943) tarvehierarkia ja sen viisi eri tarvetta:
1) psyko-fysiologiset perustarpeet, 2) turvallisuuden tarve, 3) liittymisen tarve, 4)
arvostuksen tarve ja 5) itsensa toteuttamisen tarve. Portaikossa kuvataan naihin

tarpeisiin liittyvia organisatorisia tekijoita.

Alimmalla tasolla ovat psyko-fysiologiset perustarpeet eli ruoka, virvokkeet, ter-
veydenhuolto, liikunta, lepo, palautuminen ja vapaa-aika. Toiselle turvallisuuden
tarve -askelmalle sijoittuvat tydyhteisd, -ymparisto, -ergonomia, -jarjestelyt, palk-
kaus ja tyon pysyvyys. Kolmas porras kasittaa liittymisen tarpeen tekijat eli tiimit,
johtamisen, esimiestyon ja tyOyhteison me-hengen. Neljannella arvostuksen
tarve -portaalla vaikuttavat arvot, yrityskulttuuri, strategiat, tavoitteet, mittaami-
nen, palaute ja palkitseminen seka kehityskeskustelut. Viimeisella itsensa toteut-
taminen -portaalla ilmenevat oppimisen ja osaamisen hallinta, urakehitys ja -
suunnittelu seka mielekas tyo ja luovuus. Porrasmallin mukaan tyohyvinvoinnin
kokemuksessa voidaan siirtya portaalta toiselle vasta silloin, kun edellisen askel-
man asiat ovat kunnossa. Siksi erityista huomiota onkin kiinnitettava alimpiin por-
taisiin, jotka luovat perustan tyohyvinvoinnille. (Rauramo 2004, 39—40.) Kuviossa

7 esitellaan tiivistettyna tyohyvinvoinnin porrasmalli Rauramoa (2004) mukaillen.
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KUVIO 7. Tydhyvinvoinnin portaat (Rauramo 2004, 40, muokattu)

Seuraavissa kappaleissa esitellaan yhteenveto tutkimuksessa ilmenneista toimi-
vista tekijoista ja kehityskohdista, jotka ovat samalla tyohyvinvointia tukevia tai
alentavia tekijoita. Lisaksi tuodaan esiin keinoja, joilla kehityskohtia ja toiminnan

ongelmia voidaan parantaa ja ratkaista.

9.1 Toimivat tekijat

Toimivia asioita ovat henkiloston tyohon sitoutuminen, motivaatio ja osaaminen,
tydilmapiiri ja tyOyhteisd, asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelun laatu. Naista te-
kijoistd muodostuu Kahvilan tydhyvinvointipadoma. Tyohyvinvointipddoma on
toiminnan, tuloksellisuuden ja asiakaspalvelun kannalta ensiarvoisen tarkeaa
(Manka & Manka 2016, 53). Toimivat tekijat liittyvat 1ahinna henkiléston tydhyvin-
voinnin seka asiakkaiden ja asiakaspalvelun nakokulmiin. Valtaosa tyohyvinvoin-
nin portaikon tekijoistd on hyvalla tasolla. Seuraavassa taulukossa (taulukko 4)
esitellaan tutkimuksessa ilmenneet toimivat tekijat Kahvilassa. Tutkimuksen kan-

nalta oleellisimmat ja vahvimmin esiin nousseet seikat on korostettu vihrealla.



TAULUKKO 4. Oleelliset toimivat tekijat Kahvilan toiminnassa

henkiloston
motivaatio ja
sitoutuminen

henkil6ston ko-
kemat tietojen
ja taitojen hyo-
dyntamismah-
dollisuudet

vaikutusmah-
dollisuudet tyo-
hon

tyoyhteiso ja il-
mapiiri

oikeudenmu- | tyon merkityk- | alikuormitusta tyo ei ole liian
kaisuus ja eet- | sellisyys ja tar- ei esiinny haastavaa
tisyys keys
fyysinen ja so- kesaaikojen tydn arki ja su- asiakastyyty-
siaalinen kuor- miehitys juvuus vaisyys ja pal-
mitus sopivaa velun laatu
vakihenkiloston | avoin vuorovai- | toiminnan lain- mahdollista

tyoskentely ja kutus ja toi- mukaisuus ja tyoskennella
kompetenssi minta Kahvi- tyéturvallisuus | omana persoo-
lassa nana omalla
tyylilla
TES joustaminen tyétahti ja tyo- taloudellinen

ajat normaali-

kehityssuunta
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tilanteissa

Tulokset osoittavat, etta Kahvilan toiminnassa esiintyy tydhyvinvoinnin portaiden
kaikkien tasojen tekijoita. Nama tekijat ovat merkityksellisia myos yrityksen nako-
kulmasta, silla ne vaikuttavat tyon tuottavuuteen ja laatuun. Auran ja Ahosen
(2016, 30, 44) mukaan henkildstotuottavuuden osa-alueet ovat tydkyky, motivaa-
tio ja osaaminen. Henkilostd kokee oman tyohyvinvointinsa paaosin hyvaksi tai
erittain hyvaksi. Tama kertoo siita, etta Kahvilan esimies ja yritys tydnantajana
ovat onnistuneet luomaan Kahvilan henkilostolle hyvan perustan tyohyvinvoin-

nille.

Perustarpeet ja turvallisuus
Tyon fyysisen ja sosiaalisen kuormittavuuden koetaan olevan normaalitilanteissa
ja tydn arjessa sopivalla tasolla. Tama tarkoittaa sita, etta tydhyvinvoinnin ensim-

maisen portaan asiat tayttyvat (vrt. Rauramo 2004).

Kahvilan toiminta on paasaantoisesti alan tydehtosopimuksen ja sadaddsten mu-
kaista, joka luo tydhyvinvoinnin portaiden toisen askelman mukaista tyon turval-
lisuutta ja vakautta. Kahvilapaallikkoé A kertoi Yritys Oy:n toiminnasta ja ty6turval-

lisuudesta seuraavaa:
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Meilld pitdé palkat maksaa ajallaan, meillé pitda olla tybterveyspal-
velut, meillé pitéé olla kaikki TES:in mukaiset toiminnot, tydturvalli-
suus, kaikki tallaseen perus lakiin liittyvat asiat kohdallaan. Me halu-
taan olla l&dhtbkohtasesti hyvé tybnantaja, missé kaikki on niin kuin
pitédé. Meillé ei jousteta laissa mistdén seikoista. Ndin nédémé perus-
piirteet pitdé toiminnassa olla ja mun mielesté onkin meillé néin ja
turvallisuuteen liittyen, mun mielesté meilla on ihan turvalliset tybolot,
meillé on kaikkiin paikkoihin oikeet ohjeet, meidén tyontekijét tietda
miten mitédkin ainetta kasitelldén, missa aineita kédytetdén ja miten

toimitaan.

Tyoyhteiso

Keskeista henkisen hyvinvoinnin kannalta on asiakkaista ja tydkavereista valitta-
minen, yhteistyon sujuvuus, asiakkaiden kohtelu ja henkiloston keskinainen koh-
taaminen seka arvostus ja tukeminen. Yhteisollisyyden tunne henkisesti hyvin-
voivassa tyoyhteisdssa on vahva ja tyolla koetaan olevan merkitysta, siitd saa-
daan nautintoa ja itsensa toteuttaminen seka kehittaminen on mahdollista. (Viro-
lainen 2012, 26-27.)

Kaikki edella mainitut seikat toteutuvat Kahvilassa. Kahvilan avoin, miellyttava
ilmapiiri edistaa tyohyvinvointia ja yhteisollisyytta, joka ilmenee henkiloston koke-
muksen mukaan toimivana vuorovaikutuksena, keskinaisena laheisyytena seka
Kahvilapaallikké A:n johtamisessa. Oikeanlainen henkildston sijoittelu ja henki-
|6stovalinnat eli onnistunut rekrytointi ovat osaltaan tydyhteison keskinaisen viih-
tyvyyden taustalla. Tyohyvinvoinnin kolmannen portaan tekijat ovat lasna Kahvi-
lassa ja yhteiséllisyyden tarve tayttyy (vrt. Rauramo 2004). Kahvilapaallikkd A

kuvaili henkildstoa ja sen keskinaista vuorovaikutusta seuraavasti:

Mun mielesté meillé on ihan loistava tiimi. Meilld on tosi ihanat ihmi-
set siellé ja me tullaan hyvin toimeen, meilléd on hauskaa yhesséa. Ja
se just, ettd vaikka me tehdén sité tyota, mika ei aina oo se itse ty6
mukavaa, niin silti on kiva olla tbissd. Mé& pidén siité, ettd meidén
tybntekijat on hyvia ihmisié ja ne on ystévaéllisia. Mé& oon yrittany itte

luoda sellasta avointa keskustelua ja avointa toimintaa koska vain se
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kantaa meita eteenpdin niinku ollaan huomattu. Meille on myds I6y-
tyny sellanen yhteinen huumori, miké sit luo sitg seké arvostusta etté

kaikkee kivaa meininkia toissa.

Kahvilapaallikko B kertoi seuraavaa:

Mun mielestéa tydntekijat arvostavat kyllé toinen toisiaan ja kunkin
tybntekoa ja just se on térkeetéa, ettei jateta toista pulaan vaan juuri-
kin se, ettd kun aina puhutaan joustamisesta ja muuta, kun autat

toista niin se toinenkin auttaa sua ja ndin se menee.

Henkilostokyselyn kommenttikenttiin vastattiin seuraavasti:

Viihdyn tybyhteis6ssé ja pidén siité, ettd meilld on jatkuva pu-

heensorina. Tieto asioista vaihtaa siten omistajaa.

Mielesténi meillé on hyvé yhteishenki ja pohiné.

Henkildston ominaisuudet

Henkildstd on motivoitunutta, erittdin sitoutunutta tydhonsa ja tarvittaessa hyvin-
kin joustavaa, joka ilmenee esimerkiksi henkiloston halukkuudessa tulla aikai-
semmin tyovuoroihin ja lahtea niista myohemmin. Nama ovat tyohyvinvoinnin
portaiden kolmannen ja neljannen askelman asioita (vrt. Rauramo 2004). Muita
motivaation mydnteisesti vaikuttavia tekijoita koetaan olevan hyvat vaikutus- ja
osallistumismahdollisuudet seka se, etta henkilosto kokee tyonsa merkittavaksi
ja tarkeaksi. Henkilostokyselyn avoimen vastauskentan kommenteissa kerrottiin

Seuraavaa:

Olen motivoitunut tyésténi, silla kun minut tybntekijéné "pidetéén tyy-

tyvéisend" ja tydolot hyvina, annan 100 % tybnantajalle.

Koen olevani juuri siind ammatissa ja ty6ssé, jossa minun kuu-
luukin olla, joten sen takia olen hyvin motivoitunut menemaéaén

Joka péiva toihin.
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Koen tybni merkittdvané ja tdrkeédné, koska sen avulla péasen tuot-
tamaan ihmisille tyytyvéisen olon ja mielen seké sité kautta itselleni

myo&s hyvén mielen.

Koen tybni merkittadvénéa tydyhteisbmme kannalta.

Nama tekijat kertovat motivaatioteorioiden mukaisesta sisaisesta tyon palkitse-
vuudesta. Vahvalla sisaisella tyomotivaatiolla on suuri merkitys tyon mielekkyy-
den ja tyotyytyvaisyyden kokemiseen (Loppela 2004: Syvanen ym. 2015, 117—
132). Toiminnan tuloksellisuus ja tydyhteison sosiaalinen pagoma ovat sita vah-
vemmat, mitd vankemmat tyéhyvinvoinnin myéta muodostuvat tydyhteisdtaidot
ja tydhon sitoutuminen henkildstolla on. Organisaation kilpailukykya tukee lisaksi
tyontekijoiden muutos- ja uudistumiskyvykkyys, joihin vaikuttavat olennaisesti

tyon imu ja tyon merkityksellisyyden kokeminen. (Manka & Manka 2016, 54.)

Kahvilapaallikot kertoivat havainneensa henkiloston keskuudessa tyon imua.
Edella kuvatut seikat liittyvat tyohyvinvoinnin portaiden ylimpaan askelmaan ja
niiden ilmeneminen kertoo siita, etta alempien askelmien tekijat tayttyvat (vrt.
Rauramo 2004) Kahvilan henkiloston ja esimiesten kokemusten mukaan. Kahvi-

lapaallikkd A kuvaili tydn imun ilmenevan seuraavasti:

Tulee hetkié, jolloin mé& oikeen néen, ettd meidan tybntekijét oi-
keen puhkeavat kukkaan. Ettd on ihan sellasia esimerkkejé,
ettéd on ollu niin hyva tilanne tai niin loistavasti toimii, et se oi-

keen puhkuu sellasta intoa ja osaamista.

Osaaminen

Kahvilassa vakituisen henkiloston kompetenssit ovat tasapainossa tyon vaati-
musten kanssa ja henkildsto voi kayttaa omia tietojaan ja taitojaan hyodyksi tyos-
saan. Osaavan henkiloston myota tydyhteiséon syntyy hyva ilmapiiri ja tydsken-
tely on varmaa ja korkealaatuista. Henkiloston osaamisella ja innostuneisuudella
seka heidan halullaan antaa omat taitonsa tydyhteison kayttéon on oleellinen
merkitys tydhyvinvointipddoman kannalta (Manka & Manka 2016, 54). Osaami-
nen on osa tydhyvinvoinnin portaiden viidetta ja ylinta tasoa (vrt. Rauramo 2004).
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Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd henkildston tydhyvinvointi on hyvalla
tasolla, silla jokaisen portaan tekijoita esiintyy. Kahvilapaallikkd A kuvaili henki-

[6stdbn osaamista seuraavasti:

Henkilbsté osaa tehdé asiat oikein ja tietysti virheitd sattuu, mut niilléd on
maalaisjérkee, ne ymmaértaéa tén kahvilatilanteen ja ne osaa kéyttada omia
taitojaan hybdyksi ja osaa sitte taas tarvittaessa kysyy apua jos ei tiié.
Olen myés erittéin tyytyvdinen meidén kaikkien yksikéssé toimivien hen-
kilbiden asiakaspalvelutaitoihin. Meilld on kaikki saman tasosia tydnteki-
JOita, etta kukin pédrjidé missé tahansa vuorossa télla hetkella néé meidén

vakituiset tyéntekijét.

9.2 Kehityskohdat

Taulukkoon 5 on koottu tutkimustulosten mukaiset kehityskohdat. Tutkimuksen
kannalta oleellisimmat ja yleisimmin esiin nousseet kehityskohdat on korostettu
oranssilla. Tulosten tulkinta tehdaan alkaen yrityksen strategiselta tasolta ja paa-
tyen Kahvilan esimies- ja tydntekijatasolle. Esittamistavan avulla saadaan tuotua
esille, miten Yritys Oy:n ylatasolla laaditut tuloksellisuuteen, talouteen, asiakkai-
siin ja henkilostoon liittyvat tavoitteet ja niiden mukaisesti Kahvilalle kohdennetut
resurssit vaikuttavat Kahvilan tyonteon edellytyksiin ja henkildston tydhyvinvoin-

nin kokemuksiin.
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puvuodesta ja

lounasaikaan

ylemman johdon

nakyminen

kustannuspaineet tauot tyoolosuhteet henkil6stdstrate-
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Kehityskohtia esiintyy niin yritys-, tydnantaja-, tydyhteiso- kuin yksilétasollakin.

Yritys- ja tyonantajatasolla merkittavimpina kehitysta kaipaavina osa-alueina

esiin nousivat

1) henkilostostrategian ja siihen liittyvan palkitsemisjarjestelman puuttumi-

nen,

2) tavoitteet (henkildston hyvinvointi-, laatu- ja taloudelliset tavoitteet),

3) tavoitteiden toteutumisen seuranta- ja raportointi,

4) henkildstosuunnittelu ja henkiloston kohdentaminen kiire- ja seson-

kiaikoina,

5) henkilostdjohtamisen puutteet eri tasojen johtamisessa ja Kahvilan esi-

miesty0ssa,

6) yrityskulttuurin ongelmat seka

7) Kahvilan esimiesten vaikutusmahdollisuuksien vahaisyys.

Edella esitellyilla tekijoilla on kielteinen yhteisvaikutus Kahvilan henkildstoon,
seka esimieheen ettd tyontekijoihin. Henkilostd kokee henkista kuormittunei-

suutta, kiiretta ja aikapainetta erityisesti sesonki- ja kiireaikoina, silla henkildsto-
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maara ei ole riittdva. Resurssien alimitoituksen vuoksi henkilostolla ei ole mah-
dollisuutta alan tyoehtosopimuksen mukaisien taukojen pitamiseen, joka lisaa
tyokuormitusta. Riittavien taukojen pitaminen on tydhyvinvoinnin portaikossa en-
simmaisen askeleen perusasia (vrt. Rauramo 2004), josta pitaisi pitaa kaikin kei-

noin huolta.

Esille tulleet kehityskohdat ja niiden kielteiset vaikutukset juontavat juurensa Yri-
tys Oy:n henkildstéstrategian puuttumiseen. Kun henkildstostrategia puuttuu, ei-
vat henkilostotyo- ja henkildstdjohtaminen ole Yritys Oy:n eri tasojen valilla joh-
donmukaisia ja suunnitelmallisia. Ongelmana on myos talouden ja tulostavoittei-
den ja henkildstovoimavarojen suunnittelun erillisyys toisistaan. Tama johtaa
Kahvilalle ja sen tulosvastuulliselle esimiehelle asetettuihin ylimitoitettuihin ja
eparealistisiin tulostavoitteisiin ja odotuksiin kaytettavissa olevalla henkilostolla ja
saa luo tyontekijoille kokemuksia kiireesta ja kuormituksesta sesonkiaikoina ja
paivittain lounasaikaan. Seuraavassa pohditaan yksityiskohtaisemmin tarkeimpia
koko Yritys Oy:n lapaisevia kehityskohtia ja niiden vaikutuksia Kahvilan henkilos-

ton tasolle.

Henkilostostrategia, tulostavoitteet ja tyohyvinvointi

Henkildstostrategian tavoitteena on varmistaa, etta yrityksen liikketoimintastrate-
giaa on toteuttamassa maarallisesti ja laadullisesti oikein mitoitettu henkilosto
(Erasalo 2011, 15). Henkilostdjohtamisen toiminnot luovat arvoa yrityksen omis-
tajien ja sijoittajien lisaksi henkilostolle, johdolle ja esimiehille, asiakkaille seka
yhteiskunnalle ja yhteisolle. Henkildstdjohtamisen henkilostolle tuottamia arvoja
ovat muun muassa palkitseminen, turvallisuus ja kehittymismahdollisuudet. Joh-
don ja esimiesten nakokulmasta tarkasteltuna henkilostojohtamisen arvoja ovat
henkiloston riittavyys ja patevyys, prosessien tehokkuus, henkiloston yhteistyo-
kyky ja tuloksentekopotentiaali. Asiakkaiden nakokulmasta tarkeitéd arvoja ovat

laatu, luotettavuus ja yrityksen maine. (Hallintoakatemia 2018.)

Tulosten mukaan Yrityksessa ei ole henkildstostrategiaa ja liiketoimintastrategia-
kin on vasta lahiaikoina valmistunut. Hyvassa henkildostostrategiassa maaritel-
laan henkiloston rakenteelliset ja maaralliset seka tyohyvinvointi- ja osaamista-
voitteet (Aarnikoivu 2013, 89). Henkildstéstrategian puuttumisen vuoksi Kahvilan
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tasolla on havaittavissa selkeita vajeita ja puutteita tydhyvinvoinnin vastuiden
kantamisessa ja huolehtimisessa. Nama tekijat liittyvat tydhyvinvoinnin portaiden
toiseen turvallisuuden tarve -tasoon tyon jarjestamisen ja riittdvan henkilosto-
maaran muodossa seka neljanteen arvostuksen tarpeen -tasoon tyohyvinvointia
tukevan ja edistavan yrityskulttuurin, eri strategioiden ja niiden mukaisten realis-
tisten tavoitteiden asettamisen muodossa (vrt. Rauramo 2004). Kahvilapaallikko

A kertoi henkilostostrategian puutteesta seuraavaa:

Ihan sellasta selkeeté ké&sitystd henkilostostrategiasta ei ehkéa oo.
Mé oon aika paljon muodostanu itse ja kokemuksen perusteella mun
nékemyksen meidan henkilbstbstrategiasta. Tietysti mulle ollaan an-
nettu esimerkiks tybtehoméérét ja ollaan annettu vuoden alussa bud-
Jetti et periaatteessa on. Muutostilanteiden henkilbstératkasut on

ehka vdhan auki.

HenkilostOstrategialla on myoOs suuri vaikutus henkilostdjohtamiseen ja johtamis-
tapaan, joilla edistetaan henkiloston tyohyvinvointia. Keskeista on motivointi, kan-
nustus, palkitseminen seka edellytysten takaaminen hyville tydsuorituksille, tyon
tuottavuudelle ja laadukkaalle tyodlle. (Aarnikoivu 2013, 89-90.) Oikein asetetut ja
mitoitetut tavoitteet parantavat tulosta, vahentavat konflikteja tiimin sisalla, autta-
vat kommunikoinnissa, parantavat tydmotivaatiota ja ohjaavat tyontekoa (Salmi-
nen 2017, 59). Kuten edellisesta Kahvilapaallikké A:n lainauksesta kay ilmi, yri-
tystasolta ei ole annettu Kahvilalle muita kuin talous- ja kustannusnakodkulmaan
nojaavia tavoitteita ja linjauksia. Kun henkilostostrategiaa ei ole, esimiehella ei
ole toimintansa tukena yritystasolta saatuja tyohyvinvoinnista huolehtimisen ta-
voitteita ja keinoja. Tilanne on hyvin ongelmallinen, silla henkilostovoimavarojen

mitoitus on alhainen ja tulostavoitteet kovat.

Henkilostostrategian puute vaikuttaa Kahvilan esimiestyohon ja kuormittaa esi-
miesta, silla yritystasolla maarittelematta jaaneet henkilosto- ja tydhyvinvointita-
voitteet jaavat talouden vaatimusten varjoon. Strategisen henkildstojohtamisen
yksi keskeinen tavoite on luoda perusta yritys- ja yksikkdkohtaisella tasolla tavoit-

teille, toimintasuunnitelmille ja budjeteille (Sistonen 2008, 50). Pidemman aika-
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valin ylatason tavoitteiden ja niista kasin maariteltyjen konkreettisien lyhyen aika-
valin tavoitteiden ja toimenpiteiden niiden saavuttamiseksi tulisi olla loogisia, yh-
dessa sovittuja, kaikkien tiedossa olevia ja realistisia. Yla- ja alatason tavoitteet
eivat saisi olla ristiridassa keskenaan. (Pentikainen 2009, 93-96.) Tulosten mu-
kaan Kahvilan toiminnalle asetetut tulostavoitteet ovat tiettyina aikoina epatasa-
painossa kaytettavissa oleviin henkilostoresursseihin nahden. Liiketoimintapaal-

likko kuvasi tilannetta seuraavanlaisesti:

Ei se henkiléstbjohtaminen oo oikeestaan perustunu mihink&én
isoon kuvaan. Se on oikeestaan perustunu ihan siihen, ettd kuka mi-
tenkin toimii ja mitenkd nékee parhaaks. Tdssé kaikki kahvilap&aalli-
kot on semmosia yksityisyrittéjia, jokanen pyorittaa sitd omaa putiik-
kia ilman mink&énlaista niin sanottua keskitettya ohjausta, jolloin jo-
kanen tekee, niinkun parhaakseen nékee. Sit niité asioita tottakai rat-
kotaan ja johtoryhmé&ssé& on kéyty asioita lépi. Esimies on aina
yleensé ollu se, kuka rassaa kaikki putket ja tekee kaikki hanttihom-
mat niin sanotusti, jos néin voi sanoo, etté on védhan jaany henkilbs-

tbjohtaminen taas sinne syrjaan.

Henkilostopolitikka on hyva laatia kirjallisena, jolloin valtytaan silta, ettd kukin
esimies toteuttaa omaa politikkaansa (Erasalo 2011, 16). Jotta esimiestasolla
voidaan johtaa henkilostda ja tyohyvinvointia, tulisi yrityksessa olla yhtenaiset,
strategiaan perustuvat toimintamallit, jotka on laadittu kuullen henkil6ston ja esi-
miesten nakemyksia ja kokemuksia. Yritys Oy:ssa johtoryhma laatii tavoitteet,
budjetit ja ratkoo ongelmia. Selvaa ei ole, ottaako se toiminnan suunnittelemi-

sessa tarpeeksi huomioon Kahvilan tasolla ilmenevat tarpeet ja toiveet.

Seuranta- ja raportointi

Toimintaa hankaloittaa Yritys Oy:n ja Kahvilan puutteelliset seuranta- ja rapor-
tointijarjestelmat. Raportointi, seuranta ja mittaaminen ovat tyohyvinvoinnin nel-
jannen arvostuksen tarve -portaan tekijoita (vrt. Rauramo 2004). Ongelmia on
erityisesti tulosraporttien saatavuudessa ja niiden oikeellisuudessa seka toimi-
paikkakohtaisen kuukausitasoisen seurantajarjestelman todenmukaisuudessa.
Salmisen (2017, 60—61) mukaan tehokkaan seurannan ja raportoimisen kannalta
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on tarkeaa miettia, minka mittaisissa ajanjaksoissa seurantaa tehdaan. Mita pi-
dempi ajanjakso on, sitd kauemmas tavoitteet ja tulokset jaavat arjen tyosta, jol-
loin reagointi asioihin hidastuu, toiminta muuttuu tehottomaksi ja tyontekijoiden
suhde tavoitteisiin haalistuu. (Salminen 2017, 60—61.) Kahvilapaallikkd A kertoo

raportoinnista seuraavaa:

Ongelma on ollu siina etta raportteja ei oo ollu, et raportteja ei oo
saatu ulos 8 kuukauteen. Toimipisteesséhén meillé ei oo ollu sitéa
kuukausipohjasta todenmukasta raportointia, et meilléd on ollu vaan
se arvio pikatuloksessa. Mihin me kahvilapé&éllikot ja yleensé tydnte-
kijat voidaan uskoa ja luottaa ja mihin me voidaan perustaa meidén
toiminta, jos raportointi ei oo luotettavaa. M& vaan veikkaan ne, esi-
merkiks henkilbstokulut, ettéd ndin on mennyt. Et kuinka paljon siihen
voi luottaa, miten mé voin tehé tuloksellista toimintaa, jos se rapor-
tointijérjestelméa mihin mé luotan, ei oo luotettava. Ne on iso osa lii-

ketoimintaa noi palkkamenot ja muut tulot ja menot ylipaéataéan.

Raportointi ei ole Kahvilassa ja Yritys Oy:ssa tarpeeksi reaaliaikaista ja sen puut-
teilla on ollut vaikutusta tydskentelymotivaatioon ja luottamukseen yritysta koh-
taan. Tehoton raportointi ja tavoitteiden toteutumisen seuranta syovat tulokselli-
suutta ja vaikeuttavat toiminnan tulevaisuuden suunnittelua. Tarkeaa olisikin, etta
raportointi saatettaisiin ajantasaiseksi seka luotettavaksi. Liiketoimintapaallikko

kertoo tavoitteiden ja tuloksen seurannasta ja raportoinnista seuraavaa:

Meilld on vdhén haasteita tdn meidéan tuloksen seuraamisessa, etta
el olla oikeenlaisia toimenpiteité tai oikeenlaisia jarjestelmia viela 16y-
detty, et meilléd on kyllé raportointia, mutta etté halutaan taas paasté
siinékin digimaailmaan enemmén, etté saatais sitd péaivitettya. Yli-
paétédnsé se, etté tunnistetaan ne asiat mitk& toimipaikoissa on ne
ongelmat, porautua sinne oikein yksikkétasolle, ettd I6ytds heti ne

kipukohdat tai sitten ne onnistumiset misséd mennaan.
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Automaattinen, kettera ja digitaalinen seurantajarjestelma nopeuttaisi Kahvilan
reagointia ja helpottaisi kipukohtien tunnistamista. Se myds vapauttaisi esimie-
hen resursseja muihin toimintoihin, esimerkiksi tyohyvinvoinnin ja henkiloston
strategiseen johtamiseen ja asiakaslahtoisen toiminnan toteuttamiseen. Epajoh-
donmukainen, epaluotettava ja perassa laahaava raportointi vie turhaan voima-
varoja Kahvilassa ja asetettujen tavoitteiden merkitys jaa kaukaiseksi, silla ei

voida todenmukaisesti tietaa, onko tavoitteisiin paasty.

Palkitseminen

Tavoitteisiin ja niiden toteutumiseen liittyy myOs palkitseminen, jolla on yhteys
henkilostostrategiaan ja motivaatioon. Palkitseminen koostuu rahallisesta ja ai-
neettomasta palkitsemisesta. Henkilostd odottaa panostustensa huomioimista ja
kiitosta hyvin tehdysta tyosta ja se koetaan arvostuksena ja tukena yrityksen ta-
solta. (Furnham 1999; Sistonen 2008, 177.) Palkitseminen kuuluu ty6hyvinvoin-
nin portaiden neljannelle tasolle (vrt. Rauramo 2004). Palkitseminen johtaa moti-
vaation paranemiseen ja sita kautta korkeaan sitoutumisasteeseen. Sitoutumista
tulisi tarkastella kahdensuuntaisena ilmiona, jossa ei huomioida ainoastaan hen-
kiloston sitoutumista vaan myoOs yrityksen sitoutumista henkiloston kehittami-
seen, palkitsemiseen ja osallistamiseen (Hallintoakatemia 2018). Kahvilan hen-
kilostd koki tyonsa sisaisesti palkitsevana (aineeton), mutta muita palkitsemis-

muotoja ei Yritys Oy:ssa ole. Kahvilapaallikké A kertoi seuraavaa:

Palkitsemisjérjestelméé ei ole ja se, ettd miten puutteisiin kiinnite-
tddn huomiota, niin sitdkéan ei ole. Sanotaanko, etta siihen ndhden
kuinka paljon ihmiset antaa télle tydlle ja ettd kuinka paljon palkitse-
misjérjestelmé vaikuttaisi tyétyytyvéaisyyteen ja tybhyvinvointiin, niin
sitd ei mun mielesté oteta tarpeeks hyvin huomioon. M& ymméarrén
sen, etta yritykselld ei aina mee hyvin, mutta kyllé jotain pitdd aina
pystya tekeméén, on se sitten jotain pientd, mutta ees se ajatus ois

siina.
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Yrityskulttuurin ongelmat

Edella esiteltyja kehityskohteita selittavaksi tekijaksi paikantui Yritys Oy:n eri ta-
sojen valisen yhteistoiminnan, tiedonkulun, kommunikaation ja vuorovaikutuksen
vajeet, jotka voidaan nimeta yrityskulttuurin epakohdiksi ja piirteiksi. Esille tulleilla
kehityskohdilla on vaikutusta seka tyohyvinvointiin etta toiminnan tuloksellisuu-
teen ja tyon tuottavuuteen. Myos Auran ja Ahosen (2016, 60) raportoimissa tut-
kimuksissa havaittiin, etta yritysten henkilostostrategisella tyolla ja -johtamisella
on merkittava vaikutus tyohyvinvointiin, tuloksellisuuteen ja niiden eri osa-aluei-

siin.

Yrityksen sisalla on havaittavissa etaisyytta yrityksen johdon ja kahviloiden valilla.
Esimiestasolla etaisyyden aiheuttamia yrityskulttuurin ongelmia ovat tiedonkulun
ongelmat, toiminnan lapinakyvyys, tarkeiden asioiden kasittelemattomyys, kKritii-
kin esittamisen hankaluus, avoimuus, tuen, avunannon ja joustamisen puutteet
seka johdon nakyvyys Kahvilassa ja tyossa. Kahvilapaallikkd A kertoi asiasta

Seuraavaa.

Mé ehké toivoisin enemmén sellasta ndkymista, ettd mun mielestéa
ois hirveen kiva, jos vaikka meidan yritysjohto kédvis vaikka kerran
kuussa néayttdytyméssé kahvilassa. Kuinka usein vaikka meidén
tyéntekijat on ndhny toimitusjohtajaa? Sekin vois jo luoda sellasta,
vaikka he sisimmisséén arvostaa meidén tybdntekijéita ja on tyytyvéi-

sié ja ndkee ja néin, mut sellanen néyttaytyminen.

Lisaksi toiminnan, tuotteiden ja palvelun suunnittelemisessa voitaisiin ottaa
enemman huomioon henkiloston osaaminen, hiljainen tieto ja nakemykset seka
asiakaskohtaamisten myota kertyva tieto, jota henkilostolla on. Monessa yrityk-
sessa henkilostd ja osa esimiehista pitaa epamiellyttavana, pelottavana ja ika-
vana rahaan, talouteen, tulokseen, tulos- ja taloustietoisuuteen liittyvat keskuste-
lut ja torjuu ne kokonaan (Syvanen ym. 2015, 84). Yritys Oy on tutkimuksen mu-
kaan organisaatiomuodoltaan hierarkkinen, jossa eri tasot eivat kommunikoi riit-
tavasti keskenaan tavoitteista, henkilostdjohtamisesta, tydhyvinvoinnista, talou-
dellisista asioista ja strategioista. Keskustelu, vuorovaikutus ja yhteistoiminta eri

yritystasojen valilla on vajavaista.
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Tyohyvinvointia heikentavat tekijat

Edella esitellyt kehityskohdat ja ongelmat vaikuttavat yksildiden tasolla kieltei-
sesti koettuun tyohyvinvointiin ja tyokuormitukseen. Kahvilan henkilostd koki
tyonsa kuormittavana paivittain lounasaikaan 11-13 ja loppuvuodesta marras-
joulukuussa (joulun ajan sesonki). Naina ajankohtina tyontekijoita ei ole tarpeeksi
asiakasmaaraan nahden. Tyon maarallista ylikuormitusta voi aiheutua tyon liialli-
sesta maarasta, aikapaineista ja kiireesta, lilan vaativista tyotehtavista, kireasta
aikataulusta, fyysisesta rasituksesta, eparealistisista tavoitteista ja epaselvista
odotuksista (Virolainen 2012, 31-32). Tutkimuksen tuloksissa selkeana kehitys-
kohtana nousi esiin kiireen ja aikapaineen seka tavoitteiden eparealistisuuden
luomat kuormittavuuden kokemukset paivittain lounasaikaan seka seson-

kiaikoina.

Liiallista kuormitusta aiheutuu henkilostolle tydntekijoiden liian vahaisesta maa-
rasta asiakkaisiin nahden. Nama tekijat ovat hyvinvointiportaiden alimman tason
tekijoita, joiden puutteet vaikuttavat myds seuraaviin tasoihin (vrt. Rauramo
2004). Syy alimitoitettuun henkiléstoon paikantui talouteen ja kustannusten hal-
lintaan seka ylimitoitettuihin tulostavoitteisiin. Naista tekijoista johtuivat koetut
henkinen kuormittavuus ja tyOpaineet, jotka aiheuttivat henkildstolle riittamatto-
myyden tunteita. Suonsivun (2015, 37) mukaan pitkaan jatkuvat riittamattomyy-

den kokemukset vaikuttavat tydhyvinvointiin alentavasti.

Alimitoituksesta johtuvat henkildston kokemat kiire ja tyon paineet ovat yksi tar-
keimmista tutkimuksen tuloksista. Syvallisempaa tulkintaa varten seuraavaksi
kaydaan lapi henkiloston ja kahvilapaallikdiden kertoman seka asiakaspainera-
porttien perusteella laadittujen diagrammien avulla loppuvuoden 2018 tilannetta,

jolloin edellisen kaltaiset tekijat olivat vahvasti Iasna toiminnassa.

Painetekijoita esiintyi kahvilassa 2018 loppuvuodesta, jolloin yrityksessa oli kayn-
nissa myods YT-neuvottelut. Raportoinnin puutteista johtuen kevaan 2018 heik-
koon tilanteeseen reagointi oli hidasta, jolloin syksylla jouduttiin tekemaan leik-

kauksia tuloksen nostamiseksi. Kahvilan ja Yritys Oy:n tulosta pyrittiin nostamaan
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kannattavalle tasolle lahinna henkildstokulujen leikkauksin. Kahvilapaallikké B

kuvaili tilanteeseen johtaneita tekijoita seuraavasti:

Toukokuussa, kun tuli tdd matalalasku, mita ei oo vuosiin ollut, niin
koko toimintaympéristé oli tyhjaa tdynna. Sitten meidan palkkapro-
sentti nousi sinne huikeisiin lukemiin juurikin siitd syysté, etta kun ei
oo myyntid, niin palkkaprosentti nousee, jollonka se kellahti ihan
paélaelleen ja kun siihen ei pystytty heti reagoimaan tietylla tavalla,
niin sitten taas syksylla se kellahti sitten taas toisinpéin, etté just kun
olis tarvittu niité tunteja, niin sitten me ei endé pystytty sité stabilisoi-
maan niin sanotusti. Meilldhan tuli ne YT:t sillon syksylla, jotka ai-
heutti tietynlaiset toimenpiteet. Toukokuusta ne neljd kuukautta ta-

vallaan s6i sen koko vuoden tuloksen.

Asiakasmaarat kasvoivat loppuvuotta kohden, jolloin vahennetyt tyétunnit aiheut-
tivat henkiloston stressaantumista, vasymista, palvelun laadun ja tyonteon heik-
kenemista, virheiden esiintymista ja tyotapaturman. Asia nostettiin keskusteluun,
mutta sen eteen ei tehty toimia. Henkilostokyselyn kommenttikentassa kerrottiin

kuormitustilanteista seuraavaa:

Riippuen niin paljon eri tekijoista, tbissé yksin ollessa kiireessé tyo

on kuormittavaa, seké pelkaéan tekevani virheita.

Henkinen kuormitus kasaantuu ldhinnéd ongelmakohtiin, kuten tyon-

tekijdvajaukseen.

Seuraavassa lainauksessa Kahvilapaallikko A (silloin vuoropaallikkd) kuvailee ti-

lanteesta aiheutuneita seuraamuksia:

Viime vuoden syksylla esiintyi stressia, ahdistusta ja viime jouluna
koettiin se, ettad kun oli kiire ja stressi ja se puolen vuoden jéarkyttdvéa
kuormitus ja paine, ne aiheutti esimerkiks tybtapaturman, koska ei
ollu tarpeeks tyontekijoita. Ei oltu endé kartalla siitd omasta toimin-

nasta eikéa toimittu endé vakaasti ja harkiten. Sitten erdén ihmisen
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ldhtbéuhkaus oli my6s hyvéa esimerkki tasté ja monet télléset suusa-
nalliset ilmoitukset, ettd en ole tyytyvédinen tdhén tilanteeseen, etté
tdma ei ole ookoo ja oli ihan keskustelussa témé& asia. Mydskin asi-
akkaat nékee, etté jos taéalla toimitaan néin, et onks taa nyt ookoo,
elté téélla juostaan ja asiakkaat oli ihan sanonutkin, etta tddhén on
ihan naurettavaa, ettd taalla ei ole tyontekijbita. Ihmiset viikottain
kysy multa, etté ooksé tééllé yksin. Ja virheitéa sattuu herkemmin ihan
varmasti, kun ei teha niin huolellisesti téita, kun pitéis teha tai ei muu-

tenkaan toimita niin hyvin kun voitaisiin toimia.

Kahvilapaallikkd B (silloin kahvilapaallikkd) kertoi tilanteesta seuraavaa:

Se henkilbstén henki oli semmonen apee ja pelokas. Ma koin, etta
ihmiset pelkéas. Etta tottakai, kun ei tiedd mité seuraa tai ettd miké se

lopputulema on.

Heikko tai olematon tyohyvinvoinnin johtaminen ja kiireen, aikapaineiden ja tyon
liallisen maaran kokemukset voivat aiheuttaa tyopahoinvointia, sitoutumis- ja
motivaatio-ongelmia henkiloston keskuudessa seka voivat johtaa tyopaikan tai
ammatin vaihtamiseen (Syvanen ym. 2015, 89). Tydn keskeytykset, hairiot, vii-
veet, tyokyvyn alentumat ja huonot tydolot vaikuttavat negatiivisesti yksilotason
tuloksellisuuteen ja sita kautta koko organisaation tulokseen. Palveluorganisaa-
tioissa tyontekijoiden tydpahoinvointi heijastuu usein asiakasvuorovaikutuksen
laatuun haitallisesti, jolloin tuottavuus luonnollisesti laskee. (Tarkkonen 2012, 65—
66.) Esimerkkitilanne johti selkeasti asiakaspalvelun laadun ja tyéhyvinvoinnin
seka sita kautta tuloksellisuuden ja tehokkuuden heikkenemiseen. Kuvioissa 8 ja
9 esitelldan vuosien 2018 ja 2019 kuukausittaisen asiakasmaaran jakaumat. Ku-
viot on laadittu Kahvilan tammi-lokakuun asiakaspaineraporttien tietojen perus-

teella.
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Kuukausittaiset asiakasmaarat 2018
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KUVIO 8. Kuukausittaiset asiakasmaarat vuonna 2018

Kuukausittaiset asiakasmaarat 2019
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KUVIO 9. Kuukausittaiset asiakasmaarat 2019

Kuten kuvioista nahdaan, molempina vuosina asiakasmaaran kehitys on ollut sa-
mankaltaista. Kehitys on ollut laskevaa molempina vuosina tammikuusta kesa-
kuuhun (pois lukien maaliskuu) ja nousevaa kesa-heindkuusta loppuvuotta koh-
den. Asiakaspaineraporttien tiedot vastaavat henkildstokyselyn ja haastattelujen

tuloksia. Kahvilapaallikkd A kertoi asiakaspaineen vaihteluista seuraavaa:
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Kylla, sesongit vaikuttaa valtavasti. Kesé&- ja joulukuun myynnin ero
voi olla jopa 50 % tai jopa 70 %. Puhutaan todella kovasta myynnin
noususta. Kun kyseessé on tdn kokonen kahvila kuten me, eli noin

50 asiakaspaikkaa, niin se on aivan valtava asiakasmé&éarén ero.

Kausittaiset asiakasmaarien ja sita kautta myynnin vaihtelut ovat huomattavia.
Vuonna 2018 vilkkkaimman ja hiljaisimman kuukauden asiakasmaaran ero oli 54,1
% ja vuonna 2019 51,4 %. Tama on hyva tiedostaa budjetointia, henkildsto- ja
tyovuorosuunnittelua tehtaessa ja tavoitteita asetettaessa, jotta tyo voidaan mi-
toittaa niin, etta henkildston kuormitus ei nouse liian korkeaksi silloin, kun asiak-
kaita on runsaasti. Talldin ehkaistaan edellisen kaltaisen tilanteen syntyminen ja
varmistetaan, etta henkilosto ei kuormitu liilaksi jonka seurauksena tyohyvinvointi,
tuloksellisuus ja asiakaspalvelun laatu eivat karsi. Tilanteeseen on reagoitava
my0s yritystasolla ja annettava kayttoon resursseja, silla tuloksellisuudenkin kan-
nalta on parempi sijoittaa henkiloston hyvinvointiin kuin tehda pikasaastoja hen-
kilostokuluista. Tiedostettu, tavoitteellinen ja suunnitelmallinen henkiloston ja tyo-
hyvinvoinnin kehittaminen ovat lisakustannuksia aiheuttavia panostuksia, jotka
eivat valttamatta tuota lyhyella aikavalilla, mutta jotka voivat kaantaa yrityksen
talouden nousujohteiseksi (Erasalo 2011, 147). Kahvilapaallikkd A tiivisti ilmidn

haastattelussa erinomaisesti:

Té&éhan on voittoa tavoitteleva yritys, joten meidén on tavoiteltava
voittoo, tai sit me laitettas paikat kiinni. Sehén on tassé lahtékohtana.
Yrittdmisessé ei oo muuten jarkee. Mutta sité ei voi tehda henkilbs-
tén kustannuksella. Siiné pitédéa osata rajata oikeaksi néma keinot ja

toiminnat ja kaikki mika siihen vaan liittyy.

Esimerkki osoittaa, ettd kausivaihteluihin on valttdmatonta reagoida ja ajatella
pelkan tuloksellisuusnakokulman sijaan myos tyohyvinvointia ja henkiloston jak-
samista, kuin myos tyoturvallisuutta. Mikali asiaan ei puututa ja sita korjata, toi-
minnassa ilmenee tydturvallisuusriskeja ja tydhyvinvoinnin vakavia puutteita.
Tappuran tyoturvallisuuden johtamista kasittelevassa vaitoskirjassa (2017) ko-
rostetaan tyonantajan vastuita ja velvollisuuksia puuttua ja ratkaista, mikali se

saa tietoonsa, etta tyopaikalla esiintyy liiallista tyOkuormitusta. Kahvilapaallikko A
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iimaisikin haastattelussa, ettd vuoden 2019 lopulla henkilostdon on tulossa li-
saysta, silla han ei halua 2018 loppuvuoden kaltaisen tilanteen toistuvan ja etta
henkilostoresursoinnissa tullaan ottamaan huomioon tydssa jaksamisen ja tyo-
hyvinvoinnin nakokulmat keskittymatta liikaa talouden ja tehokkuuden nakokul-

miin.

Toinen kiireeseen ja aikapaineeseen liittyva tutkimuksessa esiin noussut haas-
teita luova seikka on asiakaspaineen vaihtelu paivan sisalla. Aamu- ja iltavuo-
roissa tyoskennellaan tasta johtuen paasaantoisesti yksin, jolloin se, etta asioita
ei voi valittomasti jakaa tyokaverille, kiireessa yksin tyoskentely ja se, etta taukoja
ei pystyta pitamaan, aiheuttavat henkildstolle henkista kuormitusta. Taukojen pi-
tamatta jattaminen vaikuttaa myos henkiloston tyoskentelyyn ja sita kautta asia-
kaspalvelun laatuun. Tyohyvinvointia edistaa mahdollisuus riittavaan palautumi-
seen tyopaivan aikana (Tyoterveyslaitos n.d.a). Puutteet tauoissa johtuvat liian
vahaisesta henkiloston maarasta asiakkaisiin ja myyntiin nahden. Kahvilapaal-

likkdo A kuvaili haasteita seuraavasti:

Meidén yksik6ssé on tosi paljon haasteita sen suhteen, ettd aamut
Ja illat on l&dht6kohtasesti hiljasia ja sitten lounasaika on tosi ruuhkai-
nen ja sillon tulee haasteita parjata yksin. Mutta koska aamut ja illat
on niin hiljasia, niin siihen ruuhka-ajalle ei riité tunteja niin sanotusti,

Jos puhutaan siita, etta tybpéivén tehot pitéé olla tietylléa tasolla.

Kuviossa 10 esitellaan asiakasmaaran tuntijakauma kahvilan aukioloaikana 2018
ja kuviossa 11 vuonna 2019. Kuviot on laadittu Kahvilan tammi-lokakuun asia-
kaspaineraporttien tietojen perusteella. Kuten kuukausittaisenkin asiakasmaaran
kohdalla, myds tuntijakauma nayttda molempina vuosina olleen samankaltainen.
Asiakasmaara nousee tasaisesti kohti keskipaivaa ja on huipussaan kello 12,

josta se laskee tasaisesti sulkemisaikaa kohti.
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Asiakasmaaran tuntijakauma kahvilan aukioloaikana 2018
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KUVIO 10. Asiakasmaaran tuntijakauma 2018

Asiakasmaaran tuntijakauma kahvilan aukioloaikana 2019
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KUVIO 11. Asiakasmaaran tuntijakauma 2019

Asiakaspaineen vaihtelu paivan sisalla ja sesongeittain luo haasteita tydovuoro-
suunnittelulle, silla budjetoiduilla voimavaroilla ei pystyta vastaamaan tyotuntitar-
peeseen. Kahden vuoron sijoittaminen niin, etta lounasajalla on tarpeeksi tyonte-
kijoita ja etta se on kustannusten valossa kannattavaa, on haasteellista. Monen
esimiehen paineena ovat talousvoimavarojen supistaminen ja toiminnan sopeut-

taminen (Syvanen ym. 2015, 84).
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Kustannuspaineiden alaisena yrityksissa pyritdan usein tehostamaan toimintaa
ja leikkaamaan kuluja. Lyhytnakoinen, pelkastaan taloudellista etua tavoitteleva
kustannusten hallinta heijastuu negatiivisesti henkilostoon, sita kautta asiakasra-
japintaan ja sielta myyntitulokseen. Myynnin pienentymisen vuoksi joudutaan te-
kemaan viela tiukempaa kustannusten hallintaa, jolloin tydn huono kierre on val-
mis. Kierteeltd voidaan valttya, jos johto osaa keskittya taloudellisten seikkojen
lisaksi sosiaalisiin, psyykkisiin ja sosiaalisiin tekijoihin tyossa. (Juuti 2015, 137.)
Kahvilan esimies ja henkilosto ovat edellisen kaltaisissa tilanteissa kustannuspai-

neiden ja tydhyvinvoinnin edistamisen paineiden valissa.
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10 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

10.1 Johtopaatokset

Tutkimus toi esille, ettd Kahvilan henkil6std on osaamiseltaan, ominaisuuksiltaan
ja valmiuksiltaan erinomaista ja normaaleihin toimintatilanteisiin nahden riittavaa.
Maarallisia puutteita tosin ilmenee lounasaikaan ja sesonkeina. Puutteita on
myo0s taukomahdollisuuksissa. Kahvilan henkiloston kokema vahva keskinainen
yhteisdllisyyden tunne, avoin vuorovaikutus, tydviihtyvyys, motivaatio seka tyo-
yhteisdon, tydhon ja asiakkaisiin sitoutuminen kannattelevat Kahvilan toimintaa.
Henkildston tyohyvinvoinnille on onnistuttu Kahvilassa luomaan kantava pohja,
joka edistaa tyohyvinvoinnin portaiden jokaisen tason tekijoiden esiintymista.
Ajoittain ilmenevista puutteista huolimatta tydyhteisd on hyvinvoiva seka asiakas-
palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys korkealla tasolla. Kahvilan toiminnassa ei
esiinny suuria epakohtia, vaan ne ilmenevat muilla Yritys Oy:n tasoilla. Nailla
epakohdilla on vaikutusta henkiloston kuormituksen ja tyohyvinvoinnin kokemuk-

siin kiire- ja poikkeustilanteissa seka vuotuisissa sesongeissa.

Tutkimuksen esille tuomat kehityskohdat juontavat juurensa suurelta osin henki-
|Ostostrategian puutteeseen, jonka myota Kahvilan esimiehelta puuttuvat yrityk-
sen yhtenaiset tyohyvinvoinnin ja henkiloston johtamisen keinot. Henkilostostra-
tegiassa maariteltavat tavoitteet henkiloston hyvinvoinnin, maaran ja laadun suh-
teen auttaisivat esimiesta tydhyvinvoinnin- ja henkildston johtamisessa seka toi-
minnan suuntaamisessa asiakaslahtoiseen ja jatkuvasti hyvinvoivan ja tulokselli-
sen tyoyhteisOn suuntaan. Kahvilan toimintaa ohjaa Iahinna liiketoimintastrategia,
jossa on maaritelty ainoastaan taloudelliset tavoitteet. Positiivista kuitenkin on,
etta yrityksessa esiintyy strategista ajattelua hiljattain laaditun liiketoimintastrate-
gian muodossa. Liiketoimintastrategiassa on maaritelty Yritys Oy:n missio, visio
ja arvot seka strategiset tavoitteet niiden taustalla. Liiketoimintastrategian kanssa

keskustelevan henkildstdstrategian muodostaminen on seuraava askel.
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Niin liiketoimintastrategiassa kuin henkilostostrategiassakin asetettujen realistis-
ten tavoitteiden ja niiden johdonmukaisen toteutumisen seuraamisen ja arvioinnin
ja niihin perustuviin tietoihin reagoinnin kautta toimintaa olisi mahdollista tietoi-
sesti, suunnitelmallisesti ja strategisesti ohjata tehokkaaseen, tuottavaan ja asia-
kaslahtoiseen suuntaan. Liiketoimintastrategiassa maaritellyt taloudelliset tavoit-
teet olisi hyva asettaa samaan linjaan henkilostostrategisten tavoitteiden kanssa,
jotta tyohyvinvoinnin seka henkildston ja asiakkaiden kokemukset tyoskentelyn

ja asiakaspalvelun laadusta olisivat jatkuvasti korkealla tasolla.

Yrityksen toiminnassa huomio kiinnittyy korostuneesti liiketoiminnan taloudelli-
seen puoleen, jonka seurauksena kustannuspaineiden asettamat vaatimukset
luovat asiakaspaineiden huippukohdissa henkilostovajetta ja sita kautta puutteita
henkiloston tyohyvinvointiin, asiakaspalvelun laatuun, tyoskentelyn tehokkuu-
teen, tyGturvallisuuteen ja tuloksellisuuteen. Kahvilan henkildsto ja heista erityi-
sesti esimies joutuu tydskentelemaan kustannus- ja tydhyvinvointitavoitteiden va-
lisessa kuormittavassa paineessa. Organisaatiokulttuurin muutoksella asiakas-
lahtdisempaan ja tydhyvinvointikeskeisempaan suuntaan naihin kuormitustekijoi-

hin voitaisiin vaikuttaa ja niihin liittyvia ongelmia ratkaista ja poistaa.

Yrityksen toiminnassa ilmeneva vahva hierarkkisuus ja kommunikaatiokatkos
Kahvilan ja yrityksen muiden tasojen valilla aiheuttavat ongelmia tavoitteiden
asettamisessa, raportoinnissa ja seurannassa seka yleisesti viestinnassa ja vuo-
rovaikutuksessa. Avoimuuden ja tasa-arvoisen vuorovaikutuksen lisdamisella

tdma muuri saataisiin murrettua.

Kuviossa 12 kuvataan teoreettisen viitekehyksen ja sen kasitteiden avulla Yritys
Oy:n eri tasojen ja niilla vaikuttavien ilmididen valisia vaikutussuhteita ja tekijoita,
joita tutkimuksessa havaittiin. Punaisella on merkitty ne tekijat, joissa tulosten
mukaan ilmeni epakohtia ja vihrealla ne tekijat, joiden koettiin olevan kunnossa.
Henkiloston kokemat tyohyvinvoinnin puutteet johtuvat paljolti kuviossa esitellyn
arvoketjun vajeista. Oikeellisen henkildstostrategian laatiminen ja sen noudatta-

minen ratkaisisi valtaosan naista ongelmista.
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10.2 Pohdinta

Tutkimuksen teoriaosuus oli tutkittavan ilmion kannalta riittavan laaja ja tutkittavat
asiat kattava. Teorian perusteella laadituilla haastattelu- ja henkilostokyselyn ky-
symyksilla saatiin koottua monipuolinen aineisto. Aineiston analyysivaiheeseen
on valittu oikeanlaiset menetelmat, joiden avulla analyysi eteni vaivattomasti ja
tarkoituksenmukaisesti. Eri aineistot keskustelivat hyvin keskenaan, jolloin tutki-
mustuloksista saatiin koottua yhtenainen ja laadukas kokonaiskuva tutkimuksen
aiheista. Haastatteluvastausten laajuudessa oli eroa, jolloin tutkimustulosten esit-
telyssa eri haastateltavien painotuksissakin ilmenee eroja. Henkilostokyselyn ja
haastattelujen vastaustavan erilaisuudesta johtuen naiden aineistojen hyddynta-
mismahdollisuudetkin olivat erilaiset. Tutkimuksen tuloksia oli kuitenkin mahdol-
lista tarkastella kokonaisvaltaisesti, silla kyselyn ja haastattelujen teemat olivat
linjassa keskenaan ja valottivat yhdessa hyvin tutkittavia ilmioita, tekijoita ja tee-

moja.

Suurimmat ylamaet tutkimuksessa ja sen raportoimisessa liittyivat teoriaosuuden
kokoamiseen ja raportin jasentelyyn, aikataulutukseen seka alkuvaiheessa tutki-
musaiheen rajaamiseen. Tutkimuksen kokonaisvaltaisesta luonteesta johtuen
teoriatiedon kokoaminen ja jasentely oli haastavaa, silla aiheen jokaisesta osa-
alueesta on saatavilla paljon tietoa. Lisaksi oleellisten ja epaolennaisten tietojen
sisallyttamisessa ja karsimisessa ilmeni vaikeuksia. Tutkimusaiheen rajaamisen
ongelmat liittyivat siihen, etta tutkijalla oli suuri intressi tutkia mahdollisimman laa-
jasti Kahvilan toimintaa. Tahan vaikutti se, ettd han on yksi Kahvilan tyonteki-
joista. Tutkijan henkilokohtainen suhde tutkittavaan aiheeseen ja toimeksianta-
jaan osoittautui tutkimuksen joissakin vaiheissa haasteeksi. Tama haaste havait-
tiin ja kiinnitettiin tietoisesti huomiota objektiivisuuden vaalimiseen, joten tutki-

musta voidaan pitaa luotettavana.

Tutkimuksen kokonaisvaltaisuuden ja laajuuden seka kaytettyjen menetelmien
tydlayden vuoksi tutkimusta olisi voinut olla toteuttamassa useampi henkilo. Tut-

kimuksen eteneminen olisi silloin ollut nopeampaa ja jouhevampaa, mutta kay-
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tettavissa olevilla resursseilla tutkimus on joka tapauksessa onnistunut. Tarkem-
pien aikataulujen ja tavoitteiden asettaminen olisivat helpottaneet opinnaytetyon

tekemista.

Toimeksiantaja voi kayttaa tutkimusta apuna tyohyvinvoinnin, asiakaslahtoisen
yrityskulttuurin ja eri osa-alueiden strategisen johtamisen kehittamisessa. Mielen-
kiintoista ja hyodyllista olisi toteuttaa vastaava tutkimus Yritys Oy:n muissa toimi-
pisteissa ja vertailla, ovatko tulokset samansuuntaiset vai eriavat. Tutkimuksessa
iimenneita tuloksia voidaan jo nyt kayttaa hyodyksi niin Yritys Oy:n kuin Kahvi-
lankin toiminnan kehittamisessa, mutta kaikkien toimipisteiden tutkimuksen pe-
rusteella Yritys Oy saisi viela laajempaa tietoa henkildstostrategian laatimisen tu-
eksi. Opinnaytetyd on ensiaskel strategisen henkildstdjohtamisen polulla Yritys

Oy:ssa ja Kahvilassa.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje ja henkilostokysely

1

N
L

Kahvila X:n henkilastikysely

Luethsn seurssvan saatteen huolellisesti

Hyva vasiaaja

opiskelen Tampersen ammatfikorkeakoulussa restonomiksi ja teen opinnayietyota toimeksiantona kahvila

X lle. Tarkoituksena on tutkia henkilosioralkaisuja asiakaskeskeizen toiminnan, henkiloston, tydhyvinvoinnin ja
tyonantajan nakokulmista. Henkilgston ja tydhyvinvoinnin nakokulmien esiin tuomiseksi toivoisin, etta
taytiaisitte oheisen kyselylomakkeen. Kyselyyn osallistuminen on vapaaehioista ja vastauksia kasitelladn
ehdottoman lucttamuksellisest ja nimettomasti. Viastauksia kasitellaan yieisella tasolla, eika annettuja
vastauksia litetd toisiinga. Tutkimuksen tekemiseen on sastu asianmukainen lupa foimeksiantajalta. Kyselyn
fuloksia kayletaan aineistona opinnaytetyossa, joka julkaisiaan Theseus-palvelussa.

tydyhleiston, yritykseen ja nildden piireisiin. Valitsethan vastausvaihtoehdoeista parhaiten miefipidetiasi
kuvaavan vaihtoehdon. Jokaisen monivalintakysymyksen jalkeen on varattu filaa vastauksen tarkennukselle,
syventamiselle, selittamiselle ja kommenloimisille. Kyselylomakkeen tarkoituksena on tucttaa laadullista ja
syvallista tietoa aiheesta, joten toivoisin mahdollisimman kattavia ja rehellisid vastauksia
kommenttikenttiin.

Tutkimuksessa tarkastellaan vuosia 20138 ja 2019, jolen pyydan oftamaan taman huomioon vastatessasi.
Jos el osaa valita vastausvaihtoehioa yksiselitteisesti katiamaan koko gjanjaksoa (2018-2019), toivoisin, etia
tarkennat kommenttikentassa vastaustasi.

Esimerkiksi:

Oletko kokenut lyossasi ylikuormitusta?
jatkuvasti
usein
() joskus
harvoin
en koskaan

Kommentii:

Koin lsadullista ylikuormitusta palatessani lomalta, silld foimintataval ofival muuiiuneet merkiitavast, enka
ollut fietoinen nilstd palstessani Vuoden 20718 huhfikuusss koin jatkuvasti masrallists yiikuormitusts, sils
asiakiaita off yllattden anvioilua enemman. Normaalissa aressa en koe ylikuvormiusta fuurd lainkaan.

Mikali kyselysia lai kysymyksisia ilmenee jotakin kysyttavaa, vastaan feille mielellani puheiimiise (puwh. nro.).
Kys=elyyn vastaamiseen on hyva varata aikaa 30min - 1h, kyselya ei kuitenkaan tarvitse suorittaa kerralla,
vaan sen voi tallentaa ja jatkaa vastaamista mydhemmin. Kyselyn vastausaika on yksi vilkko (19.5.2019-
258.2019).
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Kiftaen, Laura Syvanen
Tampereen ammattikorke akoulu

Tallenna ja jatka myohemmin

s | [

(jatkuu)
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Kuinka merkittavina ja tarkeana koet tyosi?

en lainkaan merkittavana ja farkeana
metko merkitiavana ja tarkeana
kohtalaisen merkitiavana ja farkeana
hyvin merkittavana ja tarkeana

erittain merkittavana ja tarkeana

Kommentti

Kuinka motivoitunut olet tyGssadsi?

en lainkaan mofivoitunut
wahan motivoitunut

jonkin verran mofivoitunut
hywin motivoitumst

) eqittain motivoitunut

Kommentt

| Tallenna ja jatka myohemmin

| Edellinen |
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3 (23)

Kuinka sitoutunut olet tyohosi?

en lainkaan sitoutunut
melko sitoubunut

jonkin vemran sitoutunut
hyvin sitowtunut

enttain sitoutunut

Kommentti

Mita mielta olet yk=in tyoskentelysta?

en pida siita yhiaan

en pida sita puurikaan
EN 0533 3anoa

pidan =iita jonkin verran

pidan sita paljon

Kommentti

| Tallenna ja jatka mydhemmin

F7 S\ 1) % B

l Edellinen Seuraava -
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4 (

Kuinka usein tyontekijoitd on mielestisi tarpeeksi asiakasmaardan niahden?

&i koskaan
harvoin
joskus
useimmiten

aina

Kommentti

vuorofen valiin tulea j55d5 vahintdan kymmenen ja sitd lyhyempien vuorofen valiin kahdeksan funnin
lepoaika.)

& koskaan

harvoin

joskus

useimmiten

aina

Kommentti

Kuinka hyvin tycehtosopimuksen mukaizet lepo- ja vapaa-ajat toteutuvat?

(Tydehtosopimuksessa madritellidn paivitidiseksi lepoajaksi yii kuuden tunnin mittaising tydpaiving
puolen tunnin lepoaika. Mikali tydaika on paivassa yii neljd tuntia, tulee tydntekijalie antaa lisdksi
vahintdan yiksi kahvitauko, joka luetaan tydajaksi. Kymmenen tunnin fa sitd pidempien perdkkaisten

Fagmae  \ DN

i Tallenna ja jatka myohemmin

| Edelfinen | | Seuraava |

r‘.
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5 (23)

Tuottaako tyo ja tydskentely-ympdristt kokonaisuudeszaan ginulle tyén iloa?

i lainkaan

melko vahan
~ jonkin verran
o melko paljon

erittain paljon

Kommenitti

Tukevatko tyd ja tybzkentely-ympéristd tyohyvinvointia?

ei lainkaan

o melko vahan
jonkin verran
melko paljon

eriftaim paljon

Kommentti

| Tallenna ja jatka nmydhemmin

e  \ N I

- Edellinen Seuraava |



Onko tyd=ssdsi vaiheita tai o2a-alueita, joiden kohdalla koet tyosi olevan liian vaikeaa?

¢ todella useila
melko useita
' jonkin vermran
melko vahan

' fodella vahan

Kommentti

| Tallemna ja jatka mychemmin |

| Edellinen i



2. TYOKUORMITUS JA TYON HALLINTA

Oletko kokenut tyossisi yiikuormitusta?

jatkuvast
| sein
joskus
! harvoin

en koskaan

Kommentti

MHetko kokenut tydssasi alikuormitusta?

jatkuvasti
I usein
joskus
I hanvoin

en koskaan

Kommemntt

| Tallenna ja jatka myohemmin

|- Edeflinen

100
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P -\

Seuraava

-
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Kuinka kuormittavaa tyosi on henkisesti?

I enttain kuormittavaz
melko kuormittavaa

| jonkin verran kuormittavaa
melko kevwytta

i lainkaan kuormiftavaa

Kommentti

Kuinka kuormittavaa tyosi on fyysizsesti?

1 enftain kuormittavaa
melko kuormittavaa

jonkin veman kuormittavaa
melko kewytta

' gi lainkaan kuormittavaa

Kommentti

i Tallenna ja jatka mychemmin

| Edellinen |




Kuinka kuormittavaa tydsi on soziaalizesti?

o enttain kuormitiavaa

o melko kuormittavaa
jonkin verran kuormittavaa
melko kevytta
ei lainkaan kuormiftavaa

Kommentti

Vioitko kayttdad kaikkia tietojasi ja taitojasi tyossdsi?

enttain vahan
 melko vahan

jonkin verran
' melko paljon

erniftiin paljon

Kommentti

| Tallenna ja jatka mywdhemmin

|_ Edelien

102
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Seuraava

L7700 .
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Voitko vaikuttaa omaan tyotahtiisi?

en koskaan
 hanvoin
joskus
| usein

aina

Kommentti

Voitko vaikuttaa itzsedsi koskeviin asicihin tyopaikallasi?

ernftain vahan
' melko vahan
jonkin verran
+ melko paljon

erftain paljon

Kommentti

| Tallenna ja jatka mydhemmin

| Eedisen

103

10 (23)

Seuraava
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11 (23)

m

Esiintyykid tyossasi kiiretts ja aikapainetta?

jatkuvasti
usein
joskus
harvoin

ei koskaan

Kommentti

Kuinka uzein joudut liian guuren tydmasdran tai kiireen takia jattamain ozan sinulle kuuluvista toista
tekematta?

jatkuvasti
usein
joskus
haroin

en koskaan

Kommentti

i Tallenna ja jatka mydhemmin i

i Edelinen | ! T




Jakautuuko paivittdinen tyomaarasi epatazaisesti siten, ettd tyot ruuhkautuvat?

jatkuvasti
' usein
joskus
' harvoin

i koskaan

Kommenitti

DOletko tyozkennellyt 2airaana ollessasi?

enttain usein
 melko usein
joskus
' melko harvoin

en koskaan

Kommeniti

| Tallenna ja jatka myshemmin |




Kun olet lomalla tai sairas, kuinka moni henkilo pystyy tekemaan sinun tehtavasi?

i i kukaan
yksi henkilo

i muutama henkild
moni henkild
kuka tahansa

Kommentti

| Tallenna ja jatka mychemmin

| Edellinen Seuraava
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3. TYOYHTEISON PIIRTEET

Miten vuorovaikutus toimil tyoyhteisdssasi?

eriftain huonosti
melko huonosti

ei hyvin eika huonosti
melko hyvin

erittain hyvin

Koemmentti

Minkadlaizena koet ilmapiirin tyopaikallazi?

eritiain huonona

metko huonona

en hyvana enka huonona
melko hyvana

enttain hyvana

Kommentti

Tallenna ja jatka myohemmin |

— fem—m——1
| Edellinen | | Seuraava |

[ .
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Arvostetaanko tydtisi tyoyhteisossa?

ei lainkaan

melko vahan
jonkin verman
melko paljon

enttain paljon

Kommentti

Koetko rooliristiritoja tyOssasi?

jatkuvasti
usein
joskus
harvoin

en koskaan

Kommentti

! Tallenna ja jatka mydhemmin |

| Edelinen | | Seuraava

P



Mita mielt3 olet seuraavasta vaittamasta: Tyopaikallani on mahdollista ilmaista vapaasti positiivisia
tunteita.
aysin eri miclta
| jokseenkin eri mielta
en efi enka samaa mista
! jokseenkin samaa mielta

fay=in samaa mielia

Kommentti
Mita mielta olet seuraavasta vaittamasta: Tyopaikallani on mahdollista ilmaista vapaasti negatiivisia
tunteita ilman epamiellyttavien seuraamusten pelkoa.
i taysin eni micla
jokseenkin eri misha
0 en er enka samaa mieita
jokseenkin samaa miefta
1 taysin samaa mielia

Kommentti

| Tallenna ja jatka myshemmin |
| Edelinen |  Seuraava




4, JOHTAMINEN

Kuinka usein ezimishesi ottaa mielipiteesi huomiocon tyotisi koskevizsa asioissa?

' & lainkaan
harvoin
joskus
usein

aina

Kommentti

Kuinka tyytyviinen olet lahiesimiehesi toimintaan toiden suunnitteluzza ja ohjaamisessa?

o evittain tyytymaton
melfko tyyiymatdn
+ en tyytymaton enka tyyiyvainen
melko tyyhyvainen
) erittain tyytyvainen

Kommemntti

| Tallenna ja jatka myohemmin

| Edellinen

Seuraava |

110
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B1% Valmis

Kuinka tyytyvainen olet ylemman johdon toimintaan?

enttain tyytymatin

melko fyytymaton

en tyytymaton enka tyytyvainen
melko tyytyvainen

eriftain tyytyvainen

Kommentti

| Tallenna ja jatka myshemmin

| Edellinen

Seuraava

111

18 (23)
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BA% Valmis

5. YRITYKSEN PIIRTEET

Miten hywvin tunnet yrityksen arvot, mission ja vision?

erittain huonost

melko huonasti

en hyvin enka huonosti
melko hyvin

efittain hyvin

Kommentti

Miten hyvin yrityksen arvot ja omat arvosi kohtaavat?

erittain huonosti
melka huonosti

i hyvin eika huonosti
metko hyvin

eritt3in hyvin

Kommentti

| Tallenna ja jatka myshemmin |

f | Edellinen Seuraava |

E %



F0% Valmis.

Kuinka hyvin yrityskultiuuri mielestisi tukee azsiakazpalvelun parasta mahdollizta laatua?

enttain huonosti
melko hucnost

&i hyvin eika huonosti
melka hyvin

enttain hyvin

Kommentti

Kuinka tyytyvdinen olet yrityksen toiminnan eettisyyteen ja ocikeudenmukaisuuteen?

enttain tyytymaton
melko tyytymaton
en tyytymaton enka tyytyvainen
melka tyytyvainen
) enitain tyytyvainen

Kommentti

| Tallenna ja jatka mychemmin

|E:|e1umn




Kuinka merkittavand ja tarkeéna koet
tyosi?

Kuinka motivoitunut olet tyossdsi?

Kuinka sitoutunut olet tyohosi?

Mitd mielta olet yksin
tyoskentelysta?

Kuinka usein tyontekijdita on
mielestdsi tarpecksi aziakasmaaraan
néhden?

Kuinka hyvin tyoehtosopimuksen
mukaiget lepo- ja vapaa-ajat
toteutuvat?

{Tyoehtosopimuksessa maaritelldan
paniittaisaksi lepoajaksi yli kuuden
tunnin mittaisina tyopaiving puolen
tunnin lepoaika, Mikali tydaika on
paivassa yli nelja tuntia, tulee
tydntekijalle antaa lisdksi vahintdan
yk=i kalrwitauko, joka luetaan
tyGajaksi. Kymmenan tunnin ja sita
pidempian perdkkaizten vuorofen
viliin tulee jd&da vahintddn
kymmenan ja sitd lyhyempien
vuorajen valiin kahdeksan tunnin
lepoaika.)

Tuottaako ty0 ja tyoskentely-
ympansto kokonaisuudessaan
sinulle tyon iloa?

Tukevatko tyd ja tyoskentely-
ympéristo tydhyvinvointia?

Onko tyoszasi vaiheita tai oza-
alueita, joiden kohdalla koet tyosi
olevan lilan vaikeaa?

Oletko kokenut tyozsasi
ylikuormitusta?

Oletko kokenut tybzsdsi
alikuormitusta®

Kuinka kuormittavaa tydsi on
henkizesti?

Kuinka kuormittavaa tyosi on
fyysisesti?

Kuinka kuormittavaa tyosi on
sosiaalizesti?

Yhteenvetosivu

kohtalzisen merkittavana ja tarkeana

jonkin verran motivoitunt

jonkin verran sitoutunut

EN 0=dd Sanod

joskus

joskus

jonkin verran

jonkin verran

jonkin verran

joskus

joskus

jonkin verran kuormittavaa

jonkin verran kuormittavaa

jonkin verran kuormittavaa

114
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Voitko kayttaa kaikkia tietojasi ja
faitojasi tyossdsi?

Voitko vaikuttaa omaan tyGtahtiisi?

Voitko vaikuttaa itsedszi koskeviin
asicihin tyopaikallasi?

Esiintyyko tyossdsi kiiretta ja
aikapainetta?

Kuinka uzein joudut liian gsuuren
tyméadran tai kiireen takia jattamasn
osan sinulle kuuluvista toista
tekematta?

Jakautuuko paivittdinen tyomaarasi
epidtasaisesti siten, ettd tyot
ruuhkautuvat?

Oletko tyoskennellyt sairaana
ollessasi?

Kun olet lomalla tai sairas, kuinka
maoni henkilo pystyy tekemaidn sinun
tehtivisi?

Miten vuorovaikutus toimii
tyoyhieizossasi?

Minkilaizsena koet ilmapiirin
tyopaikallasi?

Arvostetaanko tyotasi
tydyhteisossa?

Koetko rooliristinitoja tyossasi?

Mita mieltid olet seuraavasta
vaittamasta: Tyopaikallani on
mahdollista iimaista vapaasti
positiivisia tunteita.

Mitd mieltad olet seuraavasta
vaittimé&sté: Tyopaikallani on
mahdollizta ilmaista vapaasti
negatiivisia tunteita ilman
epamiellyttavien seuraamusien
pelkoa.

Kuinka usein esimiehesi ottaa
mielipiteezi huomicon tyotdsi
koskevissa asioissa?

Kuinka tyytyvainen clet
lahiesimiehesi toimintaan toiden
suunnittelusza ja ohjaamisessa?

Kuinka tyytyvainen clet ylemman
johdon toimintaan?

Miten hyvin tunnet yrityksen arvot,
mission ja vision?

Miten hyvin yrityksen arvot ja omat
arvosi kohtaavat?

Kuinka hyvin yrityskulttuurn
mielestisi tukee asiakaspalvelun
parasta mahdollista laatua?

Kuinka tyytyvainen olet yrityksen
toiminnan eettisyyteen ja
oikeudenmukaisuuteen?

jonkin verran

joskus

jonkin verran

joskus

joskus

joskus

joskus

muutama henkilo

&i hyvin eika huonosii

en hyvana enka huonona

jonkin verran

joskus

en eri enka samaa mielta

en eri enka samaa mielta

joskus

en tyytymaton enka tyylyvainen

en tyytymaton enka tyylyviinen

en hyvin enka huonosti

ei hyvin eika huonosti

ei hyvin eika huonosti

en tyylymaton enka tyytyvainen

| # Muokkaa vastausta |

22

| sue |
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Vapaa sana, mieleen juclahtaneita ajatuksia, lisdkommentteja, huomioita tyosts ja tydympanstosts,
palautetta:

| Tallenna ja jatka mydhemmin |

¥ | Edelinen | Laheta |
100% Vlmis
Kiitos vastauksesta!
| Kysehy luotu Webropaolilla
Klikkaa tésts fa lue lisaa
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Liite 2. Kahvilapaallikdiden haastattelukysymykset

1(3)

HENKILOSTO

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Mika on henkiléstéresurssien nykytila?

Mitka ovat maaralliset henkilostotavoitteet?

Onko toimipisteessa sopivasti tydntekijoitd asiakasmaardan nahden?

Mitka ovat laadulliset henkilostdtavoitteet?

Mitk& ulkoisen toimintaymparistdn tekijat naet henkiléstéresurssien uhkina ja mahdollisuuksina?
Mitka sisaisen toimintaympariston tekijat naet henkildstéresurssien vahvuuksina ja heikkouksina?

Onko sinulla selkea kasitys yrityksen henkilostostrategiasta?

TYOHYVINVOINTI

Yleista

1)
2)

Minkalainen vaikutus tydhyvinvoinnilla on mielestasi tuloksellisuuteen?
Mitk& ovat tydhyvinvointiin liittyvat henkildstétavoitteet? Minkalaisia ovat suunnitelmat, joilla nama

tavoitteet toteutuvat?

Tydyhteisétaso

1)
2)

3)
4)

5)

Minkalaista on mielestasi tasa-arvoinen, tasapuolinen ja oikeudenmukainen johtaminen? Esiin-
tyyko sita yrityksessa? Entd omassa johtamisessasi?

Koetko henkildstdn olevan sitoutunutta tyéhdnsa?

Minkalaisia rooliristiriitoja tai -epaselvyyksia olet havainnut?

Ovatko ty6olot mielestasi turvalliset, lainmukaiset ja miellyttavat/viihtyisat?

- Missé on kehittdmisen varaa?

- Miten niita olisi mahdollista korjata?

Tukevatko tyémenetelmat ja olosuhteet hyvaa tydilmapiiria ja tydskentelya?

Tybhyvinvoinnin edistajat

1)

2)
3)

4)

Kokevatko tydntekijat tydssaan tydn imua, joka ilmenee tarmokkuutena, omistautumisena ja up-
poutumisena?

Arvostavatko tyontekijat toinen toisiaan ja kunkin tyontekoa?

Miten henkildston tyéhyvinvoinnista huolehditaan niin, ettd tyontekijat jaksavat ja viihtyvat tyds-
saan? Yrityksessa? Omassa johtamisessasi?

Miten ndet henkildston kokeman tydhyvinvoinnin vaikuttavan

a) asiakkaisiin

b) palvelun laatuun

c) tuloksellisuuteen?

(jatkuu)
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2 (3)

Osaaminen ja tydn hallinta

1)
2)

3)

Onko henkildstén osaaminen, tiedot ja taidot tasapainossa tyon vaatimusten kanssa?
Miten henkildstdn osaamisen kehittdmistd suunnitellaan/tdydennetdan niin, ettd kullakin tydnteki-
jalla on tarvittava osaaminen nyt ja tulevaisuudessa?

Miten henkiloston osaamista arvioidaan?

Tydén kuormitustekijat

1)
2)
3)

4)

5)

Mitéd maarallisia ja laadullisia ongelmia tai epakohtia tydn tekemiseen liittyy?

Mitd ongelmia tai epakohtia tydympariston kuormitustekijoissa on havaittavissa?

Oletko havainnut, etta tyontekijdiden keskuudessa ty6 on laadullisesti tai maarallisesti alikuormit-
tavaa?

Millaisina néet henkiléston kokemat tyon

a) psyykkiset

b) fyysiset

c) sosiaaliset kuormitustekijat?

Oletko havainnut henkilostolla epaluottamusta yritysta kohtaan?

Tybévuorosuunnittelu

1) Mihin tyévuorosuunnittelu perustuu?

2) Miten tyota suunnitellaan niin, ettd tehtavien suorittaminen tapahtuu mahdollisimman hyvin ole-
massa olevilla henkilostéresursseilla?

3) Miten sesonkivaihtelut vaikuttavat tydvuorosuunnitteluun? Millaisia vaihtelut ovat?

4) Miten ennakoimattomiin tilanteisiin reagoidaan tydvuorosuunnittelussa? Miten tydvoiman tarve ti-
lanteissa arvioidaan?

5) Toteutuvatko paivittaiset ja viikoittaiset lepo- ja vapaa-ajat tydehtosopimuksen mukaisesti?

ASIAKKAAT:

1) Milla tasolla asiakastyytyvaisyys on?

2) Tukeeko yrityskulttuuri asiakaspalvelun parasta mahdollista laatua?

3) Minkalaista on asiakkaiden ja henkiloston valinen vuorovaikutus? Mink&laista sen tulisi olla?

4) Onko asiakaskontaktien pituus mielestasi riittava?

5) Onko asiakaspalvelu tasoltaan tavoitteiden mukaista/hyvaa?

6) Koetko, etta tarpeeksi moni organisaation jasen on yhteydesséa asiakkaisiin?

9) Esiintyyko pitkia jonoja ja odotusaikoja?

10) limeneekd asiakkailla epaluottamusta yritysté kohtaan?

YRITYSKULTTUURL:
1) Onko sinulla ja henkildstdlla selkea kasitys yrityksen arvoista?
2) Miten henkildstd osallistuu arvojen luomiseen?
3) Korostetaanko henkiloston, asiakkaiden ja asiakaspalvelun laadun roolia eri organisaatiotasoilla?

4)

Koetko, etta yrityksen toiminta on oikeudenmukaista ja eettista?
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3(3)
TAVOITTEET JA SEURANTA:

1) Minkalaisia

a. lyhyen aikavalin konkreettisia ja

b. pidemman aikavalin
tulostavoitteita toimipaikan henkiléstolle ja yksilille on asetettu?

- Kenen toimesta laadittu?
- Mihin ne perustuvat?

- Miten niitd seurataan, milla aikavalilla?

2) Minkalaisia
a. lyhyen aikavalin konkreettisia ja
b. pidemman aikavalin

laadullisia tavoitteita toimipaikan henkildstélle ja yksil6ille on asetettu?

- Kenen toimesta laadittu?
- Mihin ne perustuvat?

- Miten seurataan, milla aikavalilla?

TALOUS JA KUSTANNUKSET

1) Onko toimipaikan toiminta kannattavaa ja tuottavaa?
2) Onko tyéskentely mielestasi tehokasta?
3) Miten henkildstékulut otetaan huomioon tyévuorosuunnittelussa?
4) Onko kustannuspaineilla ja tulostavoitteilla ollut kielteista vaikutusta tydhyvinvointiin?
Miten se on vaikuttanut
- Asiakaskohtaamisiin?
- Palvelun laatuun?
- Tuloksellisuuteen?
- Tehokkuuteen
- Henkilostéon?
5) Paljonko oman henkildstodsi keskuudessa esiintyy sairauspoissaoloja? Mista arvelet niiden johtu-

van?

UUDISTUMINEN JA KEHITTAMINEN

1) Koetko, etté organisaatio pystyy uudistumaan luovasti ja innovatiivisesti?

2) Kaytetdanko asiakasrajapinnassa toimivien tydntekijoiden ndkemyksia, olemassa olevia tietoja, tai-
toja ja asiakaskohtaamisista kertyvaa tietoa hyvaksi toiminnan, tuotteiden, tyon ja palvelun kehitta-

misessa? Miten?
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Liite 3. Liiketoimintapaallikbon haastattelukysymykset

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

1(2)

Miten Yrityksen missio, visio ja arvot on maaritelty?
- Kenen toimesta?

- Mille perustuvat?

- Mita tarkoittavat/miten tulisi iimentya kaytannéssa?

Mitka ovat strategiset tavoitteet mission, vision ja arvojen takana? Kenen toimesta laa-
dittu?

Mita strategiset tavoitteet kdytdnndssa tarkoittavat?
Onko Yrityksellda omaa henkilostostrategiaa?

- Millainen se on?

- Mihin se perustuu?

- Kuka sen on laatinut?

Miten henkilostostrategia viestitdan alemmille organisaatiotasoille ja miten se on jalkau-
tettu?

Mitka ulkoisen toimintaympariston tekijat ndet toimipaikan henkildstéresurssien uhkina ja
mahdollisuuksina?

Mitka sisaisen toimintaympariston tekijat naet toimipaikan henkildstéresurssien vahvuuk-
sina ja heikkouksina?

Miten yrityksessa yllapidetaan asiakaspalvelua kunnioittavaa kulttuuria? Miten se nakyy?
Mika edistaa tydhyvinvointia?

Miten henkildstdon tydhyvinvoinnista huolehditaan niin, etta tydntekijat jaksavat ja viihtyvat
tydssaan?

Minkalainen vaikutus henkiléston tydhyvinvoinnilla on mielestasi tuloksellisuuteen?

Mitka ovat tydhyvinvointiin liittyvat henkilostotavoitteet? Kenen toimesta ja milla perus-
teilla laadittu?

Millaisia laadullisia henkildstétavoitteita on asetettu? Kenen toimesta ja milla perusteilla?

Minkalaisia maarallisida henkildstotavoitteita on asetettu? Kenen toimesta ja milla perus-
teella?

Miten henkiléstdon osaamista arvioidaan?
Miten liiketoiminta- ja henkildstostrategian tulisi nakya tydvuorosuunnittelussa?

Miten varmistetaan se, ettd organisaatio pystyy uudistumaan luovasti ja innovatiivisesti?

(jatkuu)



18.

19.

20.

21.

121

2 (2)

Kaytetdankd asiakasrajapinnassa toimivien tyontekijdiden ndkemyksia, olemassa olevia
tietoja, taitoja ja asiakaskohtaamisista kertyvaa tietoa hyvaksi toiminnan, tuotteiden, tydn
ja palvelun kehittdmisessa? Miten?

Millaisia
a. lyhyen aikavalin konkreettisia ja
b. pidemman aikavalin

tulostavoitteita toimipaikan henkildstolle ja yksildille on asetettu?

- Kenen toimesta laadittu?
- Mihin ne perustuvat?
- Miten niita seurataan, milla aikavalilla?

Millaisia
a. lyhyen aikavalin konkreettisia ja
b. pidemman aikavalin
laadullisia tavoitteita toimipaikan henkildstolle ja yksiloille on asetettu?

- Kenen toimesta laadittu?
- Mihin ne perustuvat?
- Miten seurataan, milla aikavalilla?

Millaisia laatukriteereita asiakaspalvelulle on asetettu



