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Taman tydelamalahtoisen opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd Koulutuskeskus JEDUn Tydeldamapalve-

luiden asiakkuusvastaavatiimin toimintaa asiakaskokemuksen niakékulmasta. Tarkoituksena oli kuvata

kuinka tiimi muodostaa yhteiskehittdmisen kautta tiimin toiminnan perustan. Lisaksi tarkoituk-

sena oli kuvata kuinka tiimi [6ytaa yhdessa ne haasteet, joiden kautta on l6ydettavissa tiimin ta-
voitteet. Tiimin olemassa olon tarkoitus on olla linkkind Koulutuskeskus JEDUn ja ty6eldman valilla ja olla
kehittamassa koulutusratkaisuja tyoelaman tarpeisiin.

Opinndytetyon tutkimusstrategiana on laadullinen tutkimus ja Iahestymistapana konstruktiivinen tutki-
mus. Laadullisella tutkimuksella mahdollistetaan yhteiskehittaminen tiimissa ja koska yhteiskehittamisen
tuloksena tavoiteltiin toimintaa tukevia malleja, on konstruktiivinen tutkimus tdhan sopiva lahestymis-
tapa. Opinnadytetyon tutkimusprosessi on noudattanut konstruktiivisen tutkimuksen prosessia. Aihe vali-
koitui, kun paatos tiimin perustamisesta tuli ilmi kesalld 2022 ja alusta asti oli selvaa, etta kehittamistyota
tehdaan yhdessa tiimin kanssa. Syvallisempi aiheeseen perehtyminen tapahtui syksyn 2022 aikana ja
opinndytetyon teoreettinen viitekehys on jakautunut kahteen osaan: tiimin ja asiakaskokemuksen tarkas-
teluun. Ty6pajat liitettiin teorioiden yhteyteen, joista kahdessa ensimmadisessd tyopajassa keskityttiin
miettimaan tiimin jasenten valiseen toimintaan liittyvia asioita. Kolmannessa tydpajassa mietittiin tiimin
toimintaa asetettujen tavoitteiden nakdkulmasta ja niin, etta tiimi voi tuottaa parhaan mahdollisen asia-
kaskokemuksen. Parasta mahdollista asiakaskokemusta ei voi tuottaa, mikali tiimin toiminnan perusta ei
ole kunnossa. Yhteiskehittdmisessa hyddynnettiin erilaisia menetelmia: valmista kyselypohjaa, me-we-us
—menetelmaa, ryhmakeskustelua seka toimintajarjestelman kolmiomallia. Yhteiskehittamisen tuloksena
syntyi tiimin pelisddannot, uusia yhteisia toimintatapoja, tydelamalahtéisen palvelupolun kuvaus (asiak-
kuusvastaavatiimin toimintamalli) seka lukuisia kehittamiskohteita uusien toiminnallisten tavoitteiden
pohjaksi.

Tiimin keskindiselle toiminnalle on tarkeaa, ettd tehdaan yhdessa kehittamistyota seka mietitaan yhdessa
tiimin tavoitteita ja niiden toteutumista. Tavoitteellisen keskustelun lisdksi on yhta tarkeaa, etta on tila
keskustella tiimin jasenten kesken vapaasti ja viettdad yhdessa aikaa. Ndin tiimi muodostaa vahvan yhtei-
sen pohjan kaikelle toiminnalle.
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The goal of this work-oriented thesis was to develop the operations of the customer service team of the
Koulutuskeskus JEDU, Tydelamapalvelut from the perspective of customer experience. The team has
started its operations in August 2022 and has been given the freedom to form and develop its operations
during the fall 2022. The purpose of the team's existence is to be a link between the Koulutuskeskus JEDU
and working life and to develop training solutions for the needs of working life.

The research strategy of the thesis is qualitative research and the approach is constructive research. Qual-
itative research enables co-development in a team, and since the result of co-development was aiming for
models that support operations, constructive research is the appropriate approach for this. The research
process of the thesis has followed the process of constructive research. The topic was chosen when the
decision to establish the team came out in the summer of 2022, and from the beginning it was clear that
the development work would be done together with the team. Deeper orientation with the topic took place
during the fall of 2022 and the theoretical reference framework of the thesis is divided into two parts:
examining the team and the customer experience. The workshops were linked to theories, of which the
first two workshops focused on thinking about issues related to the activities between team members. In
the third workshop, we thought about the team's activities from the perspective of the set goals and so
that the team can produce the best possible customer experience. The best possible customer experience
cannot be produced if the foundation of the team's operations is not in order. Different methods were used
in the co-development: a ready-made questionnaire, the me-we-us method, group discussions, and the
triangular model of the operating system. As a result of the joint development, the team's rules of the
game, new joint operating methods, a description of the work-life-oriented service path (operational model
of the customer service team) and numerous development targets as a basis for new operational goals
were created.

It is important for the mutual functioning of the team that development work is done together and that
the team's goals and their realization are considered together. In addition to goal-oriented discussion, it is
equally important that there is space for team members to talk freely and spend time together. In this way,
the team forms a strong common basis for all activities.
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1 Johdanto

Taman opinndytetydn ajatus lahti siitd, kun Koulutuskeskus JEDUn Tyoelamapalvelut uudistettiin
ja paatettiin lahtea kokeilemaan uutta Tyoelamapalveluiden toimintamallia. Toimintamallin idean
taustalla on tiimimainen toiminta-ajatus, jossa asiakkuusvastaavien tiimi yhdessa luo toimintansa

rakenteen ja toimii rajapintana Koulutuskeskus JEDUn ja tyoelaman asiakkuuksien valilla.

Kun puhutaan tiimista ja tiimin toiminnasta voidaan kuvitella, ettad se on tietyn asian ymparilla
tyoskentelevan pienemman tyéryhman tiivista yhteisty6ta. Mutta jotta tiimi voisi aidosti toimia
yhdessa, on pohdittava mitad kaikkea se vaatii onnistuakseen ja kdytava keskustelua itse tiimin
keskindisestd toiminnasta, pelisdanndista ja tavoitteista. Nama voivat toisaalta tuntua itsestaan-
selvyyksilta, mutta jokainen kokee asiat omasta lahtokohdastaan kasin ja ymmarrys jostakin asi-
asta voi olla ihan erilainen kuin tiimikaverilla. Yhteisen ymmarryksen saavuttaminen onkin tiimi-

tyOssa tarkeaa. (Ristikangas ym. 2021, 25.)

Yhta tarkeda on myos se, etta kaikki ymmartavat laajemman kontekstin, miksi tiimi on olemassa.
JEDUn tydelamapalveluiden tiimi perustettiin osin sen vuoksi, etta perinteinen ammatillinen kou-
lutus on muuttumassa mm. vdestorakenteen muutoksen vuoksi. Alueen syntyvyys on laskussa,
joka tarkoittaa sitd, etta myos nuoria ammattiin koulutettavia tulee olemaan ldhivuosina yha va-
hemman. Jotta opiskelijamaarat sdilyisivat kuta kuinkin ennallaan, on huomio kohdistettava yha
enemman tyoikaisiin aikuisiin ja heidan kouluttamiseensa. Samaan aikaan suuret ikdluokat ela-
koityvat (Hunnakko & Palm 2002, 24.) ja tdma nakyy tydeldmdassd yha kasvavana tyévoima- ja
osaamispulana. Koska alueen syntyvyys on laskussa, tarkoittaa tama, etta tyoikdistenkin maara
vidhenee, jolloin tydperdinen maahanmuutto ja heidan kouluttamisensa tulee olemaan yha suu-
remmassa roolissa. (Tilastokeskus 2021.) Kaiken kaikkiaan tdma tarkoittaa sit, ettd Koulutuskes-
kus JEDUIla (sekd myds muilla koulutuksen jarjestdjilld), ja tyoelamalld on yhteinen intressi ja hy-

valla yhteistyolla voidaan saavuttaa win-win -tilanne, joka hyddyttda molempia.

Koulutuskeskus JEDU on muutoksessa ja asiakkuusvastaavien rooli on olla mukana viemassa muu-
tosta eteenpdin asiakaslahtoisesti yhdessa JEDUn johdon ja henkildstén kanssa. Ykkdsluokan asia-
kaskokemus tulee olemaan uuden strategian visiona ja tuleekin miettid, mita tama tarkoittaa niin
koko organisaation, kuin jokaisen tyontekijan kohdalla, mutta erityisesti tassa yhteydessa: mita
se tarkoittaa asiakkuusvastaavien tiimin kohdalla. Tama tutkimus tehdaan, koska Koulutuskeskus
JEDUn Tyoelamapalveluiden asiakkuusvastaavien halutaan toimivan tiimina ja tiimi tarvitsee toi-

miakseen hyvan perustan ja toiminnalleen hyvan ldahtékohdan. Lisdksi, koska tiimin toiminta on



hyvin asiakaskeskeistd, on hyva tarkastella sitd, mita asiakaskokemus tarkoittaa tiimin sisdisessa
toiminnassa. Hyva pohja tiimin toiminnalle edesauttaa hyvan asiakaskokemuksen muodostu-
mista. Tutkimuksen tavoitteena onkin kehittda Koulutuskeskus JEDUn TyOelamapalveluiden asi-
akkuusvastaavatiimin toimintaa asiakaskokemuksen ndkokulmasta. Tarkoituksena on kuvata
kuinka tiimi muodostaa yhteiskehittamisen kautta tiimin toiminnan perustan. Lisaksi tarkoituk-
sena on kuvata kuinka tiimi l0ytaa yhdessa ne haasteet, joiden kautta on I6ydettavissa tiimin ta-

voitteet.



2  Koulutuskeskus JEDU ja Tyoelamapalvelut

Jokilaaksojen koulutuskuntayhtyma sisaltda kaksi eri tulosaluetta: Koulutuskeskus JEDUn ja kun-
tayhtyman yhtymapalvelut. Koulutuskeskus JEDU toimii Pohjois-Pohjanmaan eteldosassa (Kuva
1) ns. Oulun Eteldisen alueella ja sen jasenkuntia ovat: Alavieska, Haapajarvi, Haapavesi, Kalajoki,
Karsamaki, Nivala, Oulainen, Pyhajarvi, Pyhanta, Reisjarvi, Sievi, Siikalatva ja Ylivieska. Koulutus-
keskus JEDUIla on toimipisteita seitsemalla eri paikkakunnalla: Haapajarvella, Haapavedelld, Ka-
lajoella, Nivalassa, Oulaisissa, Siikalatvan Piippolassa ja Ylivieskassa. Lisdksi Koulutuskeskus JE-
DUun kuuluu opetusta tukevat yhteiset palvelut, joita ovat opetukseen, koulutukseen, koulutuk-
sen kehittamiseen, asiakaspalveluun, opiskelijapalveluihin ja -huoltoon, kansainvaliseen toimin-
taan, markkinointiin ja hanketoimintaan liittyvat tukipalvelut seka ty6elamapalvelut. Lisdksi Joki-
laaksojen koulutuskuntayhtyma omistaa Jokiedu Oy:n, joka jarjestad koulutus- ja kehittamispal-
veluja seka yritysten henkilostokoulutuksia. Tyoelaméapalvelut ja Jokiedu Oy toimivat ldheisessa

yhteisty6ssa. (JEDU Strategia 2022-2024, 7-13).

7 ) JEDu

Jokilaaksojen
koulutuskuntayhtyma

Kuva 1. JEDU lukuina (Koulutuskeskus JEDU)



2.1 Tydelamapalvelut ja Kuntayhtyman strategia

Strategian mukaan ty6elamassa oppiminen on olennainen osa JEDUn ydinprosessia, tyoelamayh-
teyksien kehittaminen keskeista ja ettd opetus siirtyy entistd enemman tyopaikoille. Tyoelaman
ja oppilaitoksen toimijoiden vilille rakennetaan kumppanuusmalli tehostamaan tyoelamassa op-
pimista. (JEDU Strategia 2022-2024, 17). Koulutus- ja osaamistarpeiden ennakoinnilla hankitaan
tietoa alueen yritysten osaamis- seka muista palvelutarpeista. Tavoitteena on vahvistaa yhteis-
tyota alueen tyoelaman, yritysten ja elinkeinoyhtididen kanssa ja sita kautta saada hakijamaarat

nousuun. (JEDU Strategia 2022-2024, 18).

JEDUn uutta strategiaa vuosille 2023-2025 ei viela ole julkaistu kokonaisuudessaan, mutta siita
on julkaistu henkilostélle kaavio (Kuva 2). Siina visioksi on maaritetty ykkosluokan asiakaskoke-
mus v. 2025. Yhtena tavoitteena on “toimiva, vahva ja tiivis yhteisty6 tyéeldaman kanssa”, johon

liittyen keskeisid toimenpiteita ovat:

tyoelamapalveluiden uudelleenjarjestely tehokkaammaksi

- tiiviimpi yhteisty6 tyoelaman kanssa ja kumppanuuksien rakentaminen
- ty6elaman osaamistarpeiden ennakointi

- tyopaikalla oppimisen kehittaminen

— asiakassuhteiden hallinta



VASTUULLISUUS

AVOIMUUS

ARVOT Toimimme vastuullisesti yksin ja yhdessa, Toimintamme on keskustelevaa, kannustavaa ja
( Hoidamme tyGtehtavamme sovitusti ja vuorovaikutteista. Toimintamme edistaa luottamuksen
sovittujen aikataulujen ja kestévan kehityksen galehmmn ilmapiirin syntymista hmuylltymassa ja
periaatteen mukaisest ]
YKKOSLUOKAN ASIAKASKOKEMUS v.2025
TOIMVA, VAVAJA | TOIMINTA TEHOKAS KANSAINVALISEN ROHKEITA
TIVIS YHTEISTYO MAHDOLLISTAA DIGITALISAATION JA TOIMINNAN KEHITTAMISHANKKEITA
TYOELAMAN KANSSA | jousTavAT, VERKKOOPPIMIS- MAHDOLLISTAMINEN TOIMINNAN
STRATEGISET LAADUKKAAT JA YMPARISTON JALUODA KEHITTAMISEEN
TAVONTTEET YKSILOLLISET HYODYNTAMINEN ULKOMAALAISILLE
OPINTOPOLUT POLKU INTERGROITUA
ALUEEN TYOELAMAAN
YDINTOIMINNOT Ammatillinen koulutus > Palvelujen tuottaminen > Kehittamis- ja innovaatiotoiminta >
ASIAKKAAT
-tydelimapaveluiden udeliee - oustavattoimintaprosess, | - aaditaan oppimis- -kehitetadn kansainvalista | - hankkeistetaan
restely ehoktaammals ”‘E‘s‘g. poliat | ymparistojaa digtaali- | | ieoarekvtointia (Kv- | |ydintehavad palvevia
- tiiimp! verkostottuminen 09 Jou suutta koskeva toimen-
ol b pideohielma (pedagogika, | ety moottor kehittamiskohteita
e Sl wu&%mﬁm ominatavatjaohaus) | verkostoiumalla Vetostodutzn
KESKEISET - tydelaman osaamistarpeiden ,m,mm =EE0U Keskeisten oimijoiden | Kehittamistyss eri
TOIMENPTEET  (eanakoint, Kanssa toimijoiden kanssa
- tyopaikalla oppimisen “gmm - mahdolistetaan opiskelioile | |- Mahdollistetaan myds
- whkcabtedenhaions. |- ! valmiuksia toimia toimipistekohtaisia
jalaa novpm. Kensainvalsest hankkeita
R -sevitetdan englanninkielsen
opetuksen jarjestaminen
MITTARIT MITTAREIDEN AVULLA ARVIOIDAAN TOIMINTAA KEHITTAMISEN POHJAKSI
-opiskelijapalaute  -tydelamapaloute - opiskeliamaara - tylistyminen ja jatko-opinnot okonaiskeskeytys/negat
-néyttojen mara tybelamassa -Kehityskeskustelut  -henkildstdn kehittaminen -opettajien kelpoisuus

-tyoolobarometri - vuosikate riitta poistoihin

Kuva 2. Koulutuskeskus JEDUn strategia 2023-2025

-talous tasapainossa

Kiytsa olevat tlat




2.2 Tydelamapalvelut nyt

Tybelamapalveluissa on aiemmin toiminut tydeldamapalveluiden koulutusjohtajan lisdksi yksi yri-
tyspalveluvastaava, joka on koordinoinut noin 12 hengen tyéelamakoordinaattori -ryhmaa. Tyo-
elamakoordinaattorit olivat eri alojen opettajia, joiden tyohon opettamisen lisdksi kuului tietty
resurssi tydelamakoordinaattorin tyonkuvaan. Tallainen hajautettu malli ei kuitenkaan tuottanut
toivotunlaista tulosta, joten uutta mallia on mietitty ja kun uusi koulutusjohtaja vuoden 2022

vaihteessa aloitti tydnsa, alkoi myds uuden toimintamallin suunnittelu.

Kevaalla 2022 julkaistiin tydelamapalveluihin avoimeksi nelja asiakkuusvastaavan tehtavaa seu-

raavanlaisella tyonkuvauksella:

” Asiakkuusvastaavan tehtdvassa tulet toimimaan tyoelama- ja yritysyhteistydssa Jokilaaksojen
koulutuskuntayhtyman alueella toimivien yritysten ja elinkeinoeldaman kanssa. Tehtdvakenttaasi
tulee olemaan yritysten osaamistarpeiden ennakointi ja koulutuspalveluiden rakentaminen yh-
teistydssa koulutusalojen kanssa. Koulutuskeskus Jedun koulutusmahdollisuuksista tiedottami-
nen ja niiden markkinointi. Lisdksi olet mukana ty6elamapalveluiden tiimissa kehittamassa tiimin

toimintatapoja ja ideoimassa uusia palveluita.

Asiakasvastaavan tehtaviin kuuluu myods oppisopimuskoulutukseen ja muihin koulutuksiin liittyva
tiedotus, neuvonta ja ohjaus. Oppisopimusten suunnittelu ja solmiminen seka yhteistyd opetuk-

sen esimiesten ja opettajien kanssa oppisopimuksen prosessissa.

Edellytémme:

- erinomaisia vuorovaikutus- ja neuvottelutaitoja seka myyntihenkisyytta

- korkeakoulututkintoa

- ammatillisen koulutuksen tuntemusta

- hyvia tietoteknisia taitoja

- ajokorttia ja oman auton kdyttomahdollisuutta, silla tyo edellyttaa lilkkkumista pdaosin

koulutuskuntayhtyman alueella.
Katsomme eduksi:
- pedagogisen patevyyden
- oppisopimuksen seka yritys- ja elinkeinoeldman tuntemuksen.

Tarjoamme sinulle innovatiivisen tyoyhteison ja mahdollisuuden kehittda osaamistasi asiantunti-

jana.”



Tiimiin valittiin nelja asiakkuusvastaavaa ajatuksella, ettd heidan taustansa ja osaamisensa tuo
oman taydennyksensa tiimiin. Asiakkuusvastaavat aloittivat tydssdaan 1.8.2022. Valmista toimin-
tamallia tyon tekemiseen ei ole ollut, vaan sitd on yhdessa tyon kautta lahdetty tekemaan. Asiak-
kuusvastaaville on méaaritetty joustavasti omat maantieteelliset alueet (Kuva 3) sekéd koulutusalat,
josta he vastaavat. Alueet ja koulutusalat eivat kuitenkaan ole taysin “kiveen hakattuja”, vaan
asiakkuusvastaavat kontaktoivat tyopaikkoja koko JEDUn toimialueella ja jos jossain tyOpaikassa

on useamman eri alan koulutuksille tarvetta, voi asiakkuusvastaava hoitaa ne kaikki eteenpain.

Asiakkuusvastaavat JEDU

-
1} Asiakkuusvastaava
B ' - * Kauppa-, hallinto- ja oikeustieteet

Asiakkuusvastaava

Asiakkuusvastaava

Terveys- ja hyvinvointialat

Asiakkuusvastaava

* Palvelualat

Kalajoki \N2Vig Maa- ja metsitalousalat

Asiakkuusvastaava

Tekniikan alat
* Humanistiset ja taidealat
* Luonnontieteet

* Tietojenkasittely- ja tietoliikenne

Pyhéjérvi

Asiak kuusvastaava

Kuva 3. JEDUn Tydeldmapalvelujen asiakkuusvastaavien toiminta-alueet

Asiakkuusvastaavien syksyn tavoitteiksi (Kuva 4) asetettiin elokuun ensimmaisessa tiimin tapaa-
misessa toiminnan kaynnistaminen, yhteistydn muodostaminen, sisdisen yhteistyon kaynnistami-
nen, tunnettuuden ja nakyvyyden lisdédminen. Jokaiselle annettiin henkilokohtaiseksi tavoitteeksi
vahintdan yksi yrityskontaktointi viikossa. Yrityskontaktoinnin lisdksi asiakkuusvastaaville tulee
suoria yhteydenottoja opiskelijoilta ja tyoelamaltd, he kayvat kertomassa koulutusmahdollisuuk-
sista eri tilaisuuksissa, kdynnistavat tuotteistamista eri alojen koulutusjohtajien/-paallikoiden ja
opettajien kanssa. Lisdaksi suuren osan alkuvaiheen tydsta on vienyt perehtyminen ja perehdytta-

minen niin tiimissa kuin tiimin ulkopuolellakin.
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Kuva 4. Asiakkuusvastaavien tavoitteet syksylle 2022
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3 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on kehittdaa Koulutuskeskus JEDUn Ty6elamapalveluiden asiakkuusvas-
taavatiimin toimintaa asiakaskokemuksen nakdékulmasta. Tarkoituksena on kuvata kuinka tiimi
muodostaa yhteiskehittamisen kautta tiimin toiminnan perustan. Lisaksi tarkoituksena on kuvata
kuinka tiimi |6ytaa yhdessa ne haasteet, joiden kautta on I6ydettavissa tiimin tavoitteet. Kehitta-

mistydssa syntyneet dokumentit liitetadn osaksi tiimin toimintakasikirjaa.

Tutkimuksen tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Millaiseksi Koulutuskeskus JEDUn Tydelamapalvelut tiimin toiminta on muodostunut ensim-

maisen puolen vuoden aikana?

2. Mita tiimi tarvitsee toimiakseen yhteistydssa toistensa kanssa?

3. Mitka asiat tiimin toiminnassa vaikuttavat tyoelamalahtoisen asiakaskokemuksen muodostu-

miseen Koulutuskeskus JEDUssa?

Opinndytetyon teoriataustassa tarkastellaan tiimin rakentumista ja sen kehitysvaiheita, millaisia
tiimin jasenten vuorovaikutussuhteet ovat, tiimin johtamista seka sita kuinka tiimista tulee yh-
dessdohjautuva. Lisdksi tarkastellaan taman asiakkuusvastaavatiimin toimintaan olennaisesti liit-

tyvaa asiakaskokemuksen johtamista.

3.1 Konstruktiivinen tutkimus

Yksi tapa case-tutkimuksen suorittamiseen on konstruktiivinen tutkimusote. (Lukka 2001). Kon-
struktiivinen tutkimus sopii silloin kun tutkimuksen tavoitteena on konkreettinen tuotos, tai esi-
merkiksi suunnitelma, mittari tai malli. Lahestymistapansa puolesta se muistuttaa innovaatioiden
tuottamista, mutta myos palvelumuotoilua. Tavoitteena on luoda perusteltu ratkaisu, joka tuo
osaltaan uutta tietoa niin liiketoimintaan kuin tiedeyhteis6dnkin. Ominaista sille on kaytannon
suunnittelu ja kasitteellinen mallintaminen seka mallin toteutus ja testaaminen. Ongelmallista voi
olla kuinka opinndytetdissa saavutetaan selva naytto rakenteen toimivuudesta ja ne vaativatkin
usein lisdtyota. (Moilanen ym. 2015,65). Ideaalinen tulos konstruktiiviselle tutkimusotteelle on,

ettd uudella, implementoidulla konstruktiolla ratkaistaan tosielaman ongelma. (Lukka 2001).



Tyypillisia menetelmia konstruktiivisessa tutkimuksessa ovat tapaustutkimuksessakin kaytettavat
havainnointi, ryhmakeskustelut, haastattelut ja kyselyt. Lisdksi on tarkeda painottaa yhteistyota
toimintatutkimuksen tavoin sekd ymmartaa perusteellisesti kayttdjien tarpeet, jolloin voidaan
hyodyntaa erilaisia palvelumuotoilun menetelmia. (Moilanen ym. 2015, 68). Kehittdmistoiminnan
keskeisina toimijoina voidaan nahda tiimit ja ryhmat, koska niiden kyky 16ytaa toimivia ratkaisuja
on parempi kuin hierarkkisten organisaatioiden. Tiimit mahdollistavat yhteisesti jaetun prosessin
seka siihen liittyvan paatoksenteon seka arvioinnin. (Toikko & Rantanen 2009, 94). Keskeista ke-
hittdmistoiminnan onnistumisen kannalta on kdyttajien ja toimijoiden osallistuminen, koska heilla

on kasitys siitd mitd kaytannon tyon haasteet ja ongelmat ovat. (Toikko & Rantanen 2009, 97).

Selvitd tutkimus- Tunnista ja
analysoi

Etsi relevantti Hanki syvallinen Pohdi ratkaisun

yhteistyo-

mahdollisuudet teoreettinen

kontribuutio

ongelma aiheen tuntemus soveltamisalaa

Kuva 5. Konstruktiivisen tutkimuksen tyypillinen tutkimusprosessi (Lukka 2001.)

3.2 Tutkimusprosessi

Tassa tutkimuksessa tutkimusprosessi etenee edellisessa kappaleessa kuvatun konstruktiivisen

tutkimuksen tutkimusprosessin mukaisesti.

1. Relevantti ongelma * Alustava tutkimusaihe |0ytyi kesan 2022 alussa, kun paatos
tiimin perustamisesta oli tehty ja asiakkuusvastaavat valittu

* Tutkimusaihe on tdsmentynyt kesan ja syksyn 2022 aikana




2.Yhteistydmahdollisuu-
det

Opinnaytetyon idea lahti keskustelusta tulevan esimieheni
kanssa ja tutkimusyhteistyo tiimin kanssa on ollut alusta asti

selvaa.

3. Aiheen syvillinen tun-

temus

Olen perehtynyt tutkimuksen teoreettiseen taustaan syksyn
2022 ajan ja tutkimuksen asettelu on kehittynyt sen myota.
Tutkimusty6pajat pidetdan joulukuussa 2022/tammikuussa

2023

4. Innovoi ratkaisumalli ja

kehita konstruktio

TyOpajassa syntyneet asiakkuusvastaavatiimin toimintaa oh-
jaavat yhteiset pelisdadnnot otetaan kayttoon ja niita muotoil-
laan tarvittaessa. Pelisddannot vieddan Asiakkuusvastaavatii-
min yhteiseen teamsiin, josta l6ytyy tiimin kaikki toiminnan

kannalta tarkeat dokumentit ja materiaalit.

Tybpajoissa syntynyt materiaali analysoidaan ja tulosten
pohjalta rakennetaan konstruktiona Tydeldmapalveluiden
asiakkuusvastaatiimin toimintakuvaus. Toimintakuvaus vie-

daan Asiakkuusvastaavatiimin yhteiseen teamsiin.

Muut mahdolliset tyopajoissa syntyneet ideat ja toimintaan
liittyvat tavoitteet viedaan myods Asiakkuusvastaavatiimin

yhteiseen teamsiin ja mahdollisesti myo6s vuosikelloon.

5. Ratkaisun testaaminen

Toimintakuvaus otetaan kayttd6on ja sen pohjalta |lahdetdan
kehittamaan tiimin toimintaa ja kuvauksessa esitettyja eri

kosketuspisteita.

6. Pohdi ratkaisun sovelta-

misalaa

Tutkimuksen lopuksi tehdaan tutkimuksesta ja sen tuloksista

analyysi ja yhteenveto.




3.3 Kaytettdavat menetelmat

Kaytettavat menetelmat voidaan valita, kun kehittamisen tavoite on selvilla, tarkempi kehittamis-
tehtava maaritelty seka lahestymistapa valittu. Perinteisesti menetelmat on jaettu kvantitatiivi-
siin (maarallinen) ja kvalitatiivisiin (laadullinen) menetelmiin. (Moilanen ym. 2015, 104). Kvanti-
tatiivista ja kvalitatiivista (maarallinen ja laadullinen) tutkimusta ajatellaan helposti vastakohtina
tai toisensa poissulkevina analyysimalleina. Sita vastoin niitd molempia voidaan soveltaa samassa
tutkimuksessa ja saman tutkimusaineiston analysoinnissa. (Alasuutari 2011, 32). On my6s suosi-
teltavaa kayttaa sellaisia menetelmia, joita tieteellisessa tutkimuksessa ei yleensd ole kaytetty.
(Moilanen ym. 2015, 104). Kananen (2014, 16.) puolestaan kuvaa laadullisen ja kvantitatiivisen
tutkimuksen eroja seuraavasti: laadullisessa tutkimuksessa pyritddan saamaan ymmarrys ilmiost3,
eli vastaus kysymykseen “Mista tdssa on kyse”, kun taas kvantitatiivinen tutkimus pyrkii yleista-

maan ja sen taustalla on jo hyva kasitys tutkittavasta ilmiosta.

Laadullinen tutkimus soveltuu parhaiten seuraavan tyyppisiin tilanteisiin (Kananen 2014, 17.):

1. Aiempaa tietoa, teorioita tai tutkimusta ei ole olemassa tutkittavasta ilmiosta

2. lImiosta halutaan saada syvallinen ndakemys

3. Luodaan uusia teorioita ja hypoteeseja

4. Halutaan kayttaa triangulaatiota (mixed methods -tutkimusmenetelma)

5. lImidsta halutaan hyva kuvaus

Lahtokohtana laadullisessa tutkimuksessa on todellisen elaman kuvaaminen ja on tyypillista, etta
tutkija on lahella tutkittavia ja osallistuu heiddn toimintaansa. Tall6in luotettavuuden kannalta on
tarkeaa tutkimusprosessin tarkka kuvaus. Triangulaatio lisda tutkimuksen luotettavuutta, koska
siind ilmi6ta tutkitaan useista eri ndkokulmista kdyttamalla eri tiedonkeruumenetelmia ja useita
eri aineistoja ja joskus my0Os useampaa tutkijaa. (Moilanen ym. 2015, 105). Tarkemmin kaytettavia

menetelmia kuvataan teoriaan liitettyjen kehittamistyopajojen yhteydessa.



3.4  Sisdllon analyysi

Ennen tutkimusprosessin aloittamista tutkijan on paatettava mika rooli teorialla on kyseisessa
tutkimuksessa. Vaihtoehtoja ovat teorialdhtdinen, teoriasidonnainen ja aineistolahtdinen tutki-
mus. Kun tutkimusty®n analyysi perustuu jo olemassa olevaan teoriaan tai malliin, puhutaan teo-
rialahtoisesta tutkimuksesta. Tama tarkoittaa sita, ettd valmis malli ohjaa aineiston analyysia ja
tatd testataan uudessa yhteydessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006). Teorialdhtdisessa
analyysissa analyysi yhdistetdan deduktiiviseen paattelyyn, eli yleisesta yksittaiseen. (Tuomi&Sa-

rajarvi 2002, 98).

Aineistolahtoisessa tutkimuksessa on aineisto tutkimuksen paapainona. Talloin teoria rakenne-
taan aineisto lahtokohtana ja analyysiyksikot eivat ole ennalta maarattyja. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka, 2006). Aineiston oletetaan olevan aineistoldhtoista, joten aiemmilla havainnoilla,
tiedoilla tai teorioilla tutkittavasta ilmiosta ei pitaisi olla tekemistd analyysin toteuttamisen tai
lopputuloksen kanssa. Aineistoldahtéinen analyysi on induktiivista analyysia, koska siind edetdan
yksittdisesta yleiseen. Puhdasta aineistolahtoista analyysia on vaikea toteuttaa, koska siina pitaisi
pystya pidattdaytymaan tdysin aineistossa ja kdytetyt menetelmat, kdytettavat kasitteet ja tutki-
musasetelma ovat tutkijan asettamia ja jo sinalldan vaikuttavat tulokseen (Tuomi & Sarajajarvi

2002, 95-96).

Perinteinen analyysimalli tutkimuksissa on teorialahtdinen analyysi. Analyysia ohjaa aikaisemman
tiedon perusteella luotu kehys ja se nojaa johonkin aiemmin esitetty teoria, malli tai auktoriteetin
esittdma ajattelu. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 97). Tassa tutkimuksessa kehittdmistehtava pohjautuu
aiempaan teoriaan tiimista ja tiimiorganisaation rakentumisesta seka asiakaskokemuksen johta-
misesta, joten tutkimuksen analyysimallina voidaan pitda teorialdahtoista analyysia (deduktiivinen

analyysi).

Sisallénanalyysi on perusanalyysimenetelma, jota voidaan kayttaa kaikissa laadullisissa tutkimuk-
sissa. Sisdllonanalyysi perustuu koodaukselle, jossa aineisto kaydaan lapi ja josta erotellaan ne
asiat, jotka ovat niitd mitd on paatetty aineistossa kiinnostavan. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 91.)
Koodattu aineisto ei viela sellaisenaan kelpaa analyysiksi, vaan sen pohjalta pyritdaan tekemaan
johtopaatoksia, jotka kertovat tutkittavasta aiheesta jotain kiinnostavaa (Kallinen&Kinnunen
2021). Sisallén analyysin tavoitteena on luoda tutkittavasta ilmiosta sanallinen ja selkea kuvaus.

(Tuomi & Sarajarvi 2002, 103).



4 Tiimin maaritelma ja ominaisuudet

Todellinen tiimi: tiimi, joka koostuu ihmisistd, jotka ovat sitoutuneet yhteiseen tavoitteeseen,
pdaamaaraan ja yhteisiin toimintatapoihin seka jotka hyvaksyvat muiden osaamisen ja nakokul-
mien monimuotoisuuden. Todellisessa tiimissa tiimin jasenet pitdvat itsedan ja muita tiimin jase-
nia yhteisvastuullisina tiimin toiminnasta ja tuloksellisuudesta, koska he ovat sitoutuneet tyo-

honsa ja toisiinsa. (Katzenbach 2016).

Ty6ryhmassa jokainen on vastuussa omasta tydpanoksestaan, eika silla ole jaettua tavoitetta.
Ty6ryhman jasenet voivat tydskennelld varsin eristdytyneena toisista tydryhman jasenista ja vuo-
rovaikutus muun tyéryhman kanssa voi olla vahaista. (Cook 2009, 13). Tiimi on selvdsti enemman
kuin tydryhma: tiimi on ryhma ihmisia, jotka ovat sitoutuneet yhteiseen tavoitteeseen seka yhtei-
seen toimintamalliin, prosesseihin ja pelisdantdihin. Yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi tiimin
jasenet tarvitsevat toisiaan ja hyddyntavat toistensa erilaista osaamista. Tiimin jasenet tekevat
yhteistyota sidosryhmien kanssa. Tiimin jasenet ovat yksil6ina ja yhdessa toisten tiimin jasenten

kanssa yhteisvastuussa tiimin tuloksellisuudesta. (Ristikangas ym. 2021, 25-26).

Edellytykset hyvalle tiimityoskentelylle (Kamensky 2015):

1. Yhteiset tavoitteet, joiden saavuttamisesta kaikki kokevat vastuuta
2. Riittavat resurssit, osaaminen ja valtuudet tehtdvien suorittamiseen
3. Tiimin jasenten ominaisuudet ja erilaiset taidot taydentavat toisiaan

4. Yhdessa saavutetut tulokset ovat parempia kuin yksittdisten jasenten saavuttamat tu-
lokset

Tavoitteellinen tiimin rakentaminen on tarkeds, jotta sadilytetdan yhteinen ndakemys siita, miksi
toitd tehddaan. Muutoin on vaarana, etta tiimi hajoaa yksilosuorittajiksi tai sahlaavaksi ryhmaksi.

(Ristikangas & Grinbaum 2013).

4.1 Tiimiorganisaatio

Koko organisaatiomallia saatetaan kutsua tiimiorganisaatioksi silloin, kun organisaatio on tiimiyt-

tanyt koko organisaationsa pienryhmiin. Tiimiorganisaation etuna on se, ettd ihminen samaistuu



ja sitoutuu parhaiten omaan pienryhmaansa seka se myos edesauttaa vuorovaikutusta tiimin si-
salld. Haasteena voi olla suuremmat vaatimukset tiimien valisessd vuorovaikutuksessa. (Ka-
mensky 2015.) Tiimiorganisaatiossa tiimit ovat pysyvia tiimeja, jolloin tiimin vastuualue on ole-
massa toistaiseksi. Tiimi vastaa organisaatiossa kokonaisesta prosessista tai osasta prosessia. Tii-
milla on mahdollisuus kasvaa ja kypsya osana perustehtavaa, seka lisaksi tiimissd on mahdollista
laajentaa osaamista tarpeen mukaan. Muita tiimityyppeja ovat projektitiimit seka ad hoc -tiimit.
Projektitiimien luonne on nimensa mukaisesti projektiluontoinen ja niiden toiminnalla on ajalli-
nen takaraja. Tiimin rakentuminen tiimiksi tulisi olla nopeaa. Ad hoc -tiimit perustetaan viela ly-
hyemmalle aikajanteelle tiettya lyhytta ja rajallista kokonaisuutta ja sen lapivientid varten. Ad hoc
-tiimeissa korostuu tiimiosaaminen sekd yhteisen vision ja tavoitteiden asettaminen nopeasti.

(Skytts 2005, 58-60.)

4.2  Tiimin rakentuminen (kehitysvaiheet)

Luonteeltaan tiimityoskentely on prosessi, joka tdssa yhteydessa tarkoittaa kaikkea sitd, miten
tiimi tyoskentelee. Alkuvaiheessa prosessia ei valttamatta tiedetd, millainen lopputulos tiimityos-
kentelylla saavutetaan, koska lopputulos saattaa muuttua tydskentelyn kuluessa ja ymmarryksen
kasvaessa. Suuntaa ndyttdamaan tiimin jasenet maarittavat oman visionsa, joka sisaltaa ajatuksen
siitd miksi tama joukko on olemassa. Kun visio on maaritetty, tiimin jasenet laativat itselleen ta-
voitteet ja tyoskentelystrategiat, jolloin heidan on helpompi sitoutua niihin kuin jos ndma annet-
taisiin tydorganisaatiossa tiimin ulkopuolelta. (Heikkild 2002, 231.) Yleensa tiimin tavoitteet saa-
daan kuitenkin annettuina, osana organisaation strategiaa. Joka tapauksessa ndma tavoitteet tu-

lee konkretisoida tiimin toimintasuunnitelmaksi (Ristikangas ym. 2021, 89).

Toimintasuunnitelma on yksi tiimin kulmakivista, jotka osaltaan ohjaavat tiimin sisdistad toimintaa.

Tiimin toiminnan kulmakivia ovat:

e Tarkoitus (missio)

e Tiimiunelma (visio)

e Tavoitteet

e Toimintasuunnitelma
e Roolit

e Odotukset

e Pelisdannot



e Arvot
Nama kulmakivet ovat sellaisia, jotka tulee keskustella yhteisesti tiimin jasenten kanssa ja niin,

ettd kaikki ymmartavat ne samalla tavoin. (Ristikangas ym. 2021, 87.)

Tiimin kehitys voidaan nahda seuraavan porrasmaisen yhdessdohjautuvan tiimin toimintamallin

(Kuva 6) mukaisesti:

8. Parvialy

7. Jaettu
nakokulma

6. Luottamus

5. Arvostus
4. Sparraaminen
3. Mielipiteiden
huomiointi

2. Avoin
keskustelu PERUSASIAT KUNTOON
1. Aikaa p
keskustelulle

Kuva 6. Yhdessdohjautuvan tiimin toimintamalli (Spiik 2022, 9.)

Ensimmaisen porras muodostaa perustan tiimin toiminnalle. Se jakautuu kolmeen elementtiin,
joita ovat ajan antaminen keskustelulle, avoin keskustelu ja mielipiteiden huomiointi. Mikali nama
elementit eivat toimi, tiimi ei ole tiimi vaan ryhma ihmisid, joiden toiminta on yhteen niputettu.
Toiselle portaalle siirrytdan, kun tiimin perusasiat ovat kunnossa. Toisella eli jaetun johtajuuden
portaalla jaetaan johtajuutta tiimin jasenten kesken ja siina tarvitaan sparraamista ja arvostusta.
Tiimi alkaa ymmartaa, ettd jaetun johtajuuden kautta tyota tehdaan yhdessa seka opitaan pyyta-
maan apua toisilta. Samalla arvostus toisia kohtaan alkaa kasvaa, keskustelu muuttuu avoimem-
maksi seka halutaan oppia yhdessa paremmaksi. Kolmannella eli yhdessaohjautuvan tiimin por-
taalla tiimin toiminta nayttaytyy ulospain sujuvana yhteistyona ja sisdisesti tiimi toimii kuin perhe,
jossa vallitsee luottamus tiimin jasenten kesken ja vaikka arjen kitka olisikin tydssa mukana kaikilla

on hyva fiilis. (Spiik 2022, 13-41).

Perinteisesti tiimin kehitysvaiheiksi on kuvattu seuraavan syklin mukaiset vaiheet (Kuva 7):



o 2. Myrskyvaihe 3. Sopimisvaihe 4. Suoritusvaihe
1. Muotoutoutumisvaihe " N
vilienselvittelys : . o
Miksi olemme tassa? Y yhteinen kypsyys ja keskinainen

riitoja organisoituminen hyvaksyminen

Kuva 7. Tiimin kehitysvaiheet (Heikkila 2002, 275.)

Ensimmaisessa eli muotoutumisvaiheessa tiimin jasenet opettelevat kohtaamaan toisensa. Ryh-
massa voi olla sisdisid jannitteitd ja tunnelma voi olla ristiriitainen. Jasenet pyrkivat toimimaan
korrektisti ja tuomaan itsestaan parhaat puolet esiin seka mahdollisesti etsivat samankaltaisuuk-
sia jostakusta toisesta tiimin jasenesta. (Heikkild 2002, 276-279.) Ensimmaiselle vaiheelle on myos
tyypillista, etta tiimin jasenet kokevat olevansa enemman ryhman kuin tiimin jasenia. Ideoita ei
vield jaeta, eika jaettua yhteisymmarrysta ole vield olemassa. Jasenet eivat ole sitoutuneet toi-
siinsa, puhutaan toisten paalle ja aktiivista kuuntelua on vield vahan. Jasenet eivat seurustele
keskendan ja he ovat varautuneita eivatka jaa itsestadn paljoa toisille. Ensimmaisessa vaiheessa
onkin tarkeaa luoda mahdollisuuksia tutustua toisiinsa esimerkiksi ruokailun tai toiminnallisuu-
den kautta. (Cook 2009, 28, 30). Toiminnalle muodostetaan alustavat perussaannot ja tiimin joh-
tajan tehtdvana on huolehtia tavoitteen ja tehtdvan selkiyttamisesta, toimintasuunnitelman laa-

timisesta sekd muodostaa tiimille tehtdvanjakoa. (Ldmsa & Hautala 2005, 111-112.)

Seuraavassa eli myrsky- tai kuohuntavaiheessa tiimin jasenet uskaltavat esittdd omia mielipitei-
tdan, jotka saattavat poiketa muiden mielipiteista. Tiimin jasenet haluavat saada selville mita toi-
set haluavat tiimiltd ja millaisia he todella ovat. Erimielisyyttd syntyy, kun jasenten omat tavoit-
teet poikkeavat toisistaan. Avoimuuden puute, vastustus ja taistelut leimaavat tiimin toimintaa.
(Ldmsa & Hautala 2005, 112.) Myrskyvaihe on syyta hoitaa avoimessa vuorovaikutuksessa seka
viimeistddn tassa vaiheessa sopia kaikkien rooleista seka yhteisista pelisadanndista. Myrskyvaihe
ottaa aikansa ja jopa kolme neljdsosaa koko tiimin kehittymisajasta saatetaan kayttda ensimmai-
seen ja toiseen vaiheeseen. (Heikkila 2002, 281-286.) Toisessa vaiheessa jasenet myos alkavat
kuunnella toisiaan enemman ja tuntevat olevansa enemman osa tiimia kuin vain ryhma ihmisia.
Tassa vaiheessa onkin hyva kannustaa tiimin jasenia aktiiviseen keskusteluun. On myos tarkeda
pyytda tiimin jasenia ilmaisemaan ajatuksiaan ja tunteitaan tyostd, tydmaarasta ja tiimista kuin

vain keskittya varsinaisiin tehtaviin ja tuloksiin. (Cook 2009, 29, 31.)



Kolmannessa vaiheessa, jota voidaan kutsua myos sopimisvaiheeksi, keskindinen luottamus kas-
vaa ja ryhma koetaan turvalliseksi, jolloin on helpompi tunnustaa myods omat heikkoudet ja vir-
heet. Samoin avun pyytaminen muilta seka omien ajatusten ilmaiseminen tuntuu helpommalta.
(Heikkila 2002, 286-288.) limassa on kasvanutta herkkyyttd muita tiimin jasenia kohtaan ja tun-
netta oikeasta tiimista. Tiimi I6ytdaa menetelmia tehda tyota yhdessa ja vakiinnuttaa yhteisia tyo-
tapoja: jokainen tuo oman panoksensa tiimiin. Tassa vaiheessa kannattaa rohkaista tiimin jasenia
yhteistyohon ja [6ytamaan uusia tydtapoja. Tiimin on myds hyva arvioida tyotapojaan, mika toimii

ja missa olisi parannettavaa. (Cook 2009, 29, 32.)

Viimeisen eli suoritusvaiheen rakentuminen niin, ettd sen tiimityoskentelyprosessit toimivat sau-
mattomasti, ei ole itsestdaanselvyys eivatka kaikki tiimit paase koskaan todelliseen ja rakentavaan
suoritusvaiheeseen. lhannetapauksessa tiimin jasenet kokevat taydellista lojaaliutta tiimia koh-
taan ja he kokevat vahvaa sitoutumista organisaation tavoitteisiin. Tiimi vaikuttaa ulkopuolisen
silmin niin tiiviilta ja suljetulta piiriltd, etta siihen on ulkopuolisen mahdotonta integroitua. (Heik-
kila 2002, 288.) Télle vaiheelle on ominaista, etta tiimilld on jaettu yhteinen pdamaara: visio ja
yhteiset arvot ja tavoitteet. Tiimissd on mukava ilmapiiri ja ihmiset voivat haastaa toisiaan asian-
mukaisesti. Tiimissd ymmarretddan muita jasenia sekd annetaan apua ja tukea tarvittaessa. Yksi-
16illa on mahdollisuus kasvaa ja kehittya tiimissa. Tiimin toiminta on tehokasta ja se saavuttaa

tavoitteensa. (Cook, 29-30.)

4.3  Tiimin toiminnan perusta

Organisaatioille ja tiimeille, joilla on korkea suorituskyky, on yhteista se, etta heilld on selkea kuva
siitd, mitd he ovat luomassa yhdess3, heilld on innostunut ja selkea kuva heidan perustarkoituk-
sestaan ja he jakavat yhteiset arvot. Heidadn identiteettinsa ydin muodostuu arvoista, missiosta ja
visiosta. Ndma ovat ne avainelementit, jotka muodostavat liiman, joka pitda henkilot, tiimit ja
organisaatiot reagoivina ja innovatiivisina uusissa tilanteissa. (Jaffe ym. 1993, 3.) Mission, vision
ja arvojen lisaksi tiimin toiminnalle tarkeita elementteja ovat tavoitteet, toimintasuunnitelma, tii-
min jasenten roolit ja odotukset seka pelisadnnot. Naiden rakenteiden kautta tiimi onnistuu arki-

tyossaan. (Ristikangas ym. 2021, 87.)

Organisaatioilla on perinteisesti omat missionsa ja visionsa, mutta tiimeissa naitd on harvemmin

hyodynnetty. Tiimille sen missio on koko sen toiminnan pohja, eli syy ja tarkoitus sen olemassa-



ololle. (Ristikangas ym. 2021, 89.) Kamensky (2015, 2.3) kuvaa mission organisaation elamanteh-
tavana, joka on toiminta-ajatuksen, vision ja arvot sisdltava kokonaisuus. Tassa yrityksen perus-
tarkoituksen ilmaisee organisaatio toiminta-ajatus ja se vastaa kysymykseen “Miksi organisaatio
on olemassa?”. Organisaation tulevaisuuden tahtotilan kuvaa visio ja arvot ovat niita periaatteita,
joiden mukaan organisaatio toimii. Missio on organisaation ydintehtava ja olemassaolon tarkoitus

(Luukka 2019, 230.)

Tiimin visio voidaan kuvata tiimiunelmana, jolloin se parhaimmillaan luo mielikuvia toivotunlai-
sesta tulevaisuudesta ja toimii tiimin tyoskentelyn johtotdhtena (Ristikangas ym. 2021, 92). Vision
tulisi olla innostava ja innostaa tyontekijoita, mutta usein visiot liittyvat yrityksen avainlukuihin
eivatka talloin innosta ketaan. Sen lisdksi, ettd tavoite on innostava, sen tulee olla saavutettavissa
osatavoitteiden kautta. (Luukka 2019, 244.) Hyva visio on selked ja yksinkertainen seka koko or-
ganisaation ja sen toiminnan suunnan nayttdja. Se on uskottava ja johdonmukainen. Hyvassa vi-
siossa on vaikuttavuutta ja voimakkuutta ja siind on paljon kunnianhimoa, jopa intohimoa, toi-
veita ja unelmia. Hyva visio on joustava ja tarvittaessa saddettavissa seka lisdksi se on voimassa

riittavan kauan, vahintdan kymmenen vuotta. (Kamensky 2000, 55-58.)

Arvot ovat periaatteita, jotka ohjaavat toimintaa ja joille voimakkuus, ajasta ja paikasta riippu-
mattomuus seka pysyvyys. Ne ovat sisdisid arvoja, joilla on merkitysta organisaation henkiléille.
Ne eivat ole yhteydessa kilpailustrategioihin eika niilld haeta vélittomia kilpailuetuja. (Kamensky
2000, 48.) Arvot kertovat mitd, asioita organisaatiossa tai tiimissa pidetdan tarkeina ja ne ovat
mukana jokaisen paatoksen ja valinnan taustalla tiedostettuna tai tiedostamatta. Kun tiimi on
saanut madritettya itselleen sopivat arvot, on tarkeds, ettd pohditaan mita arvot tarkoittavat tii-

min toiminnassa arjen tydssa. (Ristikangas ym. 2021, 117.)



TAVOITE TOIMENPIDE MITTARI VASTUU

(TULOSTAVOITE) (SUORITUS-
TAVOITE)
Minki hyviiksi Miti tehdiin? Kuinka hyvin Kuka on vastuussa?
tyoskennelldin? tehdiin?
Ilmaisee tuloksen, IImaisee konkreettiset  Mittaa Ilmaisee, kuka on
hyédyn, olotilan, tehtivir, toimenpiteet, toimenpiteiden ensi sijassa
johon aiotaan piisti toiminnot, joilla suorittamisen vastuussa
tulostavoitteeseen hyvyyttd suoritustavoitteiden
pyritdin saavuttamisesta
] ——RS
| ————TY
] —IM
] RS
] ——KV

Kuva 8. Esimerkki strategian purkamisesta toimenpideohjelmiksi (Kamensky 2000, 258).

Missio, visio ja arvot viitoittavat osaltaan tiimin tavoitteita, vaikka varsinainen tavoitekeskustelu
jaa monesti varsin ohueksi. Tavoitteita ohjaavat usein helposti mitattavat suoritustavoitteet, joita
arvioidaan numeroilla. Monesti nama tavoitteet tulevat organisaation visio- ja strategiakeskuste-
luista ja ovat tiimin esihenkilon tavoitteita, jotka kuitenkin tulisi saada tiimin yhteisiksi tavoitteiksi.
(Ristikangas ym. 2021, 94-95.) Strategia tulee purkaa ensin tavoitteiksi, jolloin yhta keskeista stra-
tegiaa kohti riittda 1 — 3 tavoitetta ja kullekin tavoitteelle asetetaan mittari. Tavoitteet saavute-
taan toimenpiteilld, joiden tulee olla mahdollisimman konkreettisia, selkeita ja yksiselitteisid, niin
ettd jokainen asianomainen tietdd mitd on tarkoitus tehda. Kullekin toimenpiteelle asetetaan mit-
tarit, joiden on vastattava kysymykseen, milloin toimenpide on suoritettu hyvin. Lisdksi jokaiselle

mittarille tulee asettaa vastuuhenkil®. (Kamensky 2000, 258-260.)

Tiimin tavoitteet tulevat siis yleensa annettuina strategiasta johdettuina, jolloin tiimin yhdessa
maarittamat tavoitteet sekd oppimistavoitteet rakennetaan yhdessa keskustellen. Tiimin yhtei-
sen kehittdmisen ja kehittymisen perusta muodostuu yhdessa madritettyjen tavoitteiden kautta.
Yhdessa maaritetytkin tavoitteet voivat tulla strategiasta johdetuista tavoitteista, mutta ne ovat
tiimin toimintaan konkreettisemmin soveltuvia tavoitteita. Sellainen voi olla esimerkiksi asiakas-
laadun parantaminen tarkeimpien asiakkuuksien kohdalla. Kehittydkseen tiimina tiimi tarvitsee

myo6s oppimistavoitteita ja niiden huomio on siind, kuinka tiimi toimii yhdessa. Oppimistavoite voi



olla esimerkiksi sellainen, ettd parannetaan yhdessa valittuja sisaisia prosesseja seka keskindista

yhteisty6ta sisdisten sidosryhmien kanssa. (Ristikangas ym. 2021, 95.)

Yleensa tyoyhteisoissa toimitaan sanattomasti sovittujen, epavirallisten normien mukaisesti (Ris-
tikangas & Griinbaum 2013). Olennaista tehokkaalle tiimityoskentelylle on tiimin yhteisten peli-
saantdjen luominen. Yhteiset pelisddannot mahdollistavat luovan tydskentelyn ja kurinalaisen
tyoskentelyn tavoitteellisen yhdistamisen. (Kamensky 2015.) Tiimin pelisdannot auttavat tiimia
kohti itseohjautuvuutta. Pelisdantojen luominen alkaa yksinkertaisesta kysymyksesta, mista kai-
kesta olisi hyva luoda tiimin yhteinen pelisdant6. (Skytta 2005, 109.) Pelisddnnot myos vastaavat
kysymykseen: Miten haluamme toimia yhdessa? Tiimin toiminnalle olennaisia asioita ja teemoja

ovat:

e johtaminen

e paatoksenteko

e ristiriidat

e vyhteistyo

e tiedon jakaminen
e palaute

e suoriutumistaso ja -laatu

Naihin teemoihin liittyvat ja yhdessa sovitut pelisdannot voivat ehkaista hankalia tilanteita. Lisdksi
keskustelukulttuuri sailyy rakentavana, kun etsitdan yhdessa ratkaisuja yhteisiin kysymyksiin ja
ongelmiin, sen sijaan etta etsittdisiin syyllisia. (Ristikangas & Griinbaum 2013.) Pelisddnnot voivat

olla esimerkiksi seuraavanlaiset (Kuva 9):

1. Olen yhteisissd palavereissa sovitusti, ajallaan.

2. Piddin kdnnykkdni ja tietokoneen palaverin aikana suljettuina. lImoitan mahdolliset poik-
keustarpeet palaverien alussa. Pyyddn vapautusta tarvittaessa.

3. Annan toisten puhua sanottavansa loppuun.

4. Kdytdn omavastuullista mind-puhetta.

5. Sallin tunteet ja niiden ilmaisun. Kaikki tunteet ovat hyvdksyttyjd.

6. Esimiehelld, tai palaverista vastuullisella on oikeus puuttua ja katkaista tilanne, mikdli kes-
kustelu ei pysy aiheessa tai siité tulee liian tunnevdritteinen.

7. Annan palautetta onnistumista ja rohkaisen toisia yksilélliseen kehittymiseen séénnélli-
sesti osana vakiopalaveria.

8. Valmistaudun yhteisiin tilanteisiin tutustumalla etukdteen jaettuihin aineistoihin.

9. Piddin kiinni lupauksistamme. Mikéli aikataulu- tai muista syistd en pysty huolehtimaan
vastuistani, ilmoitan siité ennakkoon.

10. Sovimme yhdessd niistd asioista, joista keskustelemme tai tiedotamme muuta organisaa-
tiota. Myés niistd, joista emme voi kertoa. Sitoudun pddtdksiin enkd puhu toisista tydyhtei-
sOn jdsenistd tai heiddn toimistaan ikdvid selén takana.

Kuva 9. Erdan johtoryhman 10 pelisdant6a (Ristikangas & Ristikangas 2013, 224).



4.4 Vuorovaikutus ja dialogisuus tiimissa

Koska tiimilla ei valttamatta vield alkuvaiheessa ole selkeda kuvaa toimintansa kokonaiskuvasta,
ratkaisee kyseisen tiimin omistaja tiimin jasenyydet (Skyttd 2005, 63). Tehokkaassa tiimissa hyo-
dynnetdan ihmisten erilaisuutta, jolloin tiimin jasenten valintaan tulee kiinnittaa erityista huo-
miota. Tarkoituksena on l10ytaa erilaisia ihmisia, jotka taydentavat toisiaan osaamistensa ja asian-
tuntemustensa kautta. (Heikkild 2002, 43.) On tarkeas, etta erilaisuus pystytdan ndkemaan voi-
mavarana ja sitd hyddynnetdan, jotta saadaan kayttoon kaikki tiimin voimavarat (Kamensky
2015). Erilaisuus tuo tullessaan myds vuorovaikutustaitojen merkityksellisyyden, koska avainteki-
joita tiimin onnistumiseen ovat tiimin jasenten keskindinen tiedonvilitys ja yhteistyd (Jarvinen
2018, 119). Tiimissa vuorovaikutusasetelma muuttuu yksilétyoskentelyyn verrattuna: ei ole enaa
samassa maarin mahdollista vetdytya tyoskentelemaén itsekseen vaan suurin osa asioista hoide-
taan yhdessa vuorovaikutuksessa toisten kanssa (Skyttd 2005, 121). Virheellisesti oletetaan, etta
hyvan tiimin tunnusmerkki on se, etta kaikki ovat hyvia kavereita keskenaan. Kuitenkin tunnel-
maltaan parhaissa ja menestyvimmissa tiimeissa toimitaan ammatillisista rooleista ja suhteista
kasin. Talloin henkilosuhteet kestavat myos vaikeiden erimielisyyksien ja ongelmien puimisen.

Toissd toimitaan padsaantoisesti tydrooleissa tehtavia ja asiakkaita varten. (Jarvinen 2018, 125.)

Ongelmiin tai paremminkin haasteisiin vastaaminen on ennen kaikkea asennekysymys. Positiivi-
nen asenne seka haasteiden kohtaaminen mahdollisuutena auttavat niiden ratkaisemisessa. Nii-
den kautta voidaan I6ytaa parempia ja tehokkaampia menettelytapoja, uusia toteutus- ja ajatte-
lutapoja sekéa kehittda tiimin osaamista paremmaksi. Ilman haasteita ja ongelmia tiimi ei myos-
kdan kehity. (Skyttd 2000, 146.) Haasteisiin vastaaminen ja haasteelliset yhteiset tavoitteet voi-
mistavat tiimin energiaa ja ponnistuksia, vaikka ongelmanratkaisu ei tiimissa luontaisesti tapah-
tuisikaan (Kamensky 2015). Ongelmanratkaisussa tiimin jasen on seka osa ongelmaa, etta sen rat-
kaisua, jolloin asia on kaikille yhteinen. Tama on tarkea oivallus tiimin jasenille. Toinen tarkea
oivallus tiimille on se, ettda ongelman ratkaisu ei vaadi mitdan korkeampaa osaamista eika ylem-

pana olevia organisaatiotasoja. (Skytta 2000, 146.)

Avoimella ilmapiirillda on suuri merkitys niin tyoyhteisdssa kuin tiimin sisallakin, jolloin tiimi voi
tuottaa erinomaisia tuloksia. Jotta tdhadn paastdaan on tiimin haasteena paasta osallistuvasta avoi-
muudesta pohdiskelevaan avoimuuteen, heijastavasta kuuntelusta tulkitsevaan kuunteluun seka
keskustelusta vuoropuheluun eli dialogiin. (Skyttd 2005, 121.) Ensimmaisend askeleena avoimelle
ilmapiirille on, etta kaikki tiimin jasenet osallistuvat tiimin yhteisiin tiimipalavereihin ja pitavat

niita prioriteettina muihin tapaamisiin verrattuna. Palaverit pidetdan mielellddan samassa tilassa,



koska etakaytanndilla on helpompi piiloutua toisilta ja kommunikointi jaa vajaaksi. On tarkeas,
etta jokaisella on mahdollisuus ja uskallus sanoa oma mielipiteensa, kaikista asioista taytyy voida

myos keskustella. (Spiik 2022, 14, 18.)

Avoimuuteen liittyy myos dialogisuus, jolla tarkoitetaan yhdessa ajattelua ja jossa kukaan ei ole
vaaradssa. Dialoginen vuorovaikutus on aitoa kohtaamista, jossa voi syntyd uusia ajatuksia ja na-
kokulmia. Se ei ole vain omaa puhumista, vaan ennen kaikkea toisen aitoa kuuntelemista. (Manka
2016, 126.) Tarkeimpia taitoja dialogissa on puhujan omien tunteiden kasittely. Rakentavaa kes-
kustelua ei edista tunteella reagoiminen ja provosoituminen. On myos tarkeaa osata kuunnella ja
hiljentda omat ajatukset niin, ettd on mahdollista seurata toisen ajatuksenkulkua. Kuuntelu ja ha-
vainnointi on tarkeaa, ettd pystyy esittdmaan keskustelun, eli dialogin kannalta eteenpain vievia

kysymyksia. (Nyman 2021, 30.)

Erona tavalliselle keskustelulle ja dialogisuudelle on se, etta tavallisessa keskustelussa lahdetaan
hakemaan ratkaisuja ongelmaan ennen kuin edes ymmarretaan, mikd on ongelma. Dialogissa
puolestaan pyritddan luomaan uusia toimintavaihtoehtoja ja erilaisia ratkaisuja. Tavallinen keskus-
telu on tietyssa mielessd tehokkaampaa, kun dialogi vaatii aikaa ja enemman vastuuta omasta
ajattelusta. (Heinonen, Klingberg & Pentti 2012.) Dialogin tavoitteena on myds saavuttaa yhtei-
nen ymmarrys siitd mita tavoitellaan ja miten edetaan. Toimiva dialogi on yhteistyon mahdollis-

taja. (Aho 2023, 213.)

Valmentava dialogi on puolestaan keino saada ryhmassa oleva erilainen ajattelu hyotykayttoon.
Siina esimies kadyttaa aikaansa sparraavaan keskusteluun alaistensa kanssa. Valmentavassa dialo-
gissa perusajatuksena on, ettd aina on olemassa vaihtoehtoja. Alussa maaritellddn tavoite, joka
ei saa olla liian helppo ja jonka tulisi tuntua merkitykselliselle jokaisesta tiimin jasenestd. Tdman
jalkeen lahdetdan etsimaan erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. (Heinonen ym. 2012.) Ratkaisuvaihto-
ehtoja voidaan ldhted hakemaan kysymysten kautta, jotta voidaan muodostaa ymmarrys jostain
asiasta. On tarkeaa kysya hyvia kysymyksia, mutta muistaa, ettd tyhmia kysymyksia ei ole. Parhaat
kysymykset l6ytyvat aidosti kuuntelemalla ja haluamalla aidosti ymmartaa, jolloin alkaa auto-
maattisesti myos ihmetella. Aktiivinen kuuntelu on muutoinkin tarkeda: puhujan ilmeet ja eleet
tuovat viestiin uusia ulottuvuuksia ja voivat kertoa eri viestia kuin sanat. Kuunteleminen luo myos
yhteenkuuluvuuden tunnetta. Seurassa, jossa koetaan tulevansa kuulluksi, koetaan yhteenkuulu-

vuuden tunnetta. (Aho 2023, 212-232.)



4.5 Jaetusta johtajuudesta yhdessaohjautuvaksi tiimiksi

Perinteisesti johtamisjarjestelmat on totuttu ndakemaan hierarkkisina, joka heijastuu myds tyopai-
kan vuorovaikutuksen kaytantoihin. Organisaatiossa johtajuus on nahty yhdensuuntaisena vai-
kuttamisena, vallan ja kontrollin toteuttajana. Viestinta on ollut yhdensuuntaista johtajalta alai-
sille. Mm. Senge (1990) ja Weick (2001) mukaan johtajuus on muuttumassa ja johtaja ei enda
yksin harjoita johtajuutta organisaatioymparistdssa ja myods alaisten keskindisen vuorovaikutuk-
sen merkitys johtajuuden kokonaisuudessa kasvaa. (Vahamaki 2010, 35.) Jos jaettua johtajuutta
haluttaisiin synnyttaa, tulisi ensinnadkin paastaa irti turhasta hierarkiasta ja keskusjohtoisuudesta.
Ihmisilla tulisi olla mahdollisuus toteuttaa itsedan ja reagoida. Toiseksi tulisi osallistaa ihmisia kes-
keisiin toimintoihin luomalla sellaisia rakenteita ja toimintatapoja, jotka sen mahdollistavat. Kol-
manneksi jaetussa johtajuudessa ei ole erityisid johtajarooleja, jolloin jokaisella on mahdollisuus
ottaa rooleja, jotka vievat organisaation yhteistyota eteenpdin. Tama tosin vaatii hyvia vuorovai-
kutustaitoja. Viimeisena piirteena horisontaalinen johtajuus, jossa tyontekijat ottavat vastuun ar-

vontuottamisen prosessista ja siitd, miten arvoa tuotetaan asiakkaalle. (Salovaara 2017, 71.)

Itseohjautuvuudella pyritdan selittamaan yksilon toimintaa ja hdnen tekemidan valintoja. Sisdisen
motivaation aktivoitumiseen tarvitaan seuraavia elementteja: kokemusta yhteenkuuluvuudesta,
autonomiaa tehda omaa tyota koskevia paatoksia, luottoa omaan kykyyn hoitaa tehtavia seka
halua tehda hyvaa toisille. Kun puhutaan tiimin itseohjautuvuudesta, voidaan helposti ymmartaa,
ettd jokainen tiimissa voi toimia oman tahtonsa mukaisesti ja etta tiimin tulisi voida organisoida
oma toimintansa ilman, etta tarvittaisiin johtajaa. (Ristikangas ym. 2021, 72.) Tiimissa jaettua joh-
tajuutta on se, ettd tiimin jasenet keskustelevat asioista yhdessa, oppivat asioista yhdessa seka
paatyvat yhdessa johtopaatoksiin. Kun jokainen tiimissa jakaa johtajuutta, on vaikea toimia va-
paamatkustajana tai piilotella virheitaan. Talloin jokaisen tehtdvana on tuoda epakohdat esiin.
Jaettu johtajuus myo6s pakottaa ihmisia kehittymaan ihmisina ja asioita tulee oppia tuomaan esiin
rakentavasti. Ristiriitatilanteissa tiimin jdsenten on opittava ratkaisemaan asiansa sisdisesti. (Spiik

2021, 38.)

4.6  Tiimin johtaminen

Tiimin johtaja, joka kayttaa kaskyja ja kontrollia ei koskaan saa tehokkaita tiimin jasenia. Jotta

henkilosto olisi tdysin motivoinutta ja sitoutunutta, heidan taytyy paasta yksityiskohtaisten val-



vontamekanismien ylapuolelle. Taman edistamiseksi tiiminjohtajien on nahtava itsensa paitsi joh-
tajina, myds valmentavina johtajina. (Taylor 2007, 4.) Valmentava johtaminen on vastakohta suo-
ralle johtamistavalle, jossa esihenkil® tietda parhaiten, antaa ohjeet, kertoo vastaukset ja neuvoo
tai jopa kaskee tekemaan. Talloin ihminen tekee monesti vain valttamattomimman ja senkin
usein valvonnan alaisena. Valmentavassa johtamisessa valmentaja auttaa valmennettavaa valjas-
tamaan potentiaalinsa niin, ettd hanen on mahdollista saavuttaa tavoitteensa. (Kurttila & Aalto

2021, 14.)

Valmentavasta johtamisesta on tullut varteenotettava johtamisen malli, joka on nousemassa kes-
keiseksi johtamisen valtavirraksi. Suurten ikaluokkien eldkoityessa ja Y-sukupolven (1980 ja 2000
lukujen valilla syntyneet) vallatessa tydpaikat, muuttuu myos johtamisasetelmat. Hierarkiat ma-
daltuvat ja tasavertaisuus lisdantyy, pomoa ei enada arvosteta pelkan tittelin tai aseman vuoksi.
Elama&a ei enda eletd tyota varten, vaan tyo on eldamaa varten, jolloin tyon taytyy olla innostavaa,
johtamisen oikeudenmukaista ja yhteistydn mukavaa. Tyota tehdaian ennen kaikkea tiimille, ei
niinkdan enaa yritykselle. Jotta motivoituneet osaajat saadaan pidettya talossa, on heidan johta-
miseensa kiinnitettdva huomiota ja tarjottava kasvu- ja kehittymismahdollisuuksia. (Ristikan-

gas&Ristikangas 2013, 18.)

Ongelmana valmentavassa johtamisessa on se, ettd se on keskittynyt enemman yksildiden val-
mentamiseen, vaikka suurin tulos tehddan tiimin valmentamisella (Leppdnen&Rauhala 2012,
265). Aluksi kannattaa kuitenkin paneutua valmentamaan yksiloita ja asteittain siirtda painopis-
tetta tiimin valmentamisen suuntaan, koska valmentamisen taidot kehittyvat vahitellen (Ristikan-
gas&Griinbaum 2013). Samoilla avuilla, joilla parjataan yksilon johtamisessa, ei parjaa tiimin tai
ryhman johtamisessa. Tall6in taytyy ottaa huomioon niita ulottuvuuksia, joita ryhmassa on: tiimin
jasenten suhteet toisiinsa, kohtelun johdonmukaisuus ja tasapuolisuus seka tiimin yhteinen paa-
maara. Kokonaisuuden tulee toimia tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti. (R6tkin 2015, 86.) Paa-
maarana valmentavassa johtamisessa on valmentaa tiimeja kdymaan dialogia ja oppimaan yh-
dessa seka auttaa ihmisida valmentamaan ja johtamaan toisiaan. Samalla siirrytaan kulttuuriin,
jossa uskalletaan tehda kokeiluja, jossa luotetaan ja opitaan onnistumisista ja virheista. (Leppa-
nen&Rauhala 2012, 266.) Valmentavan johtamisen tulisi olla jasenneltya dialogia, joka parantaa
organisaation tehokkuutta, tyontekijoiden motivaatiota ja ammatillista kehitysta. Dialogi on kes-
keinen tyokalu siirryttdessa prosessien, rakenteiden ja erillisten yksiloryhmien sarjasta tehok-

kaaksi ja joustavaksi oppivaksi organisaatioksi. (Taylor 2007, 20.)



4.7  Kehittamistydn toteutus — Tyopajat 1 & 2

Konstruktiivisen tutkimuksen ndakékulmasta ensimmaisen tydpajan tavoitteena on hankkia tutki-
musaiheesta syvillisempaa tuntemusta kdytannollisesti. Lukan (2001) konstruktiivisen prosessin
vaiheista on kyse kohdasta 3. Hanki syvallinen tutkimusaiheen tuntemus seka kaytannollisesti
ettd teoreettisesti. Taman vaiheen tarkoituksena on perehtya kohdeorganisaatioon ja saavuttaa

syvallisempi ymmarrys lahtotilanteesta.

3. Hanki 4. Innovoi
. _ =11 ratkaisu- Tunnista ja
Etsi relevantti Selv':;etil_:;klt:]us syv_:lllnen malli & Pohdi ratkaisun analysoi
ongelma ma\:'ndollisnudet aiheen < soveltamisalaa teoreettinen
tuntemus kehita kontribuutio

konstruktio

Kuva 10. Konstruktiivinen tutkimusprosessi (Lukka 2001).

Toisessa tyOpajassa mietitdan tiimin pelisddntoja, jotka ovat pohja tiimin yhteistyolle. Jotta tyon-
teko voisi olla aidosti tehokasta, on tarkeaa, etta tiimildiset keskittyvat olennaiseen. Pelisdantdjen
on tarkoitus ohjata mm. tiimin vuorovaikutusta, ty6tad ja paatoksentekoa. (Nummi 2018, 156.)
Koska tiimi on vield nuori ja muodostumassa, eika silla viela ole sovittuja pelisaant6ja, on perus-
teltua, ettd ne pohditaan tiimin kanssa yhteisesti osana kehittamistyota. Konstruktiivisen proses-
sin vaiheissa voidaan puhua kohdasta 4. Innovoi ratkaisumalli ja kehitd ongelman ratkaiseva kon-
struktio (Lukka 2001). Teoriassa on esitetty erilaisia mahdollisuuksia pelisddntoihin, mutta koska
kyseessa on tietyn tiimin pelisddnndt, ei niihin ole olemassa yleispatevaa mallia vaan ne taytyy
kehittda yhteistyossa tiimin jasenten kanssa. Konstruktiivisen tutkimusotteen sovelluksena ei voi
pitda pelkkda aiemmin kehitettyjen konstruktioiden soveltamista uuteen ymparistodn, vaan tulee
konstruoida uusi innovaatio. Kehittdmisessa tulee my6és huomioida se, ettd se tehdaan yhteis-
tyossa kdaytannon edustajien kanssa. Tahan vaiheeseen ei ole olemassa yleispatevia metodologi-

sia ohjeita ja se onkin luonteeltaan luova ja heuristinen. (Lukka 2001.)



Ensimmaisessa tyOpajassa pohditaan yhdessda missa kehitysvaiheessa tiimi on menossa. Olisi
hyva, jos tiimi reflektoisi tasaisin valiajoin toimintaansa ja olemustaan. Jokaisen tiimin jasenen
tekniset taidot kasvavat ja he kasvavat myos ihmisenda. Puolessakin vuodessa ehtii tapahtua pal-
jon muutoksia ja on tarkeaa keskustella yhdessa mika on tiimin tarkoitus ja mihin suuntaan tiimin

halutaan kehittyvan. (Spiik 2022, 51-52.)

Tassa tyOpajassa hyodynnetdan valmista verkkomateriaalia osoitteessa https://yhteisoohjautu-

vuus.fi ja sielld olevaa Tiimimittaus -testid. Teoriaosuudessa kasittelen mm. Karl-Johan Spiikin te-
oksien antia tiimin eri vaiheissa. Spiikilld on yhteis6ohjautuvuuden sisalto- ja menetelmaosaa-
mista 15 vuoden ajalta, lisdksi han on kirjoittanut seka teoksia, etta toiminut aiheen piirissa kon-
sulttina. Ennen testid alustan tiimin kehitysvaiheista, jotta tiimin jasenilla olisi jonkinlainen ennak-
kokasitys kasiteltdavasta aiheesta. Testi tehddan yhdessa reflektoiden eri vastausvaihtoehtoja, sa-
moin lopullisesta tuloksesta kdaydaan reflektiivinen keskustelu tiimin kanssa. Keskustelusta teh-

daan erilliset tutkimusmuistiinpanot.

Toisessa tyOpajassa keskitytdan tiimin pelisaantojen luomiseen me-we-us -tekniikkaa hyddyn-
taen. Me-We-Us eli yksin-yhdessa-kaikille on hyva ja yksinkertainen menetelma lisadmaan ryh-
matyon vuorovaikutteisuutta. Menetelman avulla on helppo hallita ajankdyttda ja sen avulla saa-
daan luotua suuria maaria vaihtoehtoja. Lisdksi etuna on, ettd silla saadaan kaikki osallistettua ja
se sopii kaiken kokoisille ryhmille. (Grapepeople.) Menetelméassa pohditaan ensin annettua ai-
hetta yksin ja tdhan vaiheeseen kannattaa varata riittavasti aikaa, jotta ideoita ehtii syntya riitta-
vasti. Taman jalkeen jakaudutaan 2-3 henkilon ryhmiin jakamaan ideoita ja keskustelemaan niista.
Pienemmissa ryhmissa on helpompi esittda ajatuksiaan ja saada niistd heti palautetta, jolloin
ideat jalostuvat entisestddn. Lopuksi parhaat ideat jaetaan koko ryhmén kanssa ja kootaan yh-
teen samalle paperille. Lopuksi parhaat ideat voidaan pisteyttda tarkeysjarjestykseen. (Nummi

2018, 156-157.)


https://yhteisoohjautuvuus.fi/
https://yhteisoohjautuvuus.fi/

1. ME
Kirjoita omat ajatukset ja ideat muistiin.

2. WE
Parin tai pienryhman ajatukset, ideoiden
jakaminen ja parhaidenvalinta.

3.US
. Ideoiden jakaminen koko ryhman
kanssa. Keraa ideat ryhmamuistiin
‘ (esim. flappitaulu).
\ )
N =

Kuva 11. Me-We-Us -menetelma (Nummi 2018, 156).

Sellaiselle tiimille, joka ei ole vield ollut kauaa olemassa ja jolla ei vield ole yhteisid haasteita on
haastavampaa luoda pelisdaantoja. Kun keskitytdan tiimin tuottavuutta heikentaviin todellisiin ta-
poihin ja kdytantoihin, |6ytyvat parhaat pelisadannot. Pelisdantojen tarkoituksena on myos l6ytaa
niita asioita, jotka estavat tiimia padasemasta parhaaseen tulokseen. Pelisdaantojen tarkoitus ei kui-
tenkaan ole miellyttda tyokavereita. Alueita, joilla pelisdantdja useimmiten tarvitaan ovat mm.

seuraavat (Nummi 2018, 156.)

e Tyodnjako, erityisesti kiireisimpina aikoina
e Paatoksenteko

e Toisten auttaminen

e Positiivisen tydilmapiirin vahvistaminen
o Kokouskdytannot

e Erimielisyyksien ratkaiseminen

e Tiimin viestinta

Aluksi jokainen miettii itsekseen kaikenlaisia mahdollisia pelisddntoja ja kirjaa ne ylos post-it -
lapuille. Aikaa tahdn annetaan noin 10 minuuttia. Timan jalkeen jakaannutaan kahteen ryhmaan,
koska tiimin koko on vain viisi henkilda ja keskustellaan parin kanssa ideoista. Tahan kdytetaan
noin 10 minuuttia. Lopuksi keskustellaan ideoista yhdessa ja pisteytetaan ideat tarkeysjarjestyk-
seen. Ndista ideoista kirjataan tiimin yhteiset pelisddannot, joihin voidaan palata myéhemminkin
ja mahdollisesti tarkentaa niita, kun tiimin toiminta ja keskindiset vuorovaikutussuhteet kehitty-

vat. Taman tydpajan kokonaiskesto on noin 30 minuuttia.



4.7.1 Tyopaja l- Tiimiarvio

Ensimmainen tydpaja pidettiin 2.1.2023. Tydpajassa olivat lasna kaikki nelja asiakkuusvastaavaa
sekd JEDUn Tyoelamapalveluiden koulutusjohtaja. Tiimi oli tuossa hetkessa ollut olemassa viisi
kuukautta, eli suhteellisen lyhyen aikaa. Huolimatta tiimin nuoresta idsta keskustelu oli polveile-
vaa, pohdiskelevaa ja varsin avointa. Ennen varsinaista testia ja kysymyspatteriston lapikayntia
pidin lyhyen alustuksen aiheeseen (Liite 3.) TyOpaja toteutettiin niin, ettad kaytiin yhdessa keskus-

tellen lapi sivustolla https://yhteisoohjautuvuus.fi olevat Tiimiarvio -testi, jonka jdlkeen saatiin

analyysi tiimin kehitysvaiheesta.

Kyselyn kysymykset, vastaukset, vastausten referointi ja mittaustulos on kuvattu tdman opinnay-
teyon erillisella liitteella (Liite 3). Kokonaisuudessaan voisi keskustelusta tiivistaa sen, etta tiimi
on todellakin viela varsin nuori ja jasenet eivat viela taysin tunne toisiaan. Tiimin jasenet kuitenkin
luottavat toisiinsa ja voivat kysya tarvittaessa apua toisilta tiimin jasenilta. Apua myos annetaan
aina, kun sille on tarvetta. Tapaamme sovitusti kerran viikossa, mutta jokainen hoitaa omaa aluet-
taan itseohjautuvasti ja varsin itsenaisesti. Positiivista palautetta annetaan tiimin sisalla, mutta
negatiivista ei juurikaan anneta tai sille ei vield ole ollut tarvetta. Palaute tiimin ulkopuolelta ka-
sitelldan yhteisesti tiimin esimiehen kanssa. Tiimin toiminta on vasta muotoutumassa, eika se ole

viela vakiintunutta. Tehtavia ei myoskdan taman vuoksi kierrateta.

Tiimiarvio oli testin mukaan seuraavanlainen: Jaettua johtajuutta ja yhdessaohjautuvan tiimin

piirteita.

Tiimissa aletaan ymmartaa, miten tiimin jasenet tarvitsevat toisiaan saavuttaakseen tavoitteensa.
Tiimi alkaa hyotya yhteistyosta ja ymmartaa, miksi ja miten yhdessa tekemalld saadaan enem-
man. Tiimin jasenet tutustuvat muihin jaseniin ja luovat yhteishenkea. Tiimin rutiinit ovat kun-
nossa ja sille muodostuu identiteetti. Jaettu johtajuus auttaa tiimida ymmartamaan, etta tyota teh-
daan yhdessd, sekd luomaan kdytanteitd avun pyytdamiseen. Samalla alkaa tiimin sisalla herata
arvostus toisia kohtaan. Virheita ei enda pelata, vaan niita tuodaan yha avoimemmin yhteiseen

keskusteluun. Tiimin jasenet kokevat tiimityon antoisaksi ja haluavat oppia yhdessa paremmaksi.

Tiimin sisalla roolit ja vastuut ovat |6ytaneet paikkansa, eika tiimin tarvitse keskittya tiimityon
rakentamiseen vaan tyotehtaviin. Jaljelld on tiimin ydintoiminnan hiominen, jolloin jokainen tii-
min jasen alkaa kehittya omassa tekemisessaan yksilona. Ulkoapain katsottaessa tiimin ammatti-

taito ottaa suuren harppauksen oikeaan suuntaan.


https://yhteisoohjautuvuus.fi/

Olette ldhes yhdessdohjautuvan tiimin tasolla, mutta viela teidan pitaisi tehdd enemmaén toita
yhdessa. Yrittdakaa vaihtaa tehtdvia keskendanne, muuttaa kokoonpanoja tai tutustukaan toinen
toistenne toihin. Kun saatte ymmarrysta muiden tekemisestd, pystytte ottamaan paremmin koko

tiimin nakdkulman huomioon. (Kuva 12)

Tiimiarviosi tulos

m Yksilotyo Perusasiat kunnossa SN Jaeftu johtajuus WM Yhdessaohjautuva tiimi
50

45

Kuva 12. Tiimin mittaustulos

Mietimme, ettd olisi ehka ollut vieldkin hedelmallisempaa, jos jokainen olisi tehnyt testin etuka-
teen itsekseen ja sen jalkeen tehty testi yhdessa. Olisiko henkilokohtaisissa vastauksissa tullut
hajontaa? Testitulos oli yleisesti tiimid hyvinkin kuvaava, meilld on selkeésti tiimihenked, mutta
emme tunne toisiamme ja toistemme tekemisia viela riittavasti, ettd olisimme aidosti yhta tiimia.

Lisdksi tiimin tulisi huolehtia siita, ettd tehdaan yhdessa asioita ja kehitetdan tiimin toimintaa



saannollisesti yhdessa, koska vaarana on, etta jokainen uppoutuu tyohén omalla sektorillaan ja

tiimin toiminta hajaantuu.

4.7.2 Tyobpaja 2 — Tiimin pelisdannot

Seuraava tyOpaja pidettiin heti ensimmaisen tyopajan jalkeen, koska ensimmaisen tydpajan kes-
kustelussa nousi esille sellaisia asioita, jotka edesauttoivat yhteisten pelisdantdjen laatimista. Tas-
sakin tyopajassa oli lasna kaikki nelja asiakkuusvastaavaa seka JEDUn Tydelamapalveluiden kou-
lutusjohtaja. Ajatuksena ty6pajassa oli kdyttda me-we-us-menetelmas, mutta se kutistui tydpaja-
laisten yhteisesta toiveesta me-us-menetelmaksi. Osallistujat kokivat turhaksi niin pienen ryhman
jakamisen kahtia ja ideoita syntyi hyvin niinkin, etta kaikilla oli aikaa miettia itsekseen itselleen
tarkeita asioita tiimin pelisdannoiksi. Ehdotukset tiimin pelisddannodiksi koskivat hyvin pitkalle tii-
min jasenten yhteytta ja tavoitettavuutta, eli tasta voisi paatell, etta tiimildiset kokevat tarkeaksi
tiimiyhteyden kokemuksen, vaikka ei oltaisikaan fyysisesti ldsna. Keskustelun jalkeen yhteisiksi

pelisdannoiksi valikoitui seuraavat 10 kohtaa:

Apua pyydetdan ja annetaan tarvittaessa.
Annetaan positiivista palautetta.

Kysytdaan kohdattaessa mita kuuluu, miten menee?

Ll

Pidetaan kiinni sovituista palavereista, tiimin palaverista voi poiketa vain erityisen
hyvasta syysta.

g

Kaytetadn whatsappia viestinndssa matalalla kynnyksella.
6. Kerrotaan whatsapissa tiimille aamuisin missa kukin on menossa.
7. Tehostetaan kokouskaytanteita:
a. eironsyilla
b. pysytdan asiassa
c. eipuhuta toisten paille, annetaan kaikille puheenvuoro
d. kuunnellaan toisia
e. asialistan runko ohjaa keskustelua
8. Kiireaikana jaetaan toita.

9. Nelja kertaa vuodessa pidetdan kvartaalipalaverit, jossa kdydaan lapi mita saatu
aikaan, mita pitaa parantaa, mietitaan jatkosteppeja seka visioidaan tulevaa.
Unohtamatta yhteista rentoa tekemista ja yhdessaoloa.

10. Mahdolliset erimielisyydet keskustellaan lapi yhteisesti.



Tiimin pelisaannot lisataan tiimin yhteiseen toimintakuvaukseen teamsiin ja niihin voidaan palata
tarvittaessa seka niihin voidaan tehdd muutoksia. Tiimin pelisddntojen pohjalla olevat muis-

tiinpanot ja itse pelisdannoét kuvataan liitteessa 4.



5  Asiakaskokemuksen johtaminen

Jotta voimme aidosti johtaa asiakaskokemusta, tarvitsemme ymmarrysta siitd mita se on ja siita
mita se ei ole. Asiakaskokemus on oikein ymmarrettyna ja kaytettyna kova ja konkreettinen joh-
tamisen véline. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 54.) Kuitenkin asiakaskokemuksen integrointi osaksi
strategiaa jaa tekematta, vaikka asiakaskokemus voidaan nahda mahdollisuutena kehittaa liike-
toimintaa. Asiakaskokemus nahddaan pehmeana keinona, eteerisena hottona, eika sen potentiaa-

lia strategisena keinona nahda. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 14.)

Asiakaskokemuksella ominaisia piirteitd on sen ajallinen luonne. Asiakaskokemus ei rajoitu vain
tuotteen tai palvelun ostamiseen tai sen kuluttamiseen, vaan se koostuu erilaisten asiakaskoke-
musten ketjusta. Ajallinen luonne toteutuu asiakaspolun eri vaiheissa: vaiheeseen ennen osta-
mista, ostamiseen ja ostamisen jalkeiseen vaiheeseen. Asiakaskokemukseen liittyvat myos koske-
tuspisteet asiakaspolun eri vaiheissa, eli erilaiset vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja organisaa-
tion valilla. Asiakaskokemukseen liittyy myods moniulotteisuus: asiakaskokemus on kognitiivinen,

emotionaalinen, sosiaalinen ja sensorinen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 54.)

Asiakaskokemuksen johtaminen ei ole yksittdinen projekti, jolla asiat laitetaan kuntoon, vaan se
on jatkuvaa johtamista, yllapitoa, organisointia, mittaamista, kehittamista ja innovointia. Ensim-
maisena asiakaskokemukselle tulee maarittaa tavoitteet ja koska asiakaskokemuksen luominen
on koko yrityksen toimintaa, tavoite tulee maaritella yrityksen strategiassa. Tavoitteen maaritte-
lyn jalkeen Iahdetaan kehittamaan niita toimintatapoja, joilla tavoitteen toteutuminen varmiste-
taan. Asiakaskokemus muodostuu kaikissa kontaktipisteissd, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa
yrityksen kanssa, jolloin jokainen kontaktipiste tulee kayda lapi. Nadin voidaan luoda kokonaisval-
tainen asiakaskokemusstrategia, jossa maaritelladan miten ja millaisia kokemuksia asiakkaille luo-
daan. Asiakaskokemuksen kannalta tarkein resurssi on yrityksen henkilosto ja on tarkeda organi-
soida henkildsto tuottamaan tavoitteiden mukaisia asiakaskokemuksia. Pddosin asiakaskokemuk-
sen johtaminen on organisoimista, kdaytannon toimenpiteita ja erilaisia valintoja. Toimenpiteita
tulee uudistaa ja prosesseja kehittaa systemaattisesti. Ja jotta asiakaskokemuksen johtamista voi-
daan kehittaa, on ensinnakin tarkeda mitata kuinka hyvin asiakkaiden kokemukset ovat kohdan-
neet asetettuja tavoitteita ja toiseksi sitd, kuinka itse johtaminen on onnistunut. Ja koska kilpai-
luymparisto, tuotteet ja asiakkaat muuttuvat koko ajan, on tarkeaa uudistaa ja maaritelld asiakas-
tavoitteita uudelleen. Systemaattisella tiedonkeruulla tavoitteiden onnistumisista sekd myos ta-
voitteet alittaneista ja ylittaneista elementeistd, voidaan muutostarpeisiin reagoida ennakoiden

ja riittdvan nopeasti (Loytdana & Kortesuo 2011, 166-179.)



Tiimin johtamisessa asiakaskokemuksen nakékulma voi nakya palvelulupaus-ajatuksen kautta.
Palvelulupaus on asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kovinta ydinta ja sita mita arvoa palve-
lulla asiakkaalle tuotetaan. Asiakasarvo palveluliiketoiminnassa muodostuu tekemisesta, osaami-
sesta seka ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta, jossa taytetaan asiakkaan odotukset mielellaan

odotukset ylittavasti. (Ristikangas ym. 2021, 108.)

5.1 Tyontekijakokemus asiakaskokemuksen ldhtdkohtana

Lahtokohtana hyvialle asiakaskokemukselle ovat sitoutuneet ja motivoituneet tydntekijat seka
heidan tyontekijakokemuksensa. Yritys tai organisaatio ei voi vain paattaa alkaa toimivansa asia-
kaslahtoisesti ja jos organisaation ja tyontekijoiden tavoitteet ja arvomaailma eroavat toisistaan
merkittavasti, ei vaikuttavaa asiakaskokemusta pystytd luomaan. Organisaatio, joka asettaa tyon-
tekijansa etusijalle ennen asiakkaita lopulta tuottaakin parempaa asiakaskokemusta kuin organi-
saatio, joka asettaa asiakkaansa tyontekijoiden edelle. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 77.)
Hyvasta tyontekijakokemusta on liiketoimintahyotya. Se vahentda henkilostokustannuksia ja lisaa
tuottavuutta, se parantaa my0s asiakaskokemusta ja sita kautta liikevaihtoa. Asiakaskokemuksen
merkittavin tekija on tyontekijakokemus, sen selittdessa jopa 60 % asiakaskokemuksesta. Hyva
tyontekijakokemus antaa mahdollisuuden onnistua, saavuttaa tavoitteensa seka tuottaa lisdar-

voa asiakkaalle. (Huhta 2021.)

Tyontekijakokemus ei kuitenkaan tarkoita sitd, etta toissa olisi aina hauskaa ja kivaa vaan sitg,
ettd tyontekijat tietdvat miksi organisaatio on olemassa ja mitad heiltd odotetaan. Tydntekijat
myo0s tietdvat asiakkaansa ja heilld on riittdva osaaminen, tyokalut sekd toimintamallit, jotta he
voivat rakentaa asiakkaiden odottamia kokemuksia. Ennen kaikkea tyontekijan tulee olla innos-
tunut tyostaan ja kokea tehtavansa ja roolinsa niin, ettad se heijastuu asiakkaalle positiivisesti.

(Korkiakoski 2019, 118-119.)

5.2 Asiakaskokemus oppilaitoksessa

Vuonna 2018 toteutuneessa ammatillisen koulutuksen reformissa yhtena tavoitteena oli yhdistaa

lait ammatillisesta peruskoulutuksesta ja ammatillisesta aikuiskoulutuksesta uudeksi laiksi, jossa



keskeisena lahtokohtana on osaamisperusteisuus ja asiakaslahtoisyys. (Ammatillisen koulutuksen
reformi 2017.) Asiakaslahtoisyys on siis huomioitu jo lainsdadanndssa, mutta opiskelijaa ei valtta-
matta vield ndhda asiakkaana tai opetusta tuotettuna palveluna, jolloin opettaja ei my6skaan koe
olevansa palveluntuottaja, jonka tulisi tuottaa mahdollisimman hyva asiakaskokemus opiskeli-

jalle. (Gerdt & Eskelinen 2018, 93.)

5.3 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Tehokkuus, helppous ja tunne ovat ne elementit, jotka tarkoittavat asiakkaalle hyvaa kokemusta.
Ja kun mietitddn organisaation asiakaskokemuksen strategiaa ja kehityssuunnitelmaa, tulisi miet-
tid kuinka nama elementit konkretisoituvat asiakkaalle kokemuksen kautta? Tehokkuus tarkoittaa
organisaation sisdisten prosessien toimivuutta ja sujuvuutta eli sita, kuinka asiakkaalle luodaan
lisdarvoa. Helppous puolestaan tarkoittaa sitd, etta asiat tulevat kerralla kuntoon ja etta organi-
saatio on onnistunut asiakkaan palvelussa hdnen valitsemassaan kanavassa hanelle sopivana het-
kena. Osa-alueista haastavin ja samalla merkityksellisin on tunne. Asiakaskokemuksesta 2/3 on
tunnetta, tunne on yksil6llinen ja tilanneriippuvainen. Yksittdisesta kohtaamisesta tai koko asia-

kassuhteesta lopputuloksena on asiakkaalle jadanyt tunne. (Korkiakoski 2019, 49.)

Asiakaskokemuksen kehittdminen ldhtee nykytilan ymmartamisesta ja sen analysoinnista. Asia-
kaskokemuksen nykytila-analyysi sisdltda seuraavat elementit: sisdinen kyvykkyys, asiakkaat ja

kilpailuymparisto. Kun arvioidaan sisdista kyvykkyytta, tulisi kdyda lapi seuraavat osa-alueet:

asiakaskokemuksen strateginen ldhtdkohta: onko asiakaskokemuksen strategia, eli asia-
kaskokemuksen tahtotila, linkitetty organisaation liiketoimintastrategiaan? Onko sita jal-

kautettu organisaatioon?

- johdon kyvykkyys ja johtamismalli: kuinka asiakaskokemus ymmarretdan johdon eri ta-
soilla? Kuinka asiakaskokemusta johdetaan arjessa ja osallistuuko johto omalla esimerkil-

|aan asiakaskokemuksen hoitamiseen?

- asiakasymmarrys: Kuinka syvallisesti organisaatio tuntee asiakkaansa, asiakassegmentit,

persoonat ja niiden vaikutuksen liiketoimintaan?

- asiakaskokemuksen suunnittelu: onko organisaatiossa olemassa prosessit asiakaskoke-
muksen systemaattiseen kehittamiseen ja toimivatko organisaation eri osat yhdessa vai

toisistaan irrallaan?



- mittarit ja mittaaminen: koskevatko mittarit koko organisaatiota vai vain asiakasrajapin-
nassa toimivaa henkilost6a? Mitataanko yksittdisia kosketuspisteita vai onko rakennettu

systemaattisempi malli, joka kattaa vahintaan kaikki kriittiset kosketuspisteet?

- kulttuuri ja henkil6sto: toimiiko asiakaskeskeisyys koko organisaatiossa, vai vain asiakas-
rajapinnassa toimivien keskuudessa? Kuinka asiakaskeskeisyys ndkyy asenteina rekry-

tointiperusteissa?

Asiakkaiden nykytilan ymmartaminen tarkoittaa asiakkaiden ostopolun ja ostopaatdsprosessin
ymmartamista juuri asiakkaiden ndkdkulmasta. Organisaatiossa sisdisesti tehty kuviteltu harjoitus
asiakkaiden kokemuksista ei anna todellista nakokulmaa asiakkaan kokemuksista. Sisdisen kyvyk-
kyyden ja asiakkaiden nykytila-analyysin lisdksi on tarked ymmartaa myos organisaation toimin-
taymparistd6ad sekd muutosta mitd toimintaympaéristéssa on tapahtunut. (Gerdt & Korkiakoski

2016, 32-38.)

Korkiakoski (2019, 47-48.) on teoksessaan esittanyt tutkimus- ja konsultointiyritys Gartnerin Cus-
tomer Experience Pyramid:in (Kuva 13), jossa kuvataan asiakaskokemuksen kehittdmisen tasot.
Keskeistd on, ettd organisaation tulee tunnistaa yrityksen nykytilanteen ja asiakkaiden odotusten
valinen ero. Paasaantoisesti kehittdminen jaa kolmelle alimmalle tasolle ja ylimmat tasot, proak-
tiivinen ja kehittymisen taso, ovat sellaisia, jotka jadvat harvemmin toteutumatta. Alemmilla ta-
soilla, jossa asiakaskokemuksen kehittaminen kohdistuu usein viestintdaan, asiakkaan toimintaan
reagoimiseen ja toiminnan kehittamiseen, riittaa yleensa, etta yritys parantaa perustoimintaansa.
Kahdella ylemmalla tasolla vaaditaan moniulotteisia ratkaisuja ja keinoja, joilla voidaan entista

paremmin ennakoida asiakkaan tulevia tarpeita.



Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot

Asiakkaasta
tuntuu

Kehittymisen taso paremmalta,
vahvemmalta ja

turvallisemmalta

Tarjoaa ratkaisun
asiakkaalle kysymatta

Sitoutumisen taso / Ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti \
Reagoiva taso / Ratkaisee asiakkaan ongelman \
Viestiva taso/ Tarjoaa tietoq, jota asiakas voi hyddyntaa \

Lahde: Gartner Customer Experience Pyramid.

Proaktiivinen taso

Kuva 13. Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot (Korkiakoski 2019, 48).

5.4  Asiakkaan palvelupolku

Palvelumuotoilussakin kdytetty palvelupolku kuvaa prosessia, jonka aikana asiakas kokee ja kul-
kee palvelun aika-akselilla. Jotta palvelupolkua voidaan analysoida, se kuvataan vaiheittain eli tar-
kastellaan palvelupolulle sijoittuvia palvelutuokioita ja niihin liittyvid useita kontaktipisteita. Pal-
velupolkua voidaan tarkastella myos asiakkaalle muodostuvan arvon ndkdkulmasta eri arvon-
muodostuspisteissa. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Naissa palvelu- eli asiakaspolun kontaktipisteissa
ennen ostamista, ostamisen aikana ja ostamisen jalkeen rakentuu asiakaskokemus. On tarkeda
tunnistaa ne kosketuspisteet, jotka ovat asiakaskokemuksen kannalta tarkeita, mutta on tarkeaa

tunnistaa myos ne kontaktipisteet, joihin voidaan vaikuttaa ja ne, joita on vaikeampi hallita.



5.5 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Johdettavien syy-seuraussuhteiden eli kausaliteettien mittaamisella saadaan johdolle informaa-
tiota siita toimivatko nama mitattavat kausaliteetit suunnitellulla tavalla ja menevatko ne toivot-
tuun suuntaan. Asiakaskokemuksen mittaaminen ei tee tdssa suhteessa poikkeusta, vaan asiakas-
kokemusta koskevaa informaatiota tarvitaan paatoksenteon pohjalle. Asiakaskokemuksen mit-
taaminen ei ole kuitenkaan yksinkertaista, eika ole viela maaritelty yksiselitteisesti parasta mitta-
ria tai mittareiden yhdistelmaa, jolla asiakaskokemusta voitaisiin systemaattisesti mitata. Tama
johtuu ensinndkin siita, ettd organisaatiot tavoittelevat hyvin erilaisia asiakaskokemuksia ja
toiseksi siitd, etta tulisi mitata seka syy- ettd seuraustason asioita. Tdma puolestaan tarkoittaa
sitd, ettd pitdisi pystya mittaamaan sitd, kuinka hyvin onnistutaan tavoiteltavassa asiakaskoke-
muksessa seka sitd, miten asiakaskokemus on vaikuttanut asiakkaiden tyytyvaisyyteen, uskolli-
suuteen ja suositteluun ja siita edelleen yrityksen kannattavuuteen ja kasvuun. (Saarijarvi & Puus-
tinen 2020, 231-233.) Ensin tulisikin tunnistaa liikketoiminnan kannalta tarkeimmat asiakaskoke-
muksen tavoitteet ja niihin sopivat mittarit ja vasta sen jalkeen, kuinka mittaaminen kaytannossa

tapahtuu (Korkiakoski 2019, 64).

Asiakaskokemuksen mittarit eri tasoilla

Yritystasoinen * Kohtaamisten keskiarvo
laskennallinen * Painotettu asiakkuuksien
avainmittari arvolla

¢ Erillinen mittaus

Suositteluhalukkuus * Net Promoter Score
Brandin preferointi * Tunnettuus
Asiakassuhde Laaja-alainen * 3D-malli

Asiakkaan etaisyys * PSDIME

S Tehokkuus * Vastausaika, CTR
Asiointi Helppous * Customer Effort Score
(kosketuspisteet) Tunne * “Milt& tuntuu juuri nyt2”

Asia kerralla kuntoon ¢ FCR

Asiakaskokemuksen mittaaminen
Kuva 14. Asiakaskokemuksen mittaaminen (Korkiakoski 2019, 75.)

Erilaisiin tilanteisiin kuten laadulliseen, tehokkuuden ja asiakaspddoman kehittamiseen tarvitaan
mittareita. Laadullisen kehityksen mittarit perustuvat asiakaskyselyihin ja tunnetuin tallainen mit-
tari on Net Promoter Score (NPS). NPS mittauksessa kysyttdessd esim. kuinka todennakoisesti

suosittelisit tata yritysta asteikolla 0-10, vahennetdan suosittelijoiden (arvosana 9-10) prosentti



Kehittamistyon toteutus — Tybpajat 1 & 2osuudesta arvostelijoiden (arvosana 0-6) prosentti-
osuus. Tehokkuuden kehittdmisen mittareita ovat esimerkiksi CTR (click-through rate) eli klik-
kausprosentti kotisivulla, konversioaste eli kuinka moni verkkokaupan kavijoista lopulta tilaa ja
FCR (first call resolution, ratkaisuaste) eli milld todenn&kdisyydella asiakkaan asia on hoidettu
kuntoon ensimmaiselld kerralla. Asiakaspdadoman kehittdmisen mittareita ovat esimerkiksi asia-

kaspoistuma, asiakkuuden laajentuminen ja asiakkaan elinkaaren arvo. (Korkiakoski 2019, 66-73.)

5.6 Asiakaskokemuksen johtaminen

Perinteisesti on puhuttu asiakkuuksien johtamisesta (CRM, Customer relationship management),
jolla on pyritty luomaan, kehittdmaan ja parantamaan asiakassuhteita asiakkaan arvon ja yrityk-
sen kannattavuuden parantamiseksi (Payne 2005, 4). Nyt puhutaan asiakaskokemuksen johtami-
sesta (CEM, Customer experience management), jonka ndkokulma asiakkaan ja yrityksen valisiin

suhteisiin on laajempi. (Loytana & Kortesuo 2011, 12).

Asiakaskokemuksen johtaminen ei ole yksittdinen projekti, jolla asiat laitetaan kuntoon, vaan se
on jatkuvaa johtamista, yllapitoa, organisointia, mittaamista, kehittamista ja innovointia. Ensim-
maisend asiakaskokemukselle tulee maarittaa tavoitteet ja koska asiakaskokemuksen luominen
on koko yrityksen toimintaa, tavoite tulee maaritella yrityksen strategiassa. Tavoitteen maaritte-
lyn jalkeen lahdetdan kehittamaan niita toimintatapoja, joilla tavoitteen toteutuminen varmiste-
taan. Asiakaskokemus muodostuu kaikissa kontaktipisteissd, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa
yrityksen kanssa, jolloin jokainen kontaktipiste tulee kayda |api. Ndin voidaan luoda kokonaisval-
tainen asiakaskokemusstrategia, jossa maaritelladan miten ja millaisia kokemuksia asiakkaille luo-
daan. Asiakaskokemuksen kannalta tarkein resurssi on yrityksen henkilosto ja on tarkeda organi-
soida henkildsto tuottamaan tavoitteiden mukaisia asiakaskokemuksia. Padosin asiakaskokemuk-
sen johtaminen on organisoimista, kdytdnnon toimenpiteitd ja erilaisia valintoja. Toimenpiteita
tulee uudistaa ja prosesseja kehittaa systemaattisesti. Ja jotta asiakaskokemuksen johtamista voi-
daan kehittda, on ensinnakin tarkeaa mitata kuinka hyvin asiakkaiden kokemukset ovat kohdan-
neet asetettuja tavoitteita ja toiseksi sitd, kuinka itse johtaminen on onnistunut. Ja koska kilpai-
luymparisto, tuotteet ja asiakkaat muuttuvat koko ajan, on tarkeda uudistaa ja maaritelld asiakas-
tavoitteita uudelleen. Systemaattisella tiedonkeruulla tavoitteiden onnistumisista sekd myos ta-
voitteet alittaneista ja ylittdneistd elementeistd, voidaan muutostarpeisiin reagoida ennakoiden

ja riittdvan nopeasti (Loytdna & Kortesuo 2011, 166-179.)



5.7 Kehittdmistyon toteutus — Tyopaja 3

Aiemmat tyopajat tarkastelivat tiimin ja tiimin jasenten keskindista toimintaa, joka on perustana
kaikelle tiimin toiminnalle ulospdin. Kolmas tydpaja keskittyy tiimin toiminnan tarkasteluun asia-
kaskokemuksen nakokulmasta. Tassakin tyopajassa lahdetaan liikkeelle konstruktiivisen tutki-
musprosessin vaiheesta 3. Hanki syvallinen tutkimusaiheen tuntemus seka kaytannéllisesti, etta
teoreettisesti (Lukka 2001). Teoriapohjaa on hankittu asiakaskokemuksen nakékulmasta ja kay-
tdnnon nakokulmaa pohditaan tiimin toiminnalle annettujen tavoitteiden kautta. Ensin keskus-
tellaan tavoitteista ja niiden toteutumisesta, jolloin saadaan pohjaa tiimin toiminnan tdman het-
kiselle tilanteelle. Tybpajan toisessa vaiheessa hyddynnetadn toimintajarjestelman kolmiomallia,
jonka avulla yksiloidaan tarkemmin tiimin toiminnan tilannetta, |6ydetdan hairiotekijoita seka nai-
den kautta kehittamiskohteita. Tyopajan tuloksista riippuen on myds mahdollista, etta sieltd nou-
see ehdotuksiksi ratkaisumalleja, joita voidaan hy6dyntaa tiimin toiminnassa. Talléin voidaan pu-
hua konstruktiivisen kehittamisprosessin vaiheesta 4. Innovoi ratkaisumalli ja kehitda ongelman
ratkaiseva konstruktio, jolla voisi olla myds teoreettista kontribuutiota (Lukka 2001). Mikali sellai-

sia innovaatioita nousee materiaalin pohjalta, niistd muodostetaan konstruktio ja ne otetaan

kayttoon ja testaukseen.

3. Hanki 4. Innovoi
. _ =1 ratkaisu- Tunnista ja
Etsi relevantti Selv';at:;ikg?us syv.:lllnen malli & Pohdi ratkaisun analysoi
ongelma ma\LdoIIileudet aiheen o soveltamisalaa teoreettinen
tuntemus kehitd kontribuutio
konstruktio

\__/

Kuva 15. Konstruktiivinen tutkimusprosessi (Lukka 2001).



3. Ty6pajan aiheena on "Ykkdsluokan asiakaskokemus ja Koulutuskeskus JEDUn Tyoelamapalve-
lut -tiimi.” Ennen tydpajaa tiimildisille jaetaan lyhyt kysely, jossa on kuvaus tiimin tavoitteista syk-

sylle 2022 seka kysytddan mm. seuraavia asioita:

1. Miten tiimin tavoitteet ovat mielestasi toteutuneet kuluneen syksyn aikana? Mika on onnistu-

nut ja missa olisi parannettavaa?
2. Millaisia tavoitteita asettaisit tiimin toiminnalle seuraavien kahden vuoden aikana?

Toimintajarjestelma kehittyy tietynlaisten vaiheiden kautta ja tata syklia kutsutaan Ekspansiivisen
oppimisen sykliksi tai kehaksi. (Launis ym. 2010, 39.) Lisdksi aineiston hankinnassa kadytetdan

myo6s muita menetelmia.

e

6 Uuden toimintatavan
vakiinnuttaminen ja yleistdminen

/

5 Uuden toimintatavan kayttoonotto

1 Tarvetila

2 Vanhan toimintatavan ristiriitojen
karjistyminen, umpikuja

/

4 Uuden toimintatavan 3 Uuden laajemman kohteen

kokeilu ja kehittely b ja motiivin, uuden toimintatavan
etsiminen ja suunnittelu
Kuva 16. Ekspansiivisen oppimisen sykli (Engestrém 1987, 249).

Tyoyhteistssa tapahtuu syklin mukaisia toimintaa uudistavia kehitysprosesseja ilman erityisia ke-
hityshankkeitakin, mutta hitaammassa tahdissa ja hallitsemattomasti. Muutospajassa on mahdol-
lista vauhdittaa ekspansiivista kehitysta kehitysvaiheen tarpeiden mukaan. (Launis ym. 2010, 41.)
Ekspansiivisen toimintamallin mukaisesti luonnollista kehitysta on tiimin osalta tapahtunut niin,
ettd voidaan olettaa tiimin olevan kohdassa 3 Uuden laajemman kohteen ja motiivin, uuden toi-

mintatavan etsiminen ja suunnittelu tai kohdassa 4 Uuden toimintatavan kokeilu ja kehittaminen.

TyOpajassa hyodynnetdadn muutospajalaboratoriossa kdytettdvaa toimintajarjestelman kol-
miomallia. Olen hyédyntanyt tata aiemmin tydssani, jossa toteutimme muutospajaprosessin mi-

niprosessina ja mielestani tama tyokalu on hyva valine auttamaan ymmartamaan jonkin asian



nykytilaa ja sen kautta myos tyon hairiotekijoita, jotka edelleen auttavat |6ytamaan oleellisia ke-
hittamiskohteita. En tdssa yhteydessa kayta sitd muutospajalaboratorion laajemmassa konteks-

tissa, vaan hyodynnan itse valinetta.

Toimintajarjestelman kolmiomalli liittyy muutoslaboratorioon, joka on osallistava kehittamistyon
menetelma (Virkkunen & Ahonen 2008, 14). Toimintajarjestelma itsessdan kuvaa tydyhteison toi-
mintaa tiettyna ajankohtana. Silla kuvataan ja analysoidaan tietyn tydkohteen parissa tyoskente-
levaa paikallista tyoyhteis6a. Kuvassa on kuvattu kaikki elementit, jotka vaikuttavat tyon toimin-
nan kohteena olevaan kohteeseen. Kohde onkin keskeinen asia, joka on tarked maarittaa ja joka
luo toiminnan motiivin seka toiminnan olemassaolon perustan. Analyysissa on kuitenkin monesti
helpompi ldhted purkamaan toiminnan kokonaisuutta muualta kuin itse kohteesta ja kohde
yleensa tarkentuukin analyysin edetessa. (Launis ym. 2010, 37-38.) Kun eri elementit on analy-
soitu, lahdetdan tarkastelemaan ristiriitoja eri elementtien valilla. Naiden ristiriitojen kautta lah-

detdan etsimaan kehittamiskohteita. (Virkkunen & Ahonen 2008, 19.)

Kuvassa 17. on esitelty toimintajarjestelman kolmiomalli, jossa toimintajarjestelma on koko-
naisuus, jossa tyota tutkitaan ja kehitetdan sen tekemiseen tarvittavien osatekijdiden summana.
Keskeisin elementti on hahmottaa tyon kohde, joka luo motiivin toiminnalle seka tyon olemassa-
olon perustan. Kohde on tuote- tai palvelukokonaisuus, jota tyon tekijat toiminnallaan tuottavat
tai muokkaavat. Valineilld tarkoitetaan seka konkreettisia tyokaluja, laitteita ja jarjestelmia, etta
erilaisia malleja, teorioita, kasitteitd, toimintatapa- ja prosessikuvauksia, joilla kohteeseen vaiku-
tetaan ja joilla kohdetta tyostetdan. Tyonjaolla puolestaan tarkoitetaan sen tiimin keskindista
tyonjakoa, ettd sen maarittamista mitad osaa kohteesta juuri kyseinen tiimi tuottaa. Yhteisén muo-
dostavat keskeiset, niin sisdiset kuin ulkoiset yhteistybkumppanit, jotka liittyvat kohteen mukai-
sen tyon suorittamiseen. Sdantoihin kuuluvat tyota ohjaavat kirjoitetut ja kirjoittamattomat saan-
not. (Launis ym. 37-39.) Naiden eri elementtien vaikutusta tyéhoén analysoidaan ja mietitdan mita
hairiotekijoita/kehittamiskohteita tyon kohteen toteuttamiseen liittyy. TyOpajojen kautta on
mahdollista saada paljon tietoa toiminnan kehityshaasteista seka haasteisiin vastaamisen mah-
dollisuuksista. Tyopajojen tarkoituksena ei ole ratkaista annettua ongelmaa, vaan tdsmentaa ke-
hityshaastetta analysoimalla ja tutkimalla toimintaa seka 16ytda uusia kehitysmahdollisuuksia.

(Virkkunen ym. 2008, 21-22.)



VALINEET
Milld valineilla tyétamme teemime, milla
kasitteilla sita hahmotamme, mita

teorioita on taustalla?
Mitad tydmme tuloksena

syntyy, kuka tuotoksesta
hydtyy?
TEKI]A KOHDE - TULOS - ASIAKAS
Kuka toteuttaa toimintaa, Mihin kohteeseen )
kenen nakékulmasta konkreettisesti vailutamme, Kuka on asiakas?
toimintaa tarkastellaan? ika toimintamme laajempi
rkitys on?
SAANNOT YHTEISO TYONJAKO
Ku.'_| 0:.i.tetu.t ja Ketkd muut vaikuttavat tydmme Miten jaamme tyot
kirjoittamattomat kohteeseen, keiden kanssa keskenamme, miti osaa
tydnjako toteutuu? kohteesta kukin tuottaa?

Kuva 17. Toimintajarjestelman kolmiomalli (Engestrom 1987, 136)

5.7.1 Tyo6paja 3. — Ykkosluokan asiakaskokemus ja JEDUn Tyoelamapalveluiden asiakkuusvas-

taavatiimi - tavoitekeskustelu

Asiakkuusvastaavatiimille asetettiin syksyn 2022 alussa seuraavat tavoitteet:

Markkinointi — tunnettavuus — nakyvyys
Aktiivinen asiakasrajapinta

Toimivat suhteet sisdan ja ulos
Roolijako — alueet — alat

Palvelusalkun rakentaminen — haltuunotto ja sisdistaminen

A A T o

Toimiva tiimi, ettd homma pelittaa

Keskusteltiin tavoitteiden toteutumisesta ja yleisesti kuntayhtyman johto on ollut tyytyvdinen tii-
min toimintaan ja tuloksiin. JEDUn tunnettavuus on parantunut, mutta vield on paljon yrityksia,
joissa ei tiedeta mika JEDU on ja miten JEDU voi hyddyntda alueen elinkeinoelamaa. Tarvitaan
lisda kontakteja ja asiakaskdynteja alueen yrityksiin. Alueen kunnat ja kuntapaattdjat on kierretty
ja sielta saatu arvokasta tietoa ja toiveita JEDUlle. Alueen elinkeinoyhtididen ja -toimijoiden
kanssa tulisi synnyttaa yhteistyota, koska toimimme samalla kentalla. JEDUn asiakkuusvastaava-
tiimi on ollut esilla useilla messuilla, ja tapahtumissa ja on tullut palautetta, ettda JEDU nakyy nyt

enemman.



Asiakkuuksia on synnytetty ja tyoelamayhteyksia luotu, kaikki kontaktoinnit ja asiakaskaynnit ei-
vat valttamatta tuota mitaan tassa vaiheessa, mutta toivon mukaan proaktiivinen toimintatapa
tuottaa hedelmaa myohemmin. Ty6elamapalveluiden koulutusjohtaja on omassa opinnaytetyos-
saan kehittanyt CRM-jarjestelmaa, johon on keratty tietoa kaikesta tiimin toiminnasta alueen
elinkeinoelaman kanssa. Tata asiakastietoa tiimilla ei ole ollut olemassa, joten sitd voidaan hyo-
dyntaa vasta myohemmassa vaiheessa, kun tietoa on jarjestelmassa olemassa. Tiimi on myos
osallistunut tdman jarjestelman kehittamistyéhdon oman tyénsa kautta ja miettimalla millaista tie-

toa halutaan myéhemmin hyodyntaa.

Sisdista yhteisty6ta on rakennettu syksyn aikana ja tiimissa on havaittu, etta tiettya alkukankeutta
on ollut yhteistyotapojen [6ytamisessa ja ylipdatdan siina, etta tiimi ja tiimin jasenet hyvaksytdan
"uusina” toimijoina JEDUn opetushenkildston ja heidan esimiestensa arkeen. Osaltaan tdhan var-
masti vaikuttaa tietynlainen muutosvastarinta, aiemmin eri aloilla oman toimensa ohella toimi-
neet tydelamakoordinaattorit lakkautettiin ja asiakkuusvastaavat tulivat tilalle. Samalla tuli muu-
toksia aiempiin toimintatapoihin, mutta samalla tiimin toiminta on hakenut paikkaansa eika tiimin

toimintamalli ole ollut kaikilla selvilld, jos on ollut omalla tiimillakaan.

Roolijako tiimissa on aika lailla selvilla. Jokaisella on omat alansa seka tietty oma alue, jossa toi-
mitaan. Toisaalta ndma eivat ole niin tarkkaan rajattuja ja se saattaa aiheuttaa paanvaivaa. Pal-
velusalkku, eli tuotteet ja koulutuspalvelujen tuotteistus vaatii vield tyotd ja ymmarrysta eri
aloilla, etta saadaan toimiva kokonaisuus aikaiseksi. Tiimi kuitenkin toimii ja aiemmissa tydpa-

joissa saadut tulokset tukevat tatd nakemysta.

5.7.2 Tyo6paja 3. — Ykkosluokan asiakaskokemus ja JEDUn Ty6elamapalveluiden asiakkuusvas-

taavatiimi — Tiimin kehittdmiskohteet

Varsinainen tyon tarkastelu tehtiin toimintajarjestelman kolmiomallilla (Kuval8), jossa haluttiin
mallintaa JEDUn Ty6elamapalveluiden asiakkuusvastaavatiimin toimintaa. Tekijana tassa mallissa
on asiakkuusvastaavat ja asiakkaana tyoelama. Toiminnan kohteeksi muotoutui keskustelujen jal-
keen tyoelamalahtdinen asiakkuuspolku ja sen toiminnan tuloksena aikuisopiskelijoiden maara

kasvaa ja JEDUIla on jatkuvat asiakassuhteet tyoelaman kanssa.

Lahdimme liikkeelle sdadannoista, vaikuttavat asiakkuusvastaavien toimintaan ja I6ysimme sielta
lainsddadannodn, OPH:n ohjeistukset, JEDUn omat ohjeet, sddnnot ja paatdkset. Lainsddadannosta

erityisesti ammatillisen koulutuksen lait ja asetukset ja tydlainsadadanto ovat sellaisia, jotka taytyy



hallita tietyiltd osin asiakkuusvastaavien tyossa. Lisdksi taytyy ottaa huomioon OPH:n antamat
madraykset ja ohjeet, tutkinnon perusteet, seka tarkennukset lain tulkintaan. Myds JEDUIla on
omia linjauksia asioihin, jotka taytyy tyossa huomioida. Tassa todettiin, etta ristiriitaa yhteisissa
kaytannoissa on JEDUn toimipisteiden ja eri alojen vililld ja tdma heijastuu myos asiakkuusvas-
taavien toimintaan ja siihen kuinka yhteisia toimintatapoja kehitetdan. Myds oikean tiedon ja tul-

kinnan I6ytaminen on joskus haastavaa ja aiheuttaa ristiriitaa eri toimijoiden valilla.

Yhteis66n, kenen kanssa tyonjako toteutuu, kuuluvat JEDUn opettajat, koulutusjohtajat ja -paal-
likét, opiskelijahallinto, JEDUn johto, ELY, TE-toimistot, kunnat ja elinkeinoyhtiét ja -toimijat.
Tassa ovat ne, joiden kanssa teemme ja kehitdmme sisdista yhteistyotd, jotta toimintamallit olisi-
vat niin sujuvia, ettd se ndyttaytyisi tydeldmaasiakkaalle toimivana palveluna kautta linjan. Lisaksi
tdssa on niitd ulkoisia toimijoita, joiden kanssa teemme ja olemme kdynnistamassa yhteistyota
alueen tyoeldamille. Kunnat JEDUn omistajina ovat myos erittdin kiinnostuneita siitd, miten ja
milla tavalla JEDU toimii ja nayttaytyy heidan alueillaan. Osaltaan se, etta asiakkuusvastaavat te-
kevat tyota, johon vaikuttavat niin monet eri tahot, aiheuttaa itsessaan ristiriitaa. On haastavaa
saada aikaan sellaista toimintakonseptia, jolla saataisiin huomioitua tasaisesti niin sisdiset toimi-

jat JEDUssa, kuin alueellinen yhteistyo eri toimijoiden kanssa.

Vilineet milla asiakkuusvastaavat tyotddan tekevat on ensisijaisesti kontaktoinnit tyoelamaan,
nailla haetaan asiakaskdynteja seka sita kautta etsitdaan osaamistarpeita, joihin JEDU voisi tuottaa
koulutusratkaisuja. Yksi hyva valine on toimiva, tuotteistettu koulutuspalvelu, joka herdttaa mie-
lenkiinnon ja tarpeen ty6elamalle. Tassa riittaa yksinkertaisesti esite, johon on kuvattu mita osaa-
mista koulutuksella tuotetaan, paljonko siihen sisaltyy koulutuspéivia ja mitd koulutuspaivat si-
saltavat seka milloin ja missa koulutus alkaa ja toteutetaan. Hinta on myos tarked, mutta koulu-

tuspalvelut oppisopimuskoulutuksena ovat paasaantoisesti maksuttomia.

Lisdksi tydssa hyodynnetdan wilmaan rakennettua CRM-jarjestelmas, jonne kirjataan kaikki tyo-
elamaan suuntautuneet toimenpiteet. CRM-jarjestelmaa kehitetdan koko ajan toiminnan poh-
jalta ja tietoa viedaan PowerBl:hin analysoitavaksi. Tieto on toistaiseksi ylemman johdon saata-
villa seka asiakkuusvastaavatiimilla. PowerBl:sta saatua tietoa voidaan sortata tietylla ajanjak-
solla, toimenpiteittdin, kunnittain ja toimijoittain. Taman tiedon pohjalta on tarkoitus tiedon maa-

ran lisdantyessa |0ytaa asiakassegmentteja ja suunnitella toimintaa myods taman pohjalta.

WilmaCRM:n lisdksi itse wilma on tarkea tyokalu erityisesti oppisopimusten nakdkulmasta. Asiak-
kuusvastaavat ovat myds mukana kehittdmdssa markkinointia ja miettimdssa mitd ja kenelle

markkinoidaan seka olemalla mukana erilaisilla messuilla ja tapahtumissa. Ennakointi on myos



tarkeda ja toiminnan kehittdminen ennakointitiedon pohjalta. Tassa nahdaan tosin ristiriita asi-
akkuusvastaavien ja koulutusalojen valilla: ennakointia ja siihen reagointia ei pitkalla aikajanteella
uskalleta tehda vaan toteutukset tehddan ehka vahan lyhyelld aikajanteelld. Tama kaipaa jossain
maarin kulttuurinmuutosta ja pohdintaa my&s koulutusaloilla siitd mihin suuntaan tulevaisuuden
tyoeldama on menossa ja millaisia osaamistarpeita on tulossa. Tata voitaisiin hydodyntaa myos
markkinoinnillisesti, JEDU voisi toimia edelldkavijana ja jo tuottaa sellaista palvelua mitd kohta

tarvitaan.

Haasteita nahtiin, ja joita aiemmassakin sivuttiin, esimerkiksi tuotteistamisessa. Koulutuskeskus
JEDU on nykymuodossaan ollut toiminnassa vuodesta 2012 saakka ja se on muodostunut kah-
desta eri koulutuskuntayhtymasta: Kalajokilaakson ja Siika-Pyhajokialueen koulutuskuntayhty-
mistd. Perinteisesti ndissd on koulutettu nuoria ja aikuisopiskelijat ovat olleet oma lukunsa. Opis-
kelijoiden riittavyydesta ja koulutusten sisalléllisestd markkinoinnista ei juuri ole tarvinnut huo-
lehtia. Opiskelijat ovat hakeutuneet tiettyyn tutkintoon, opiskelleet tutkinnon ja saaneet tutkin-
totodistuksen. Nyt koulutuksia tulisi miettia siitd ndakokulmasta, ettd heratetaan tarve tietylle
osaamisen hankkimiselle. Taytyy olla tuote, joka antaa lupauksen jostain, joka Iahtee asiakkaan
tarpeesta ja jonka asiakas kokee tarvitsevansa. Ja tdma lupaus pitaisi voida myos lunastaa palve-
lukokonaisuudella, jossa jokainen kohta on mietitty etukdteen. Asiakkaiden hankinta on myo6s

helpompaa, kun on esittda valmis tuote sopivalle kohderyhmalle.

Alakohtainen yhteistyd voisi my6s olla vahvempaa eri aloilla. JEDUssa on seitseman eri toimipis-
tetta ja niissa voidaan kouluttaa useammassakin samaa alaa ja koetaan, etta yhteistyota voitaisiin
tehdd enemmankin. Tassa asiakkuusvastaavilla on varmasti oma roolinsa ja tdhan on tulossa yh-
tena ratkaisuna alakohtaiset kehittdmispaivat, johon on annettu erillinen resurssi yhteisten toi-

mintamallien kehittdmiseen.
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Kuva 18. Asiakkuusvastaavatiimin toiminnan mallinnus toimintajarjestelman kolmiomallilla.



Tyonjako sai tyopajassa ehka eniten huomiota, koska sita ei ole varsinaisesti kuvattu mihinkaan
ja se liittyy erityisesti syksyn toimintaan, kun on synnytetty tiimia ja lahdetty miettimaan sen toi-
mintamallia. Tdman ja muun tydpajoissa kaydyn keskustelun pohjalta on piirretty asiakkuusvas-
taavien tyoelamalahtoinen asiakkuuspolku. (Kuva 19) Polku ldhtee asiakkaan kontaktoinnista ja
signaali kontaktoinnista voi lahteda omasta harkinnasta, muualta tulevista signaaleista, aiemmista
asiakkuuksista tai ennakointitiedon pohjalta. Kontaktoinnin tavoitteena on asiakaskadynti, jossa
kartoitetaan osaamistarpeita, lisdtdaan JEDUn ja JEDUn Tydelaméapalvelujen tunnettavuutta seka
yhteisty6td, haetaan ideoita ja ennakointitietoa, esitellaan korttikoulutuksia seka tehdaan oppi-
sopimuksia. Taman tiedon ja tarpeiden kanssa palataan JEDUlIle ja siella sisdisena yhteistyona to-
teutetaan oppisopimuskoulutusta, korttikoulutuksia, rekry-/tasmakoulutuksia sekd raataloitya
koulutusta. Tassa kohtaa viimeistdan muodostetaan asiakkaalle palvelulupaus, joka kertoo asiak-
kaalle mita, missa ja milloin palvelua on tarkoitus toteuttaa. Mita koulutus sisaltaa ja mita lisaar-
voa se tuottaa asiakkaalle. Paljonko on lahi- ja etdopetuspaivid ja mita toteutetaan verkkokoulu-
tuksena. Tama itsessadn on osa laatua ja laadukkaasti toteutettuna seka palvelulupauksen lunas-
taneena voimme luoda itsellemme brandia koulutuksen toteuttajana. Kun koulutus on toteu-
tettu, hoidetaan jalkitoimet, kysytaan palautteet ja kehitetdan toimintaa edelleen. Hyvin toteu-
tettuna tdman asiakkuus-/palvelupolun seurauksena saamme aikaan jatkuvan asiakassuhteen/-
suhteita, JEDUn tunnettuus alueella lisdantyy ja JEDUn ndhddan alueen tydelaman yhteistyo-

kumppanina mietittdessa osaamis- ja rekrytointitarpeita.
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Kuva 19. Tyoelamalahtoinen asiakkuuspolku



6 Pohdinta

Tassa kappaleessa esitellaan tydpajojen yhteenveto ja arviointi, johtopaatokset seka aiempia tut-
kimuksia aiheesta. Lisdksi pohditaan luotettavuutta ja eettisyyttd, oman asiantuntijuuden kehit-

tymista seka jatkotutkimusmahdollisuuksia.

6.1 TyOpajojen yhteenveto ja arviointi

TyOpajoja pidettiin yhteensa kolme. Ensimmaisessa tyopajassa keskityttiin pohtimaan valmiin ky-
selyaineiston avulla tiimin kehitysvaihetta, eli missa kehitysvaiheessa tiimi on menossa. Paasaan-
toisesti kyselyaineisto oli sopivaa, mutta osin siina oli joitakin tulkinnanvaraisuuksia, jotka eivat
oikein kertoneet vastaajille mita kysymyksilla haettiin. Kaiken kaikkiaan keskustelu oli hyvaa ja
selkeasti tiimille teki hyvaa purkaa ajatuksia tiimin toiminnasta itsessdaan. Tahan valmis kyselypat-
teristo oli varsin hyva valinta, jolloin opinnadytetyon tekijankin oli helpompi osallistua keskuste-
luun yhtena tiimin jasenena. Jos kysymykset olisivat olleet opinnaytetyon tekijan laatimia, olisi
voinut kdyda niin, ettd hanen keskusteluaan olisi ohjannut tietyt ennakko-olettamat ja pahimmil-
laan ne olisivat ohjanneet koko keskustelua. Keskustelun jalkeen yhteinen ajatus tulevaisuuteen
oli se, ettd pelkastaan keskusteluun ja yhdessa olemiseen on hyva varata aikaa saanndllisesti il-
man mitaan tavoitteita. Tiimin toiminnalle ja tiimin jasenten valiselle vuorovaikutukselle tdma on

tarkea asia tiedostaa.

Toisessa tyOpajassa keskityttiin miettimaan me-us -menetelmalla tiimin pelisdaantdja. Tiimilla ei
ole viela vakiintunutta toimintamallia ja se vasta muodostaa toimintatapaansa. Sille on asetettu
syksylle 2022 toiminnalliset tavoitteet, mutta se miten sen pitéisi toimia, ei ole keskusteltu. Peli-
sdannot antavat pohjan tiimin jasenten véliselle toiminnalle ja niihin voidaan tarvittaessa palata,
mikali halutaan kirkastaa jotain yhteistad toimintatapaa. Vaikka tiimi on henkilémaaraltaan pieni
tuli pelisdantojen laadinnasta kahtalaista mielipidetta. Joku piti niita ehka hiukan turhana ja joku
toinen taas koki, etta olisi hyva olla tietyt yhteisesti sovitut asiat, joita kaikki noudattavat. Kaikilla
on joku ajatus siitd, miten on yhteisesti sovittu toimittavan, mutta se voi poiketa toisen tiimilaisen
ajatuksista. Tasta ndakokulmasta oli hyva, ettad jokainen mietti ensin asiaa itsekseen, jonka jalkeen
niista keskusteltiin yhteisesti ja kirjattiin sovitut asiat pelisddannoiksi. Pelisdantdjen koettiin anta-
van tiettya struktuuria tiimin toimintaan ja luonteeltaan pelisddnnot ovat kdaytanndnlaheiset ja

niissa otetaan kantaa mm. kokouskaytantoéihin ja tiimin jasenten valiseen tiedottamiseen.



Kolmannessa tydpajassa keskusteltiin kysymysten pohjalta tiimille asetettujen tavoitteiden toteu-
tumisesta. Tiimi on varsin avoin ja keskusteleva, joten taman tyyppinen keskusteluttaminen on-
nistuu hyvin ja erilaisia ajatuksia tiimin toiminnasta ja tavoitteista syntyi paljon ja jopa niin, etta
keskustelu ei ihan koko aikaa pysynyt aiheessa. Varsinaisessa tyopajaosuudessa opinndytetyon
tekija hyodynsi muutospajalaboratoriossa kaytettdavaa toimintajarjestelman kolmiomallia. Kol-
miomallin avulla focus pysyy kehittamisen kohteessa, kun sita tarkastellaan niiden eri element-
tien kautta, jotka vaikuttavat tyon toiminnan kohteeseen. Kolmiomallin avulla saadaan myds na-
kyvaksi haasteita tai hairiotekijoita, jotka liittyvat ko. tydon suorittamiseen ja niiden kautta tiimi
|6ysi kehittamiskohteita tulevaisuuden tyohonsa. Kolmiomallin pohjalta mietittiin myds tiimin jo

vakiintunutta toimintamallia, joka kuvattiin erilliseksi tyoelamalahtoiseksi asiakkuuspoluksi.

TyOpajoista syntynyt materiaali on viety yhteiseen teamsiin ja sitd hyddynnetaan tiimin toimin-
nassa ja sen pohjalta tiimin toimintaa kehitetdan edelleen. Konkreettisia toiminnan parannuksia
on otettu heti kdyttoon ja niitd voidaan muuttaa tarvittaessa yhteiselld sopimuksella. N&ita ovat
1) tiimipalavereiden asialista, jossa kdydaan viikoittain tietyt asiat lapi, 2) kvartaalipaivat, joissa
mietitdan tiimin toimintaa ja tavoitteita, 3) kvartaalipaiviin liittyva yhteinen tekeminen, 4) what-
sapin tehokkaampi kaytto, kerrotaan aamuisin missa kukin on menossa seka pidetdaan yhteytta

matalammalla kynnyksella.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tiimi kokee yhteiset kehittamishetket positiivisina ja tiimin
tyota eteenpain vievina kokemuksina. Arjessa on vaarana, ettd jokainen toteuttaa omaa agen-
daansa itsellisesti ja itsendisesti, jolloin tiimin merkitys hamartyy. Viikoittaiset palaverit ovat tar-
keita, mutta niissa keskitytadn Iahinna kasilla oleviin tehtaviin, sekd seurataan tavoitteiden toteu-
tumista. Tiimi tarvitsee myos tiimin kesken vietettya aikaa, jossa keskitytdan tiimin jasenten vali-
seen vuorovaikutukseen, mietitddn yhteisesti pidemman aikavalin tavoitteita seka pohditaan mi-

ten tiimi voisi hyddyntaa viela enemman tiimia itsedan tyon rakentumisessa.

6.2 Johtopdatokset

Taman opinnadytetydn tavoitteena oli kehittda Koulutuskeskus JEDUn Tydelaméapalveluiden asiak-
kuusvastaavatiimin toimintaa asiakaskokemuksen nakokulmasta. Opinndytetydssa tama tavoite
tayttyi. Opinnaytetydssa saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin teoriaviitekehyksen, tyépajojen

ja tyopajoissa syntyneen materiaalin kautta.



Jotta tiimi voisi onnistua, edellytetdan organisaatiolta ja tydymparistélta monia asioita: toiden
tasapuolista jakoa ja selkeda organisointia, konkreettisia tavoitteita, tyoprosessien sujuvuutta,
yhteisia toimintamalleja, tyodkalujen ajanmukaisuutta, yhteistyon ja tiedonkulun saumatto-
muutta, osaamista ja sen kehittamistd, hallittua muutosten lapivientid, myonteista ilmapiiria,
tyon merkityksen kirkastamista, tehokkaita palaverikdaytant6ja seka viihtyisaa ja turvallista tyo-
ymparistéa (Jarvinen 2018, 8.2). Listaa voisi varmasti vield jatkaa, mutta muun muassa nama
kaikki ovat elementteja, jotka vaikuttavat tiimin toimintaan tiimin sisalla, vaikuttavat tiimin toi-
mintaan ulospdin seka vaikuttavat kaiken kaikkiaan tiimin tuloksellisuuteen. Yhteiskehittamisessa

tiimin kesken tulimme hyvin pitkalle samoihin tuloksiin kuin mita tassa listauksessa on mainittu.

Aleem (2021, 198) on vaitoskirjassaan tutkinut tiimin kehittymista. Tiimin toiminnan nakokul-
masta on kolme tarkeda nakokulmaa: tiimi tehtava, tiimi jasenten valinen viestinta ja tiimin ilma-
piiri. Kun tiimille annetulle tehtaville ja tiimin jasenten valiselle viestinnalle annetaan oikeat tyo-
kalut, on tiimeilla mahdollista luoda nopeasti varhaiset tyo- ja vuorovaikutusolosuhteet. Lisaksi
on tarkeaa kiinnittda huomiota tiimin positiivisen ilmapiirin ja psykologisen turvallisuuden kehit-
tymiseen. Tahan on olemassa konkreettiset vaiheet: avoimen kommunikoinnin edistaminen ja
tiedon jakaminen, kannustaminen kokeiluihin ja kontrolloitujen riskien ottamiseen, jatkuva pa-
laute seka itsereflektointi (Aleem 2021, 208). Seppanen (2018, 77) on puolestaan tutkinut alkutii-
min merkitysta startup-yritysten perustamisessa. Yhtena voitettavana haasteena han nakee sen,
etta alkutiimiin ja sen tyoprosesseihin on kiinnitettava erityista huomiota. Tiimi kykyjen taytyy
olla balanssissa tehtaviin ja vaatimuksiin nahden. Epdvarmuus ja rajoitetut taloudelliset resurssit
aiheuttavat lisdvaikeuksia perustettaessa tiimia, jolloin kaikki kdytettavissa olevat keinot tulisi olla
hyddynnetty toimivaa tiimid rakennettaessa. Tiimiin identifioitumista on tutkittu hajautetuissa
tiimeissd, joista on saatu tuloksia, jotka patevat myos tavallisiin tiimeihin. Tiimiin identifioitumi-
seen vaikuttavat henkilokohtaiset asenteet, ei ole valiad ollaanko tekemisissa kasvokkain vai tek-
nologiavalitteisesti, erityisesti pikaviestinten kaytto on lissnnyt mahdollisuuksia epdmuodolliseen
viestintaan ja mahdollisuuden toisiin tutustumiseen seka yhteisen identiteetin muodostamiseen.
Myos yhteiselld sanastolla, sisapiirin vitseilld ja yhteisilla kokemuksilla organisaation toimintata-

voista on merkitysta identifioitumista rakentavana tekijana. (Sivunen 2007, 203-205).

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda tiimin toimintaa tiimin alkuvaiheessa, jolloin keskityttiin
tiimin toiminnan synnyttamiseen. Tdssa tiimi kokee, ettd se on onnistunut ja se on saanut myds
positiivista palautetta toiminnastaan johtoryhmalta. Sen tulee vield kiinnittda huomiota siihen,
etta tiimi sailyy tiimina ja oppii hyddyntamaan paremmin niitd voimavaroja mita tiimityo parhaim-

millaan antaa. Voisi sanoa, etta tiimi on parhaimmillaan enemman kuin sen tekijoéidensa summa.



Tiimilla on vield haasteita |6ytaa yhteiset ja yhtendiset toimintamallit Koulutuskeskus JEDUn si-
salla, mutta uskon, ettd tamakin haaste on voitettavissa ja kadntyy yhteistyoksi eri toimijoiden

valilla.

6.3 Luotettavuus ja eettisyys

Tieteellisen tiedon keskeinen tunnusmerkki on luotettavuus. Kysymys luotettavuudesta kohdis-
tuu tutkimusmenetelmiin, tutkimusprosessiin ja tutkimustuloksiin. Reliabiliteettia ja validiteettia
kdytetdan maarallisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa, kun taas laadullisessa tutkimuk-
sessa kaytetaan kasitettd vakuuttavuus. Vakuuttavuus tarkoittaa sitd, etta tutkija tekee tutki-
musta koskevat tutkimusta koskevat valinnat ja tulkinnat nakyviksi. (Toikko & Rantanen 121, 123.)
Paaasiallinen luotettavuuden kriteeri laadullisessa tutkimuksessa on tutkija itse ja luotettavuuden
arviointi koskee koko tutkimusprosessia. Lahtokohtana on tutkijan avoin subjektiviteetti ja se,

etta tutkija itse on tutkimuksensa keskeinen tutkimusvaline. (Eskola & Suoranta1998, 5.1.)

Toikko & Rantasen (2009, 124) mukaan Lincoln & Guba (1985, 299) kertovat, ettd vakuuttavuuden
lisdksi toinen keskeinen tutkimuksen luotettavuuden osatekija on tutkimuksen johdonmukaisuus.
Talla tarkoitetaan tutkimusaineiston huolellista ja lapindkyvaa kuvaamista. Tahan kuuluvat myos
johtopaatoksia heikentavat osatekijat seka analyysivaiheen epavarmuustekijat. Luotettavuutta li-
sadvat myos aineiston kylladntyminen ja triangulaation kayttd sekd toimijoiden sitoutuneisuus

kehittamisprosessiin. (Toikko & Rantanen 2009, 124.)

Kun arvioidaan tutkimusta, siihen liittyy reflektion kasite, jolla tarkoitetaan oman toiminnan kriit-
tistd analysoimista. Arviointia tulee tehda koko tutkimusprosessista: tutkimuksen laht6kohdista,
etenemisesta seka lopputuloksesta. Luotettavuutta tulee arvioida suhteuttamalla tulokset tutki-
musongelmiin ja niiden ratkaisemiseksi kaytetyilla menetelmilla, toisin sanoen kayda koko pro-
sessi vaihe vaiheelta ja pohtia onko “reitti ollut sopiva halutun paamaaran tavoittamiseksi”. (Saa-

ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Ei ole olemassa aukotonta kaiken kattavaa tutkimusetiikan saannostda, koska tutkimusty® koos-
tuu tuhansista pienista ja isoista kysymyksista. Samoin jokainen tutkimus sisaltaa lukuisia eri paa-
toksia, jolloin tutkimusprosessissa tutkija joutuu miettimaan eettisid paatoksia yhta monta ker-
taa. (Eskola & Suoranta 1998, 2.4.) Etiikan yhteys tutkimukseen on kahtalainen: toisaalta tutki-

muksen tulokset vaikuttavat eettisiin ratkaisuihin, toisaalta etiikka vaikuttaa tutkijan tyossaan te-



kemiin ratkaisuihin. Naistd jalkimmaistda kutsutaan varsinaisesti tieteen etiikaksi. (Sara-
jarvi&Tuomi 2018, 5.1) Lisdksi Sarajarvi & Tuomi (2018, 5.1.) mainitsevat Haaparanta & Niiniluoto
(1991) mukaan viisi tieteen etiikassa tarkeaa peruskysymysta: 1) Minkalaista on hyva tutkimus?
2) Onko tiedonjano hyvaksyttavaa kaikissa asioissa? 3) Mita tutkitaan eli miten tutkimusaiheet
valitaan? 4) Millaisia tutkimustuloksia tutkija saa tavoitella ja koskevatko ne ns. vahingollisia seik-

koja? ja 5) Millaisia keinoja tutkija saa kayttaa?

Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi kuvaa opinndytetyon tekijan valintoja opinndytetyoproses-
sin aikana. Tutkimusteht&dva on valikoitunut ty6elamalahtdisesta tarpeesta, kun haluttiin selvittaa
mita tarkoittaa tiimin muodostaminen ja tiimin toiminta organisaatiossa, jossa ei aiemmin ole
virallisesti ollut tiimeja. Tutkimuksen |dhtékohdat on kuvattu avoimesti. Teoriaosuudessa on py-
ritty saamaan riittdvan kattava ymmarrys tutkittavasta aiheesta. Tutkimus on jakaantunut kah-
teen osa-alueeseen: itse tiimin toiminnan rakentumiseen ja kehittymiseen seka siihen, miten tii-
min toiminta vaikuttaa asiakaskokemukseen ja asiakkuuksiin. Lihdeteoksia on pyritty kdyttamaan
mahdollisimman laajasti ja Iahdekritiikki huomioiden. Teoriaviitekehys muodostaa sidoksen teh-

tyyn tutkimukseen ja syntyneisiin tuotoksiin.

Tutkittava kohde on henkilomaaraltaan kohtuullisen pieni, mutta tarkoituksena oli kuvata tiimin
rakentumista ja sen toiminnan muodostumista, jolloin se on riittdva taman tutkimuksen kannalta.
Tutkimuksen uskottavuutta lisda se, ettda opinndytetyon tekija on yksi tiimin jasenista. Toisaalta
se on asettanut haasteen siitd, ettd opinnaytetyon tekija pysyy tulkinnoissaan riittavan objektiivi-
sena eika tuo lilkaa omia tulkintojaan tutkimukseen. Tulokset on pyritty esittam&an mahdollisim-

man rehellisesti, johdonmukaisesti ja objektiivisesti.

6.4 Oman asiantuntijuuden kehittyminen

Ammattikorkeakoulusta valmistuneen tulisi omata tietyt valmiudet eli kompetenssit. Kompetens-
sit ovat laajoja osaamiskokonaisuuksia, jotka kuvaavat patevyytta, suorituspotentiaalia ja kykya
suoriutua ammattiin kuuluvista tyotehtavista. Kaikille aloille yhteisia kompetensseja ovat oppimi-
sen taidot, eettinen osaaminen, tydyhteisbosaaminen, innovaatio-osaaminen ja kansainvalisty-

misosaaminen. (Auvinen ym. 2022.)

Oppimisen taidot ovat kehittyneet YAMK-opintojen ja opinndytetyon kirjoittamisen myo6ta. Asia-
tekstin kirjoittaminen on kehittynyt ja lahdekriittisyys kasvanut. Tiedon hankkimisen ja kasittelyn

taidot ovat kasvaneet. Omaan henkilékohtaiseen asiantuntijuuteen liittyva osaamisen arviointi



on kasvanut ja innostus teoreettisen tiedon hyédyntamiseen oman asiantuntijuuden kehittami-
sessa on herdannyt. Omassa tyoyhteisossa kehitetddn yhteista asiantuntijuutta ja YAMK-opintojen
aikana opiskellut opintojaksot ovat lisdanneet opinnaytetyontekijan asiantuntijuutta ja néin lisan-

neet myos asiantuntijuutta tyoyhteisossa.

Eettinen osaaminen ja tyoyhteisbosaaminen kehittyvat jokapaivaisessa tyoskentelyssa vuorovai-
kutuksessa muun tyoyhteison kanssa. Opinndytetydssa yhteiskehittamalla tuotetut tulokset ovat
kehittdneet tyoyhteison toimintaa ja ovat osaltaan vaikuttaneet myds tyohyvinvointiin. Tyoyhtei-
sossa viestitadan monipuolisesti sekd hyddynnetaan tieto- ja viestintdtekniikkaa. Koulutus on an-
tanut valmiuksia luoda verkostoja ja kumppanuuksia, uudistaa toimintaa erilaisissa toimintaym-

péristoissa seka toimia vaativissakin asiantuntijatehtavissa.

Innovaatio-osaaminen on kehittynyt opintojen ja opinnaytetydn myota. Tutkimus- ja kehitystoi-
minnan menetelmiin on tullut syvallisempaad ymmarrysta sekd uuden tiedon tuottamiseen ja toi-
mintatapojen uudistamiseen lisda osaamista. Asiakaslahtoisen, kestadvan ja taloudellisesti kannat-
tavan toiminnan kehittaminen on keskiossa tyoyhteisdssa ja opinnaytetyon tekija on kiinnostunut

erityisesti taman osa-alueen osaamisen edelleen kehittamisesta.

6.5 Jatkokehittamismahdollisuudet

Tdssa opinndytetyossa on keskitytty itse tiimin toiminnan kehittdmiseen ja vaikka sielld on huo-
mioitu my0ds asiakaskokemuksen nakokulma, ei tdssa vaiheessa ole otettu mukaan itse asiakkaita.
Tama siita syysta, etta tiimin toiminta on vield niin nuorta, ettd vakiintuneita asiakkaita ei viela
ole ja toimintamallikin on vasta muotoutumassa. Jatkokehittdmismahdollisuutena voisi olla esi-
merkiksi tybpajoissa syntyneen tyoelamalahtoisen asiakkuuspolun ja sen kosketuspisteiden ke-
hittdminen yhteistydssa asiakkaiden kanssa vaikkapa palvelumuotoilun keinoin. Asiakkuuspolulla
on useita pisteitd, joista osa vaatii varmasti suurempaa jatkokehittamistd ja osa vdahan pienem-

pda, mutta tassa olisi mahdollinen aihe seuraavalle YAMK-opinnaytetyolle.
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Liite 1. Opinnaytety6n aineistonhallintasuunnitelma

Aineistojen yleinen kuvaus

e Opinndytetydssa keratdan tutkimusaineistoa tyopajoista erilaisin menetelmin. Menetel-
mia ovat me-we-us -tydpajan materiaali, havainnointi-/ryhmahaastattelumateriaali kes-
kustelusta tiimin kehitysvaiheista ja lomakehaastattelu sekd toimintajarjestelman kol-

miomallin tulokset kolmannesta tyopajasta.

Aineiston dokumentaatio ja laatu

e Aineistosta dokumentoidaan tyopajat, niihin osallistuvat henkilot, ajankohdat, kdytetta-

vat vilineet sekd muut mahdollisesti tilaisuuteen vaikuttavat tekijat

Sailytys ja varmuuskopiointi

e Aineisto on tallennettu tyopaikan minun henkilokohtaiselle verkkoasemalle, jonne kay-
tdnndssa on padsy vain minulla. Tyopaikan tietoturva on kattava. Tyosta tehdaan kuiten-
kin varmuuskopio myés KAMKin verkkokansioon. Lisdksi tyosta tehdaan eri vaiheissa uu-

sia tallennuksia, jolloin voidaan tarvittaessa palata aiemmin poistettuihin tietoihin.

Sailyttamiseen liittyvat eettiset ja laillisuuskysymykset

e Tutkimuksessa ei kdsitella lahtokohtaisesti arkaluontoisia tietoja. Aineisto on tallennettu
tyopaikkani henkilokohtaiselle verkkoasemalle, jonne paasy on vain minulla. Tyopaikan

tietoturva on kattava, eika kyseiseen dokumenttiin ole muilla paasya.

Aineiston avaaminen ja pitkdaikaissailytys

o Talla hetkelld en tieda kuinka aineistoa olisi mahdollista sailyttad mahdollista tulevaa jat-

kokayttoa varten muuten kuin omissa/ty6paikan arkistoissa.



Liite 2. Aikataulu

Tutkimuskysymys

Aineisto

aikataulu

1. Millaiseksi Koulutus-
keskus JEDUn TyoOelama-
palvelut tiimin toiminta
on muodostunut ensim-
maisen puolen vuoden ai-

kana?

2. Mita tiimi tarvitsee toi-
miakseen  yhteistydssa

toistensa kanssa?

TyoOpajat 1 & 2,
nama voidaan myos
yhdistada samalla
kertaa pidettavaksi.

Ty6pajat tammikuussa 2023.

Analysointi ja paatelmat kevaalla 2023.

3. Mitka asiat tiimin toi-
minnassa vaikuttavat tyo-
elamalahtoisen asiakas-
kokemuksen muodostu-
miseen  Koulutuskeskus

JEDUssa?

Tyo6paja 3

Tybpaja tammikuussa 2023.

Analysointi ja paatelmat kevaalla 2023.




Liite 3. Tiimiarvio

TyOpaja 1. Tiimiarvio - https://yhteisoohjautuvuus.fi/testit/tiimi/?mode=tiimi (Saatavilla

8.4.2023)

Ohjeet

Arvioi yksi rivi kerrallaan ja valitse se vaihtoehto, joka kuvastaa tiimidsi parhaiten. Jos valinnat

menivat vaarin, paina mita tahansa vaihtoehtoa rivilta ja rivi nollautuu.

Arviossa on erilaisia tilanteita, joihin vastaamalla saat kuvan tiimistasi. Sinulle on eniten hyoty3,
kun vastaat niin rehellisesti kuin mahdollista. Tata testia ei tallenneta mihinkdan. Tassa ei ole ole-

massa oikeita ja vaaria vastauksia.

Kuvittele tiimisi kuhunkin tilanteeseen ja valitse vastauksesi sen mukaan. Kysymyksia ei kannata
miettid kovin pitkdan. Tuntuman perusteella annetut vastaukset tuottavat parhaan tuloksen,

koska tuntumassa on mukana tiimin todellinen luonne.

Keskustelun referointi kysymyksittain.

1. Tiimi keraantyy yhteen ennalta sovitusti

Tiimin jasenet nakevat viikoittain — Tiimipalaverissa sovitusti kerran viikossa

2. Tiimipalavereissa yleensa

Kaydaan lapi yleiset ja positiiviset asiat — Todettiin, ettd negatiiviset asiat jadvat vahemmalle, ne
Iahinna todetaan, jos sellaisia on. Toistaiseksi ei ole ollut epamieluisia asioita, eika ole ollut syyta
erimielisyyksiin. Pohdittiin my0s sitd, ettd tiimin kehitysvaiheissa yleensa kuvataan kuohunta-
vaihe, mutta voi olla ettd meidan tiimille ei tulekaan varsinaista kuohuntavaihetta. Tahan vaikut-
taa tiimin jasenten valinta ja tiimin jasenten persoonat. Mietittiin my0s sita, etta jos tiimin jasen
vaihtuisi tai tulisi uusi jasen, niin se voisi muuttaa tiimin dynamiikkaa, koska talla hetkella tiimissa
on sellaiset jasenet, joiden luonne on varsin tasainen: kukaan ei tuo itsedan ylenpalttisesti esille
tai jyraa muiden mielipiteita. Pohdimme myds sitd miten lisdantyvat vaatimukset ja ulkopuolinen
paine vaikuttavat tiimiin. Eli Iahinna sita, ettd negatiiviseksi koettu palaute tulee ulkoapadin ja se

koetaan niin, etta se kohdistuu koko tiimiin, eika vain yksittdiseen henkil6on.

3. Yleensa kun pyydan apua


https://yhteisoohjautuvuus.fi/testit/tiimi/?mode=tiimi

Saan aina apua pyytdessani sita — tasta oltiin yksimielisia.

4. Kun tiimissa annetaan palautetta

Koko tiimi yhteisesti pohtii yhteisen suorituksen parantamista. — Henkilokohtaiset palautteet an-
netaan rakentavasti kahden kesken, tosin sellaiseen ei ole ollut vield tarvetta ja toistaiseksi pa-

laute on annettu yleisesti tiimin tasolla.

5. Tiimin jasenet tuntevat toistensa

Osaamiset ja vahvuudet — emme vield tunne toisiamme henkilokohtaisesti kovin hyvin.

6. Aikaa vietetdan yhdessa

Tiimin tehtdvien parissa. Tiimin jdsenet asuvat hajallaan ja tapaavat toisiaan Iahinna tyon parissa,
vapaa-ajalla ei vietetd aikaa yhdessa. Tiimin jasenet toimivat myos varsin itseohjautuvasti omilla
vastuualueillaan ja mietittiinkin, etta yhteista aikaa pitdisi jarjestda esimerkiksi yhteisissa projek-

teissa (messut jne.) ja erillisissa tiimipaivissa.

7. Tiimissa autetaan muita

Innostuneesti ja pohditaan asioita yhdessa. Tiimin henki on varsin keskusteleva ja asioita pohdi-
taan monesti hyvinkin syvalliselld tasolla, joskus liiankin. Varsinkin palavereissa tahdn taytyy kiin-

nittda huomiota, ettei palaverit tdman vuoksi veny turhaan.

8. Palautteen antaminen yleensa

Aiheuttaa aikatauluun viivastyksen, kun asia kdydaan lapi ja pohditaan toimenpiteita. Ks. edelli-
nen vastaus. Tiimin sisdlld ei ole saatu/annettu juurikaan palautetta, paitsi positiivista. Ulkopuo-
lelta on tullut palautetta ja se ollaan yhdessa keskusteltu lapi ja miten voidaan toimintaa mahdol-

lisesti parantaa.

9. Tiimin kommunikoidessa jokainen jasen

Uskaltaa sanoa mielipiteensa, vaikka se eroaisi yleisesta. Tassa kukaan ei kokenut, etta ei uskal-
taisi sanoa omaa mielipidettaan. Joskus saattoi jollakin olla ajatus, ettda haluaako valttamatta
tuoda esiin sitd, ettei jotain asiaa valttamatta tieda. Tahan oltiin yhteisesti sitda mieltd, etta aina
taytyy kertoa jos jotain asiaa ei tiedd, koska kukaan ei tieda kaikkea ja toisaalta voi olla, etta asiaa

ei ole tietysta nakokulmasta koskaan pohdittukaan.



10. Tunnen oloni tiimissa

Tasavertaiseksi tiimin jaseneksi.

11. Tehtdvia kierrdtetdan tiimissa

Toisinaan kun aikataulut ja fiilis on sopiva. — Tassa pohdittiin sita, etta tiimi on idltdan viela nuori,
joten jokaisella on ollut tyota hahmottaa omat tyotehtavansa ja toisaalta tiimin toimenkuvakaan

ei ole ollut viela taysin selvilla.

12. Kun kollega on hadassa

Apua saa aina. — Tama on selkeasti ollut toiminnassa mukana alusta asti, myos tiimin whatsappi

on kaytossa.

13. Kun palautetta annetaan

Palaute otetaan vastaan oppimismahdollisuutena. — Tassa myos todettiin, ettd tiimi on vield
nuori, eika varsinaista palautetta ole viela juurikaan tullut. Keskusteltiin myds siitd, etta mikali on
tarve antaa (negatiivisesti tulkittavaa) palautetta annetaan se rakentavassa hengess3, jolloin jo-

kaisen on helpompi ottaa se vastaan oppimismahdollisuutena.

14. Tunnen tiimin jasenten osaamisen

Tiedan yleisesti mitda muut tekevat — tdssa todettiin, ettd vastausvaihtoehdot olivat huonoja, esi-
merkiksi vastausvaihtoehto “Tiedan muiden perheenjasenten nimet” oli erikoinen, eika oikein

ymmarretty mita talla haetaan.

15. Kun jasen on kuormittunut

Hanta kontaktoidaan henkilokohtaisesti ja tarjotaan apua. Myds vastausvaihtoehdot “Hanelle an-
netaan tydrauha” ja "Hanelle tarjotaan apua tiimin palavereissa” olivat relevantteja vastausvaih-
toehtoja. Tiimimme on varsin puhelias, ja ajoittain tiimin tiloissa saattaa olla rauhatonta, mutta
sovimme, etta silloin jos tarvitsee tyorauhaa, siitad saa ja pitaa kertoa muille, samoin on mahdol-
lista kayttaa yhteistoimistoa, jos se on vapaana. Myo0s tiimin viikkopalavereissa kaydaan lapi kun-

kin tyotilannetta, ja tarvittaessa mietitdaan tyojarjestelyja uudestaan.

16. Keskustelu tiimissa on



Avointa. — Emme ehka viela ole silla tasolla, ettd pystymme olemaan taysin avoimia toisillemme,
vaikka varsin avoimesti asioista keskustelemmekin. Pientd vieraskoreutta on kuitenkin viela ole-

massa.

17. Tiimissa opetellaan uusia taitoja

Jatkuvasti. — Tiimin toiminta on viela muotoutumassa, joten uusia taitoja taytyy opetella jatku-

vasti. Toki siihen vaikuttaa myds aikataulut jossain maarin.

18. Asioihin otetaan kantaa

Rehellisesti — ndista vaihtoehdoista ehdottomasti sopivin.

19. Vaikeita asioita kasitelldan

Heti kun tarve esiintyy — paasaantoisesti viikkopalavereissa on keskusteltu viimeistaan mikali vai-

keita asioita on tullut vastaan, mutta myos pitkin matkaa tarpeen mukaan.

20. Neuvo kysytdan, kun

halutaan kuulla muiden mielipide. On sovittu, ettd neuvoa saa ja pitda kysya aina kun on sellainen
tilanne. Ei tarvitse jaada yksin pahkadilemaan mitdaan asioita ja pahimmillaan jumittamaan paikoil-

leen ihan turhaan.

Tiimiarviosi
Jaettua johtajuutta ja yhdessaohjautuvan tiimin piirteita

Tiimissé aletaan ymmartaa, miten tiimin jasenet tarvitsevat toisiaan saavuttaakseen tavoitteensa. Tiimi alkaa hydtyé yhteistydstd ja ymmartad, miksi ja miten yhdessé
tekemalla saadaan enemman. Tiimin jasenet tutustuvat muihin jaseniin ja luovat yhteishenked. Timin rutinit ovat kunnossa ja sille muodostuu identitestti. Jaettu johtajuus
auttaa timia ymmariamaan, ettd tyota tehdaén yhdessa, seka luomaan kaytanteita avun pyytamiseen. Samalla alkaa timin sisélla herdta arvostus toisia kohtaan. Virheitd ei
enaa pelata, vaan niita tuodaan yha avoimemmin yhteiseen keskusteluun. Tiimin jasenet kokevat timityon antoisaksi ja haluavat oppia yhdessa paremmaksi.

Tiimin siséll roolit ja vastuut ovat |3ytaneet paikkansa, eiké timin tarvitse keskittya fiimityon rakentamiseen vaan tydtehtavin. Jaljlla on timin ydinteiminnan hiominen,
Jolloin jokainen tiimin jasen alkaa kehittya omassa tekemisessaan yksilona. Ulkoapain katsotiaessa timin ammattitaito ottaa suuren harppauksen oikeaan suuntaan

Olette [ahes yhdessaohjautuvan tiimin tasolla, mutta vield teidan pitaisi tenda enemman t6ita yhdessa. Yrittakaa vaihtaa tehtavia keskenanne, muutiaa kokoonapanoja tai
tutustukaa toinen toistenne tdihin. Kun saatte ymmarrysta muiden tekemisesta, pystyttea ottamaan paremmin koko timin nakdkulman huomioon.




Tiimiarvio:

Jaettua johtajuutta ja yhdessdaohjautuvan tiimin piirteita

Tiimissa aletaan ymmartaa, miten tiimin jasenet tarvitsevat toisiaan saavuttaakseen tavoitteensa.
Tiimi alkaa hyotya yhteistyosta ja ymmartaa, miksi ja miten yhdessa tekemalld saadaan enem-
man. Tiimin jasenet tutustuvat muihin jaseniin ja luovat yhteishenkea. Tiimin rutiinit ovat kun-
nossa ja sille muodostuu identiteetti. Jaettu johtajuus auttaa tiimia ymmartamaan, etta tyota teh-
daan yhdessa, sekd luomaan kdytanteitd avun pyytamiseen. Samalla alkaa tiimin sisalld herata
arvostus toisia kohtaan. Virheita ei enaa peldta, vaan niitd tuodaan yha avoimemmin yhteiseen

keskusteluun. Tiimin jasenet kokevat tiimityon antoisaksi ja haluavat oppia yhdessa paremmaksi.

Tiimin sisalla roolit ja vastuut ovat |6ytaneet paikkansa, eikd tiimin tarvitse keskittya tiimityon
rakentamiseen vaan tyotehtaviin. Jaljelld on tiimin ydintoiminnan hiominen, jolloin jokainen tii-
min jasen alkaa kehittya omassa tekemisessaan yksilona. Ulkoapain katsottaessa tiimin ammatti-

taito ottaa suuren harppauksen oikeaan suuntaan.

Olette ldhes yhdessdohjautuvan tiimin tasolla, mutta vielad teidan pitdisi tehdd enemman toita
yhdessa. Yrittdkaa vaihtaa tehtavia keskendnne, muuttaa kokoonpanoja tai tutustukaan toinen
toistenne toihin. Kun saatte ymmarrysta muiden tekemisestd, pystytte ottamaan paremmin koko

tiimin ndkdékulman huomioon.



Tiimiarviosi tulos
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Tunnusomaiset piirteet

Erityispiirre

Epékypsa
kayttaytyminen

Tekee paatokset

Kannustetaan
tukemalla

limapiiri

Kehittydkseen on
opittava

Tarvitsee yleensa
lisda

Arvostaa toisia

Yksilotyo yhdessa

Perusasiat kunnossa

Jaettu johtajuus

Yhdessdohjautuva tiimi

Jokainen tekee omaansa
elka yhteista tekemista [6ydy

jasenet kokoontuvat yhteen,
kertovat mielipiteensa ja
kuuntelevat toiiaan

toita tehdaan yhdessa, asioita
tuodaan jatkuvasti muiden
tiedoksi

tilmi toimii yhteen ilman erityista uunnittelua ja
roolien vaihtuminen tai virheet ovat vain
ponnahduslauta parempaan suoritukseen

on arkipaivaa

tapahtuu silloin talloin

el juurikaan nosta paataan, ellei
kayda arkoja asioita lapi

el ole varsinainen ongelma, silla tiimi on jo
kasvanut yhteen

esihenkildn johdolla tai
huutoaanestyksella

harjoittelee demokratiaa,
mutta vahvat yksilot johtavat

kaikkien mielipide otetaan
huomioon

oikeudenmukaisesti, kaikkia ei tarvitse aina
osallistaa silla tiimilla on luottamus ja ymmarrys
kaikkien tarpeista

suosittuja henkiloita
kannustetaan, sankarnrooleja
esiintyy

jokainen saa oman hetkensa
loistaa ja kertoa
saavutuksensa

kaikkien toita kunnicitetaan ja
juhlitaan yhdessa onnistumisia

kaikki timin saavutukset ovat yhteisia ja niista
nautitaan yhdessa, jolloin jokainen kannustaa
toinen toistaan vaikkei olisi edes samaa mielta
asiasta

susilauma, egoistien
yhteisistunto, hissukoiden
hissitalkoot

yhteinen aani, jokainen
puhukeon puolestaan, kaikkia
kunnioitetaan

reilu meinink, jokainen saa
paattaa, ketaan el jateta
pimentoon

kuin perhe, jonka sisalla on arjen kitkan lisaksi
syva luottamus seka kasitys sita, mita kaikki
haluavat

kokoontumaan yhteen ja
kommunikoimaan yhdessa

alettava jakaa tehtavia ja
treenata yhdessa

tavattava toiminnan ulkopuolella,

opittavat tuntemaan toinen
toisensa vahvuudet ja
heikkoudet

keskityttava itse toimintaan, silla tiimityo itsessaan
ei aiheuta esteita

yhieista aikaa

yhteisia tehtavia

aikaa tutustau toisiin

haastavempaa tekemista

suoritusten perusteella

kommunikaation ja esitysten
perusteella

tekemisen perusteella

Itsestaanselvyytena




Liite 4. TyOpajan 2. Muistiinpanot.

Me -osuuden vastauksia, joiden pohjalta kaytiin tarkentava keskustelu yhteisista pelisdannoista:

- annetaan positiivista palautetta
- ei puhuta negatiivisesti toisista (muista tyoyhteison jasenista)
- pidetaan kiinni sovituista palavereista

- sovitaan ennakkoon isommat “kvartaalipalaverit” <= pdivat lyddaan ajoissa luk-
koon

- avoimet kalenterit tiimilisille?

— rohkeampi whatsapin kaytto

- jaetaan toit4, jos liilkaa kuormitusta

- kokouskaytanteet: asialista, muistioiden teko, ydinasiat kirjattuna
- tyonjako kiireisina aikoina: prioriteetti tehtaville sovittuna

— toisten auttaminen: kysytaan aina kohdattaessa miten menee?

— en saa puhua toisten paalle, vaan maltettava odottaa toisten sanomiset
- riittdvasti aikaa yhteisille palavereille/ajankaytto

- kalenterimerkinnat => tietdd missa pain porukka on

- kiireisend aikana on lupa/velvollisuus ilmoittaa/pyytda apua

— apua pyydetdan ja annetaan tarvittaessa

- kokous-/palaverikdytant6ja tdsmennetdin

- tiimin erimielisyydet keskustellaan yhdessa

- pyritddn parantamaan whatsapin kadyttoa

—  keksitddn menetelma viestinnalle missa kukin liikkuu

Naista tiimi kokosi varsin yksimielisesti tiimin pelisdannot:



JEDU Tyo6elamapalvelut

10.

Asiakkuusvastaavatiimin pelisadannot

Apua pyydetaan ja annetaan tarvittaessa

Annetaan positiivista palautetta

Kysytdan kohdattaessa mita kuuluu, miten

menee?

Pidetdan kiinni sovituista palavereista, tiimin

palaverista voi poiketa vain erityisen hy-

vasta syysta

Kaytetdaan whatsappia viestinnassa mata-

lalla kynnyksella

Kerrotaan whatsapissa tiimille aamuisin

missa kukin on menossa

Tehostetaan kokouskaytanteita:

e eirodnsyilla

e pysytaan asiassa

e ei puhuta toisten paille, annetaan kai-
kille puheenvuoro

e asialistan runko ohjaa keskustelua

Kiireaikana jaetaan toita

Nelja kertaa vuodessa pidetaan kvartaalipa-

laverit, jossa kaydaan lapi mita saatu aikaan,

mita pitda parantaa, mietitdaan jatkostep-

peja seka visioidaan tulevaa. Unohtamatta

yhteista rentoa tekemista ja yhdessaoloa.

Mahdolliset erimielisyydet keskustellaan

lapi yhteisesti




