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Kiinteistdpalveluala on kehittyva ja uusia liiketoimintamuotoja tavoitteleva ala. Yksit-
taisten palvelujen tuottamisesta on siirrytty monissa alan organisaatioissa monipalve-
lutydn tuottamiseen. Taman opinnaytetyon paatavoitteena oli selvittaa monipalvelu-
tydn etuja ja haasteita ISS Palvelut Oy:n johtamisen nakdkulmasta. Opinnaytetyossa
oli tarkoitus keskittya operatiivisten henkildiden nakdkulmaan, silla kyseisilla esihen-
kiloilla on monipalvelutyota tekevia alaisia.

Selvitys keskittyi ymmartamaan esihenkildiden roolia, haasteita ja onnistumisia tassa
esihenkilon arkeen liittyvissa kontekstissa. Tavoitteena on syventaa ymmarrysta hei-
dan tydarjestaan ja tarpeistaan tydymparistdossa. Opinnaytetyon tietoperusta muo-
dostui esihenkildtyota, monipalveluty6ta, johtamista koskevasta kirjallisuudesta. Tie-
toperustassa kasiteltiin esihenkilotyota seka monipalvelutyon hyotyja ja haasteita.

Opinnaytetydn toteutettiin laadullisella selvitysmenetelmalla. Aineistonkeruun mene-
telmana kaytettiin avoimista kysymyksista muodostettua kyselylomaketta seka paiva-
kirjan kirjoittamista. Aineistonkeruussa hyodynnettiin kriittisten tapahtumien menetel-
maa (CIT). Kohderyhmana olivat ISS Palvelut Oy:n esihenkildita, joiden alaisuudessa
tyoskentelee monipalvelutyontekijoita. Aineisto kerattiin sahkoisesti kyselylomak-
keella seka paivakirjamerkinnailla. Kysymysten avulla pyrittiin selvittdmaan viimei-
sinta kokemusta. Kysymykset esitetiin avoimina kysymyksina.

Opinnaytetydn tuottaman tiedon avulla organisaation esihenkil6t voivat kehittaa ym-
marrystaan monipalvelutydn kaytannon toteutuksesta, seka sen hyddyista ja haas-

teista. Opinnaytetyd tarjoaa tietoa, jota voidaan hyddyntaa suunniteltaessa esimies-
ten ura- ja kehityspolkuja seka kehitettdessa palvelujohtamista ja palvelukonsepteja.
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The property services sector is strongly developing and seeking new forms of busi-
ness. Many organisations in the sector have moved from producing individual ser-
vices to producing multi-service work. The main goal of this thesis was to find out the
benefits and challenges of multi-task work from the perspective of ISS Palvelut Oy's
work management. In the thesis, the focus was on the perspective of operative per-
sons, because the supervisors of the target company have subordinates who do
multi-service work.

The study focused on understanding supervisors's role, challenges and successes in
this context. The aim was to deepen their understanding of their everyday work and
needs in the work environment.

The knowledge base of the thesis consisted of literature on supervisor work, multi-
service work and leadership. The knowledge base covered supervisor work and the
benefits and challenges of multi-service work.

The study was carried out as a qualitative study. The data collection method used
was a questionnaire formed from open-ended questions and the maintenance of a di-
ary. The critical events method (CIT) was used in data collection. The target group
consisted of ISS Palvelut Oy's supervisors, who employ multi-task workers. The ma-
terial was collected electronically with a questionnaire and diary entries. The purpose
of the questions was to find out about the latest experience. The questions were pre-
sented as open-ended questions.

With the help of the information produced by the thesis, the supervisors of the organi-
sation can develop their understanding of the practical implementation of multi-ser-
vice work, its benefits and challenges. The thesis provides information that can be
utilised when planning managers' career and development paths and developing ser-
vice management and service concepts.

Keywords: leadership, multi-service work, commitment, service value
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1 Johdanto

1.1 Tyon taustaa

Kiinteistonpalveluala (engl. facilities management) on jatkuvassa muutoksessa,
ja organisaatiot joutuvat arvioimaan uusiksi omia toimintatapojaan. Kiinteistohoi-
toalan ydinajatuksena on tuottaa palveluja, jotka ovat merkityksellisia kiinteiston

kayttajille eli tuottavat heille lisdarvoa. (Rakli 2024.)

Yritykset kohtaavat ennakoimattomia haasteita, joihin niiden tulee kyeta vastaa-
maan. Henkiléstdvoimavarojen kehittdminen (HRD) on integroitu osaksi strate-
giaa. Muutos herattaa epavarmuutta, mutta se avaa oven lukemattomiin mahdol-
lisuuksiin. Tulevaisuus houkuttelee tydnhakijoita, tarjoten mahdollisuuden moni-
puoliseen ja merkitykselliseen tydhon. Muutokseen liittyy vahvasti mahdollisuus
innovoida ja luoda jotain taysin uuta palveluntuottamista. (Ruuska 2022, 12 - 20.)

Monipalveluty0, jossa tyontekijat hallitsevat useita tehtavia, on osa tata kehitysta.

Monipalvelutyd lisda joustavuutta ja tehokkuutta organisaatiossa. Tallainen tyo
kattaa tehtavia, joissa tyontekijan odotetaan hallitsevan monenlaisia taitoja, usein
ilman muodollista koulutusta kyseisille aloille. Tyonantajat arvostavat tyonteki-
joita, joilla on osaamista eri ammattialoilta, olipa se hankittu koulutuksen tai tyo-
kokemuksen kautta. (Ruuska 2022, 35 - 36.)

Monipalvelutyd on ja tulee mahdollisesti olemaan tulevaisuudessa keskeisessa
osassa palveluiden tuottamisessa, tarjoten kokonaisvaltaisen lahestymistavan
asiakaskokemukseen. Se tyd integroi eri palveluiden osaamista ja tuottaa siten
asiakkaille kokonaisvaltaisia ratkaisuja. Lisaksi sen etuna on, ettd asiakas voi
keskittaa tukipalvelut yhdelle palveluntuottajalle, joka vastaa kohteen kokonais-
valtaisesta palvelusta. Monipalvelutyossa korostuvat asiakaslahtoisyys ja kump-
panuus. Tyontekija on tiiviisti mukana asiakaskohteen arjessa ja pyrkii vastaa-
maan asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin ja toiveisiin. Tama lahestymistapa mahdol-

listaa tehokkaamman palveluiden tarjonnan ja lisda organisaation kilpailukykya.



Monipalvelutydn merkitys kasvaa entisestaan digitalisoinnin ja asiakaslahtoisyy-
den korostuessa. (Rakli 2024.)

Taman paivan johtaminen edellyttaa monimuotoista osaamista. Tama tarkoittaa
kykya hallita paivittaista toimintaa tehokkaasti. Operatiivinen johtaja on vastuussa
paivittaisen toiminnan sujuvuudesta ja tehokkuudesta. Taman edellytyksena olisi
omata kyky priorisoida tehtavia, hallita resursseja ja ratkaista nopeasti esiin tule-
via haasteita. (Backstrom 2017.) Monipalvelutydn johtaminen on enemman kuin
yksittaisten palvelutuotteiden johtaminen. Tama vaatii laaja-alaisempaa nake-

mysta ja hallintaa kuin yhden palvelun johtaminen.

Monipalveluista vastaava esihenkild voi olla puhtaus- ja kiinteistopalvelualan
ammattilainen, joko koulutuksen tai tyokokemuksen kautta. Kiinteistopalvelu-
alalla esihenkilon tai asiantuntijan tydhon kuuluu henkiloston osaamisen kehitta-
minen, toiminnan suunnittelu, henkildstdtarpeen ennakointi ja rekrytointi. Tyo-
hon liittyy olennaisesti asiakaskohteen toiminnan kannattavuudesta ja palvelun
laadusta huolehtiminen. On mahdollista, ettd alan esihenkildlla voi olla erikoistu-
misen myota ammatillista osaamista johtamisesta, kiinteiston toimivuuden ja toi-
mintakunnon arvioinnista, monipalvelujen johtamisesta, puhtaus- ja kiinteisto-
palvelujen kehittamisesta tai puhtaus- ja kiinteistopalvelujen mitoittamisesta ja
myynnista. (Tredu 2024.)

Puhtaus- ja kiinteistopalvelun esihenkilo saattaa tydoskennella kiinteistonhoi-
dossa, kotitydpalveluissa ja puhtausalalla. Lisaksi han voi toimia kiinteistonhoi-
don ja puhtausalan asiantuntijana kiinteistoissa ja niiden suunnittelussa tai puh-
taus- ja kiinteistopalvelujen laskennassa ja mitoituksessa. Puhtaus- ja kiinteisto-
palvelualan esihenkilon oletetaan olevan organisointitaitoinen ja hanella on kyky

toimia johdonmukaisesti vaikeissakin tilanteissa. (Tredu 2024.)

Johtamisty0ssa on hyva huomioida erilaiset palvelut, niiden valiset vuorovaiku-
tukset ja integraatio seka asiakastarpeiden monimuotoisuus. Lisaksi monipalve-
lutyon johtaminen edellyttaa kykya koordinoida eri timeja ja resursseja tehok-
kaasti ja varmistaa palveluiden laatu ja asiakastyytyvaisyys moninaisissa ympa-

ristdissa ja tilanteissa. Johtamisty6 pitaa sisallaan palvelutuotteiden johtamisen,



henkilostojohtamisen ja asiakkuusjohtamisen. Palvelun keskiossa ovat asiakas

ja asiakkaan palvelukokemus. (Lamsa & Hautala 2004, 206 - 208.)

Opinnaytetydn aihe syntyi opinnaytetydn tekijdiden omista monipalvelutyén joh-
tamisen kokemuksista. Olemme kayneet lapi siityman yhden palvelun johtami-
sesta monipalvelutydn johtamiseen ja olemme kokeneet monia haasteita seka
menestyksen hetkia matkan varrella. Opinnaytetydssa tarkastellaan naita koke-
muksia syvallisemmin ja analysoimme niita, jotta voidaan tarjota mahdollisesti
oivalluksia ja kaytannon ideoita monipalvelutydn johtamisen kehittamiseksi.
Opinnaytetyon tuottama tieto voi hyddyttaa johtajia ja organisaatioita naiden
omassa kehityksessa ja haasteiden voittamisessa monipalvelutydon konteks-

tissa.

1.2 Tyon tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon paatarkoituksena on selvittaa, millaisia onnistumisia ja haasteita
esihenkilot ovat kohdanneet monipalvelutyon johtamisessa ja minkalaisia kehi-
tysehdotuksia heilla on monipalvelutyon kehittamiseksi johtamisen nakokul-
masta. Selvityksen aineisto perustuu esihenkildéiden omiin ajatuksiin ja koke-
muksiin paivittaisessa tydssaan. Tyo rajattiin viimeisimpien onnistumisten ja

haasteiden selvittamiseen.

Saatujen tietojen avulla arvioidaan nykyisen johtamiskaytannén vahvuuksia ja
heikkouksia seka ehdotetaan parannuksia ja kehitystoimenpiteita tulevaisuuden
tydskentelyn tehostamiseksi ja tulosten parantamiseksi. Esihenkildiden nake-
mykset auttavat ymmartamaan, miten johtamiskaytannot voivat edistaa tyon te-
hokkuutta, sitoutumista ja tyytyvaisyytta. Tama tieto saattaa olla hyodyksi tule-
vien kehitystoimenpiteiden suunnittelussa ja toteutuksessa, jotta monipalvelu-

tydn johtaminen olisi yha onnistuneempaa ja tuottavampaa.



1.3 Tyon rakenne ja keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon rakenne (kuvio 1) muodostuu kuudesta eri luvusta: johdannosta,
kohdeorganisaation esittelysta, tietoperustasta, tutkimusmenetelman esittelysta,

tuloksista seka johtopaatoksista. Rakenne on esitelty tarkemmin kuviossa.

Johdanto

Kohdeorganisaation esittely

Tietoperusta

Tutkimusmenetelman esittely

Johtopaatokset

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne.

Johdannossa (luku 1) paamaarana on ohjata lukija syventymaan opinnaytetyon
taustoihin, tavoitteisiin seka rakenteeseen. Johdanto luo pohjan ymmarrykselle
opinnaytetyon kokonaisrakenteesta ja tarjoaa ajatuksia siita, mita tutkimuksen
edetessa on saatu selville. Kohdeorganisaatioluvussa (luku 2) esitellaan kohde-
organisaatio ja sen asettamat tavoitteet palveluntuottamiseen. Taman luvun lo-
pussa tarkastellaan palvelujen tilaajan eli asiakkaan nakdkulmaa palvelujenti-

laajana.

Tietoperusta (luku 3) koostuu viidesta eri alaluvusta, jotka kasittelevat palvelu-
alaa yleisella tasolla, johtajuutta ja ihmisten johtamista, monipalveluty6ta, moni-
palvelutydn johtamista seka monipalvelutyon etuja ja haasteita. Nama antavat

taustatietoa opinnaytetyon tueksi. Johdatus (luku 4) valaisee tutkimusmenetel-



man, aineistonkeruun ja analyysin. Siina tarkastellaan, kuinka tutkimus suoritet-
tiin, millaisia tietoja kerattiin ja mita analysointimenetelmaa kaytetiin tulosten

analysoinnissa.

Tulokset-luvussa (luku 5) esitellaan keskeisemmat tulokset. Luvussa 6 johto-
paatokset. Johtopaatoksissa tarkastellaan saatuja tuloksia vertaamalla niita
aiempaan kirjallisuuteen. Naiden vertailujen perusteella muodostetaan pohdin-
toja ja johtopaatoksia. Lisaksi tarkastellaan opinnaytetyon tavoitteiden saavutta-
mista, kartoituksen eettisyytta ja luotettavuutta. Johtopaatoksissa esitetaan
my0s kehitysehdotuksia toimeksiantajayrityksen monipalvelutoita johtaville esi-

henkiloille seka niitd suunnitteleville tahoille.

2 Kohdeorganisaatio

2.1 ISS Palvelut Oy

Opinnaytetydn kohdeorganisaationa ISS Palvelut Oy. ISS Palvelut on Tans-
kassa vuonna 1901 perustettu kansainvalinen konserni, joka palvelee yli 30
maassa, ja yksi naista maista on Suomi. ISS Palvelut on Suomen johtava kiin-
teistd- ja toimitilapalveluyritys, seka yksi suurimmista tydnantajista Suomessa.
Karttakuvassa (kuva 1) on esitetty ISS:n henkiléstomaarat alueittain. (ISS Pal-
velut 2023.)
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Kuva 1. ISS:n henkildstomaaran jakauma kunnittain (ISS Palvelut 2023).

Kohdeorganisaation toimiala on keskittynyt palvelukokonaisuuksiin, jotka kehit-
tavat asiakkaan lilketoimintaa tekemalla ymparistosta toimivan, alykkaan ja tuot-
tavan. Kokonaispalvelut eli monipalvelut koostuvat yleensa siivous-, kiinteisto-,
ravintola- ja tydpaikkapalveluista. Kokonaispalvelujen lisdksi palvelun tuottami-
seen kuuluvat myods tyopaikkapalvelut, jotka voivat olla mm. postitukseen liitty-
via tehtavia. (ISS Palvelut 2023.)
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Kuva 2. ISS Palvelut Suomen tietoja 2023 (ISS Palvelut 2023).

ISS Palvelut Suomessa (kuva 2) on 7910 tyontekijaa ja yritys kuuluu osaan ISS-
Konsernia. Yrityksen liikevaihto vuonna 2022 oli 443 miljoonaa euroa ja se tyos-
kentelee tiiviisti ymparistovastuullisuuden parissa, tavoitteena on olla vuonna
2035 toiminnassa hiilineutraali. Yrityksen strategiana on tuottaa kiinteistoihin ko-
konaispalveluratkaisuja, joihin kuuluvat kiinteistonhoito, siivous, tekniset palve-
lut seka ateriapalvelut. Naita edella mainittuja palveluita tuotetaan asiakkail-
lemme myds yksittaispalveluina pienista suuriin asiakkuuksiin. (ISS Palvelut
2023.)

ISS Palvelut Suomi yhtion strategian keskiossa ovat avainasiakkuudet. Avainasi-
akkuudella tarkoitetaan merkittavaa, strategisesti tarkeata asiakasta. Nama asi-
akkaat ovat usein suuria, mika tarkoittaa, etta useita ISS Palveluiden tyontekijoita
tyoskentelee heidan tiloissaan. Sopimussuhteet ndiden asiakkaiden kanssa ovat



usein pitkakestoisia. Kokonaispalveluratkaisuissa monipalvelutyo ja sen johtami-
nen korostuu ja on jopa arkipaivaa muihin ISS:n palveluihin verrattuna. Muita eri-
koistuneita palveluita ISS:lla ovat siivous- ja monipalvelut, sisaltden ravintolapal-
velut, kiinteistohuollon, tekniset palvelut ja Direct-siivouspalveluyksikon, joka on

keskittynyt pienempien asiakkuuksien siivouspalveluihin. (ISS Palvelut 2023.)
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Kuva 3. ISS Palveluiden tunnuslukuja globaalisti (ISS Palvelut 2023).

Globaalisti ISS Palvelut (kuva 3) toimii 30 maassa ja tyollistaa yli 350 000 tydn-
tekijaa. Toimija kertoo luovansa tiloja, joissa on hyva olla ympari maailmaa. Yri-
tyksen tietojen mukaan, se on maailman johtavin palveluiden tuottaja kiinteisto-
ja toimitilapalvelualalla. Organisaation arvoissa korostuu liiketoiminnan strate-
gia, mika tukee asiakkaan liikketoimintaa tekemalla ymparistosta toimivan, viih-
tyisan ja tuottavan. (ISS Palvelut 2023.)

ISS Palveluiden konsernilla on siivous- ja kiinteistohuollossa franchising-toimin-
taa. Ketju on perustettu vuonna 1993 ja ketjuun kuuluu nykyisin noin 130 yritta-

jaa. Franchising asiakkaat ovat paasaantdisesti pienia tai keskisuuria. (Laatuta-
kuu 2020.) ISS Palvelut toimii joustavasti yhteisty6ta tehden Laatutakuuyrittajien

kanssa. Tarvittaessa ISS Palvelut ja Laatutakuuyrittdja auttavat toisiaan puolin



ja toisin. Laatutakuu-yrittajan voi olla haasteellista hankkia kustannustehok-
kaasti kaikkea valineisto4, joten ISS Palvelut lainaa tai vuokraa siivouskoneita

hanen tarpeidensa mukaan.

2.2 Organisaation asettamat tavoitteet

Henkilosto on yrityksen keskeinen voimavara. Ammattitaitoiset tekijat saavat
tarkoituksen todeksi, koska he luovat tiloja, joissa on hyva olla ja tekevat nain
ymparistosta toimivan. Organisaatio arvostaa erilaisuutta ja monimuotoisuutta,
pitaen huolta ammattilaisten hyvinvoinnista ja turvallisuudesta, seka kannusta-
malla jatkuvaan oppimiseen ja kehittymiseen. Koulutus- ja valmennusohjelmien

avulla tuetaan henkiloston urapolkuja. (Sydanmaalakka 2012, 212 - 225.)

Yrityksen menestys rakentuu vaiheittain. Onnistunut henkiléstéjohtaminen tukee
yrityksen menestyksekasta liiketoimintaa seka henkiloston ammatillista kasvua.
Henkildstdjohtaminen viittaa organisaation henkildston rekrytointiin, motivointiin,
yllapitamiseen, kehittamiseen ja palkitsemiseen. Sen tavoitteena on saada tyon-
tekijat toteuttamaan organisaation tavoitteita, pitamaan heidat organisaatiossa
mahdollisimman pitkdan seka parantamaan heidan osaamistaan ja hyvinvointi-
aan. Henkilostojohtamisen perusasiat kuvataan hyvin Viitalan 2021 porrasmal-
lissa (kuva 4). Jos alemmilla tasoilla on heikkouksia, se vaikeuttaa etenemista
ylemmille tasoille. (Viitala 2020, 31.)

Ensimmaisella tasolla ovat henkilostdjohtamisen puitteet ja resurssit. Puitteiden
perusta on organisaation ylimman johdon mydnteinen asenne henkildstojohta-

miseen ja henkildstoon. Tallin henkilostdjohtamiseen osoitetaan tarvittavat re-
surssit. (Viitala 2020, 32.)

Toisella tasolla ovat henkilostokaytannot, jotka parantavat organisaation suori-
tuskykya. Naihin kaytantoihin kuuluvat rekrytointi, toimivat tydnkuvat, osaami-
sen kehittdminen, palkitseminen, tydterveys, tydsuojelu, osallistaminen, vies-
tinta, tyotehtavien joustavuus, urasuunnittelu, tehtavien kehittaminen, aloitejar-
jestelma, hyva johtaminen seka henkilostojohtaminen, joka on sidottu organi-

saation strategiaan. (Viitala 2020, 31.)
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Kolmannella tasolla ovat henkiléstovoimavarat. Jotta organisaatio voi toimia te-
hokkaasti, se tarvitsee riittdvasti patevaa henkilostda, joka kykenee suoriutu-
maan tehtavistaan ohjattuna. Lisaksi on tarkeaa, etta tyoyhteisdssa on positiivi-
nen tyGilmapiiri, joka kannustaa tyontekijoita pysymaan organisaatiossa. (Viitala
2020, 31.)

Neljannella tasolla on organisaation toimintakyky. Toimintakyky muodostuu
joustavuudesta ja muutosketteryydesta, jatkuvasta kehittamisesta ja uudistumi-
sesta seka tehokkuudesta ja tuottavuudesta. Joustava ja muutoskykyinen orga-
nisaatio kehittda osaamista, suunnittelee tydvoiman tarvetta, osallistuttaa henki-
|6stoa ja toimii yhteistydssa henkiloston kanssa. Toimintakykyinen organisaatio
tuottaa laatua sopivalla henkilostomaaralla. Tehokkuus saavutetaan kohdenta-
malla henkildsto oikein, johtamalla heita tehokkaasti ja kehittamalla heidan

osaamistaan. (Viitala 2021, 30.)

Viidentena tasona on organisaation menestys toimialalla omien tavoitteidensa
perusteella. Tavoitteet voivat liittya talouteen, toimintaan tai organisaation arvoi-
hin (Viitala 2021, 28.)

Organisaation
toimintakyly

Henkildste-
voimavara t Tehokluus

Henkilssto-
kiytannat
Henkilostajohta-
misen puitteet
ja resurssit
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Kuva 4. Onnistuneen henkilojohtamisen porrasmalli (Viitala 2021).

Asiakkaan tarpeista lahteva palvelukokonaisuus muodostaa perustan toimin-
nalle. Kohdeorganisaatiolle on ensiarvoisen tarkeaa syventya asiakkaan liiketoi-
mintaan ja toimintaymparistoon, jotta se voi tuottaa palveluja, jotka mahdollista-
vat asiakkaan keskittymisen ydintoimintaansa. Taman ymmarryksen pohjalta
luodaan ratkaisu, joka on asiakkaalle helposti hallittava ja joka luo lisaarvoa
paitsi asiakkaalle, myds taman asiakkaille, tyontekijoille seka yhteistydokumppa-
neille. (ISS Palvelut 2023.)

Kohdeorganisaation tarkoituksena on luoda palvelu, joka vie asiakkaan omiin
tavoitteisiinsa. Kohdeorganisaation lupauksena on auttaa eri tilanteissa ja eri ai-
koina ympari vuoden, paivan tai kellonajan. Organisaatiolla on valmius autta-
maa asiakasta, oli kyseessa potilaita parantava sairaala, uutta innovaatiota ke-
hittava yritys tai matkustajia kotimatkalleen saattava lentokentta. Toimija kertoo
auttavansa asiakasta luomaan loistavia asiakaskokemuksia, vahvistamaan mai-
netta ja houkuttelemaan sitoutuneita osaajia palvelukseesi. Asiakkaalle anne-

taan lupauksena tiimi, joka keskustelee lapi siilojen. (ISS Palvelut 2023.)

Organisaatiolla on vahvat arvot ja selkea visio toiminnastaan. Joustavuus ja
omistautuneet tyontekijat ovat arvokkaita tekijoita menestyksekkaassa liiketoi-
minnassa. Kyky ennustaa ja toimia tavoitteiden saavuttamiseksi seka sitoutumi-
nen yhteistydhon, ovat myds arvokkaita ominaisuuksia, jotka tukevat organisaa-

tion menestysta ja asiakastyytyvaisyytta. (EY Suomi 2022.)
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Kokonaispalveluratkaisu on
enemman kuin osiensa summa.

*

.' 3
Me ISS:lla Iahestymme asiakkaidemme tiloja aina kokonaisuuti Kun yksi
tiimi keskustelee sekd jakaa oppeja ja kokemuksia, syntyy arvo% f “

nakyy tyontekijoiden kasvoilla seka euroina viivan alla.

Kuva 5. ISS Palveluiden kokonaispalveluratkaisut (ISS Palvelut 2023).

Kokonaispalvelujen tarkeys liittyy (kuva 5) ISS Palveluiden arvolupauksiin. Vah-
valla yhteistyolla ja yhtena tiimina toimiminen, voi yksinkertaistaa prosesseja ja

tehostaa tydpaikan tehokkuutta. Asiakkaalle tarjotaan lisaarvoa pitamalla hei-
dat ajan tasalla paikallisista, etta globaaleista saadoksista seka terveys- ja

turvallisuusvaatimuksista. (ISS Palvelut 2023.)

Tiimityolla tarkoitetaan yhdessa tydskentelya yhteisten tavoitteiden saavutta-
miseksi. Pysyvassa ryhmassa tiimin jasenet yhdistavat voimansa ja taitonsa
saavuttaakseen asetetut paamaarat. Vaikuttaa silta, etta tulevaisuudessa tyo ei
ole rutiininomaista yksilotyota, vaan se tulee korostamaan yhteistyota ja kykya
sopeutua muuttuviin tilanteisiin. Alakohtaisen tietamyksen ja selkeiden tyosuo-
ritteiden sijaan muuttuvassa tyossa painottuvat ongelmanratkaisutaidot ja ryh-
massa tyoskentely. YhteistyOkyky ja joustavuus ovat tarkeitd ominaisuuksia,
jotka auttavat tyontekijoita menestymaan kehittyvissa ja monimuotoisissa tyo-

ymparistoissa. (Isohatala 2020.)
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Organisaatio laajentaessa toimintaansa, etsitdan uusia osaajia tydoyhteisoon.
Tyomarkkinoilla on kysyntaa pateville tyontekijoille, mutta osaavien tyontekijoi-
den puute on yleinen ongelma toimialalla. Vaikka tyovoiman tarjonta on run-
sasta, tydnantajat kohtaavat jatkuvan haasteen tydvoiman saatavuuden varmis-
tamisessa. Riittavat resurssit ovat oleellinen osa tydyhteison jaksamista. (STTK
2023.)

Kohdeorganisaation toimiala koetaan edelleen vahvasti siivousalaksi ja tasta
johtuen avoimen tyopaikan ja tyota hakevan henkilon kohtaamattomuus on tyy-
pillista. Usein sattuman kautta joku hakeutuu tilapaisesti tdihin ja huomaakin sit-
ten nauttivansa monipuolisista tehtavista ja uramahdollisuuksista. (Puhtausala
2021.) Koulutuksen ja tydmarkkinoiden tutkimuksessa todetaan painopisteena
olevan tydn murros ja siihen sopeutuminen. Globalisaatio, teknologinen kehitys
ja vaestorakenteen muutos vaikuttavat monin tavoin tydomarkkinoihin ja asetta-

vat haasteita tydvoima- ja koulutuspolitiikalle. (Etla 2023.)

Monipalvelukohteiden ravintolapuolella vaaditaan koulutusta ydintehtaviin, kun
taas avustavissa tehtavissa, kuten tiskauksessa tai salaatin valmistuksessa,
kaytetaan usein lisdapua. Resurssiapulaisilla ei valttamatta ole mitaan aikai-
sempaa kokemusta tai koulutusta tydhon. Hygieniapassi edellytys ei tee am-
mattilaista. Kun tyoyhteisdon on saatu todellinen moniosaaja, on hanesta pidet-
tava kiinni. Luonnollisesti hyvan tyontekijan tunnistavat kilpailijat ja asiakkaat ja
hanelle mahdollisesti tarjotaan tehtavia toisen tydnantajan puolesta, mutta tyo-
hdnsa sitoutunut, osaamistaan kehittava ja tydnantajansa tukema henkilé kokee
tyopaikan vaihtamisen haasteellisemmaksi palveluksessa kuin ei-sitoutunut
henkild. (ISS Palvelut 2023.)

Taman paivan yhteiskunta saattaa tuoda rekrytoivalle esihenkildlle lisahaasteita.
Hakemuksista voi ajoittain huomata, etta jotkut hakijat ovat "pakotettuja" hake-
maan téita, mika voi johtaa resurssien tehottomaan kayttéon. Tama tilanne voi
olla haastava, koska se vaikeuttaa oikeiden kandidaattien tunnistamista ja lisaa
rekrytointiprosessin aikaa ja kustannuksia. Menetetyn ajan olisi voinut kayttaa

olemassa olevien tydntekijoiden tydssa jaksamisen tukemiseen. Toisaalta
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haaste oikean henkilon saamiseksi voi ajaa palkkaamaan henkilon, joka on jo
valmiiksi asennoitunut, etta on velvoitettu tyotehtaviinsa. Esihenkildilla voi olla
samanlainen tilanne, kun he voivat ajatella, etta tyonhakija on kiireellisesti pal-
kattava palvelukseen, jotta he itse tai olemassa oleva henkilosto eivat taysin va-

Syisi.
2.3 Asiakkaan nakokulma palvelujen tilaajana

Asiakaspalvelu on kokemuksia, kohtaamisia ja vuorovaikutusta yrityksen tai pal-
veluiden kautta. Se on luottamista, uskomista ja tunnetta. Kun asiakas luottaa,
niin se myos valtuuttaa tekemaan puolestaan ratkaisuehdotuksia. Kaikki edella
mainitut asiat korostuvat, kun kilpailu toimialalla vain kiristyy. Menestyksellinen
asiakassuhde on toiminnan perusta ja, kilpailulla toimialalla erot hinnoissa ovat

pienet, joten kilpaillaan kokemuksilla. (Bell & Zemke 2006.)

Hyva asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan tarpeiden tunnistamista ja jopa enna-
kointia. Palvelualalla se tarkoittaa palvelun toimivuutta, niin ettei asiakkaan tar-
vitse puuttua tai olla huolissaan toimijan onnistumisesta tai tyokaluista, joita
taustalla palvelun toteuttamiseksi on. Asiakkaan tehtavana ei ole mm. resurs-
sien riittavyyden varmistaminen tai palveluja tuottavan toimijan henkildston vuo-
silomasuunnittelu. (Bell & Zemke 2006.) Esimerkiksi kahviautomaatin toimimat-
tomuus voi olla todella merkityksellinen vahinko, kun se sattuu yhteistyokokouk-
sen yhteyteen. Ennakoimalla, eli tassa tapauksessa kahvin keittaminen termos-
astiaan voi olla pelastava tekija, ennen kuin ilmoitetaan kahviautomaatin huolta-

jan sairastuneen. (Moontalk 2024.)

Yha useammin huomataan, etta palveluiden keskittdminen tuo tehokkuutta ja
saastoja. Taman edut ovat selkeita. Ensinnakin, kun useiden palveluiden lasku-
tus voidaan hoitaa yhdella laskulla ja sopimusten paivitykset hoituvat yhdesta
lahteesta, toimintaa helpottuu merkittavasti. Yleensa asiakasvastaava, kuten
kiinteistopaallikkd, toimii yhden luukun periaatteella, tarjoten yhden yhteyshenki-
|6n kaikkien palveluiden hoitamiseen. Tama vahentaa kokousten maaraa ja
mahdollistaa asiakkaan keskittymisen omaan ydinosaamiseensa. Palveluiden

keskittamisen ansiosta asiakas saastaa, ja kun toimijat lunastavat palveluiden
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luottamuksen, heilla on mahdollisuus laajentaa toimintaansa muihin asiakkaan
ei-ydinprosesseihin, joita asiakas itse viela hoitaa. Kun tuotetut palvelut taytta-
vat asiakkaiden odotukset ja annetut lupaukset, tulee luottamus ja hyva maine
helpottavat palveluvalikoiman laajentamista muihin palveluvaihtoehtoihin. (ISS
Palvelut 2023.)

Luottamus syntyy palveluista ja palvelua tuottavat inmiset. Olemassa olevia pal-
veluita hyvin tuottanut henkilostd on avainasemassa, kun tarjotaan jotain uutta
monipalvelukohteessa. Onnistumisen varmistamiseksi tulee henkil6std avoi-
mesti alusta alkaen ottaa mukaan puolin ja toisin keskusteluun, jotta epavar-
muustekijoilta valtytaan. (EY Suomi 2022.) Siivoojaa ei ole tarkoitus kouluttaa
insindoriksi, mutta koulutuksen ja hyvan perehdytyksen avulla siivooja tai kiin-
teistonhoitaja voi suorittaa prosessia tukevia tehtavia. Tama helpottaa asiak-

kaan omaa henkildstdopulaa ja auttaa yllapitamaan tuotantoa.

3 Tietoperusta

3.1 Yleista tietoa palvelualasta

Kehittyvassa toimintaymparistdossa kiinteistdalan toimijat tuottavat laajasti kiin-
teistopalveluja. Kiinteistopalveluala tunnetaan parhaiten kiinteistonhoito- ja sii-
vouspalveluista. (Kiinteistotyonantajat 2024.) Pienemmat toimijat keskittyvat
yleensa yhden palvelun tuottamiseen, kuten siivoukseen tai kiinteistohoitoon,
mutta suuremmat alan toimijat ovat laajentaneet kahteen tai useampaankin pal-

veluun tai palvelukokonaisuuteen. (ISS Palvelut 2023.)

Alalle kouluttavat oppilaitokset korostavat kiinteistopalvelualan monipuolisia ja
vaihtuvia tehtavia tyopaivan tai vilkkon aikana. Teknisen osaamisen lisaksi
tyossa korostuvat asiakaspalvelutaidot, itsenaisyys, ryhmatyotaidot, tyoturvalli-
suus ja vastuullisuus. (Koulutus 2023.) Oppilaitokset pyrkivat valmistelemaan
opiskelijoitaan monipuolisesti tydtelamaan, ja tama sisaltda myos etenemismah-
dollisuuksien ja alan kehitys- ja myyntitehtavin korostamisen. Opiskelijoiden on

hyva ymmartaa, miten he voivat edeta urallaan ja mita mahdollisuuksia alalla
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tarjotaan. Lisaksi opiskelijoille pyritaan tarjoamaan mahdollisuuksia kehittaa tai-
tojaan ja osaamistaan alansa vaatimusten mukaisesti. Tama voi tarkoittaa esi-
merkiksi harjoittelupaikkoja yrityksissa, projekteja yritysten kanssa tai muita kay-

tanndn oppimismahdollisuuksia. (Kiinteistdala 2024.)

Tavoitteena on varmistaa, etta opiskelijat ovat valmiita tarttumaan tyéelaman
haasteisiin ja etta heilla on tarvittavat taidot menestyakseen tyopaikoilla. Tama
voi sisaltaa muun muassa neuvottelu- ja vuorovaikutustaitoja, markkinointiosaa-
mista seka kykya ymmartaa ja soveltaa uusinta teknologiaa ja innovaatioita.
Naiden taitojen kehittaminen auttaa opiskelijoita olemaan kilpailukykyisia tyo-

markkinoilla ja saavuttamaan uratavoitteensa. (Kiinteistoala 2024.)

Avoimia tydpaikkoja on saatavilla ympari Suomen, joten kiinteistdéalan monipuo-
liset tehtavat tarjoavat tyollistymismahdollisuuksia. Kiinteistonhoidon ja siivous-
palvelujen lisaksi alan yritykset voivat olla erikoistuneita isannaintiin, kiinteisto-

jen turvapalveluihin, teknisiin palveluihin, kuten lampddn, veteen, ilmastointiin ja

sahkoon, tai toimitilapalveluihin. (Kiinteistdala 2024.)

Kiinteistéalan tydllisyytta yllapitaa siivous- ja kiinteistohoidon tarve. (Tydsuojelu
2024.) Rakennuksia, olipa kyseessa toimisto, koulu tai tehdas, ei voi jattaa hoi-
tamatta. Lisaksi on harvinaista, etta eri toimijat huolehtivat siivouksesta itse
oman paatyon lisaksi. Kiinteistoalan tyollisyys on siis hyva ja lisaksi tyot eivat
ole paikkakuntaan sidottuja. Suomessa on kiinteistdja ympari maata ja globaa-
listi ulkomailla, jotka vaativat jo aiemmin mainittua huoltoa. (Rakli 2024.) Kiin-
teistopalvelualaa mainostetaan kansainvalisena ja vahvuuden kerrotaan olevan

mm. monikulttuurisuudessa. (ISS Palvelut 2023.)
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Tyéllisyysaste ja tydllisyysasteen trendi 2012/02-2022/02, 15-64-
vuotiaat
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Kaavio 1. Tyodllisyysaste ja tyollisyysasteen trendi 2012 - 2022 (STAT 2022).

Kaavio 1 kertoo ty6ttomien tydnhakijoiden maaran ajanjaksolla 2012—2022. Ku-
viosta voidaan paatella, etta tyollisyysaste- ja- trendi ovat olleet viime vuosina

nousevia covid-19 pandemia-aikaa lukuun ottamatta. (TTL 2024c.)

Tydllisia oli vuoden 2022 helmikuussa 2 570 000 (virhemarginaali
1+33 000), mika oli 89 000 enemman kuin vuotta aiemmin. Tydllisia
miehia oli 43 000 enemman ja naisia 46 000 enemman kuin vuoden
2021 helmikuussa. (Tilastokeskus 2022).

Kiinteistopalvelualalle kouluttavat oppilaitokset ovat yksi toimijoiden tukipila-
reista. Oppilaitokset yhteistydssa palveluntuottajien kanssa markkinoivat alaa
monimuotoisesti ja uusista kulttuureista saapuville henkildille aktiivisesti. Kiin-
teistopalvelualan haasteet tyovoiman rekrytoinnissa ovat osa yhteistyota oppi-
laitoksien kanssa tilanteen parantamiseksi. (TTL 2022.)

Kiinteistdpalvelualan yrityksia koetaan edellakavijéind monimuotoisten ja kult-

tuuristen tydyhteisdjen johtajuudessa. Monimuotoisuus tuo yrityksille etuja, ja
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yritys, jonka tyontekijat edustavat eri etnisia ryhmia ja sukupuolia on taloudelli-
sesti kannattavampi. Monimuotoisuuden oletetaan vaikuttavan suoraan asia-
kastyytyvaisyyteen, taloudelliseen kannattavuuteen, henkiloston tyytyvaisyy-
teen, uusien asiakasryhmien tavoittamiseen, tyopaikan vetovoimaisuuteen ja or-
ganisaation julkisuuskuvaan. Lisaksi monimuotoisuutta lisaamalla voidaan osit-

tain ratkaista vallitsevaa tyovoimapulaa. (TTL 2022.)

3.2 Johtajuuden maaritelma

Kirjallisuudessa jaetaan johtajuuden kasite kahteen osa-alueeseen: inmisten
johtamiseen eli johtajuuteen (leadership) ja asioiden johtamiseen (manage-
ment). Menestyvaan toimintaan tarvitaan molempia johtamismuotoja, silla on-
nistuneeseen ja laadulliseen toimintaan ja sen kehittamiseen kuuluu seka asioi-
den etta ihmisten johtaminen. (Lamsa & Hautala 2004, 206 - 208.) Johtajuudella
tarkoitetaan ihmisten johtamista arjen paivittaisissa toissa seka yksilo- etta ryh-
matasolla. Johtajuuden seka vuorovaikutteisen yhteistydn tavoitteena on saa-
vuttaa yhteinen paamaara. Johtajuus on vastuun kantamista, luottamuksen ra-
kentamista, erilaisia nakemyksia ja kykya tehda paatoksia seka yksin etta yh-
dessa tiimin tai ryhman kanssa. (Yukl & Gardner 2020, 22 - 24.)

Taulukossa 1 vertaillaan asioiden ja ihmisten johtamisen eroja. Vertailu auttaa
hahmottamaan, miten molemmat johtamistavat vaikuttavat organisaation toimin-
taan ja tyontekijoihin. Asioiden johtaminen keskittyy prosesseihin, tavoitteisiin ja
suorituskykyyn, kun taas ihmisten johtaminen keskittyy tyontekijoiden motivoin-

tiin, kehittamiseen ja hyvinvointiin.

Taulukko 1. Asioiden ja ihmisten johtamisen vertailu (Ldmsa & Hautala 2004,
206).
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Asioiden johtamisessa on tarkedaa | lhmisten johtamisessa on tarkeaa

strategiat osaaminen ja sen kehittdaminen
rakenteet innostaminen

jarjestelmat yhteiset tavoitteet

vakaus ja ennustettavuus muutos ja innovaatiot

Kuten taulukosta voidaan paatella, asioiden johtaminen tarkoittaa toiminnan ja
toimintaprosessien hallintaa seka siihen liittyvaa paatoksentekoa. Asioiden joh-
tamisessa tarkeita ovat erilaisten suunnitelmien tekeminen, strategiaan liittyvat
toimet ja budjetointi. Inmisten johtaminen on kaikkea paivittaista johtamistyota,
joka keskittyy tyontekijoihin. Johtamisen tavoitteena on henkildston osaamisen
yllapitaminen ja sen kehittaminen, niin ettd henkilosto voi tydssaan hyvin ja yri-

tyksen tavoitteet ovat saavutettavissa. (Lamsa & Hautala, 2004, 206 - 208.)

Viitala korostaa, etta hyva johtaminen edellyttaa esihenkildlta riittavaa tieto- ja
taitotasoa. Taman osaamisen tulisi iimeta taloudellisena ajattelukykyna, syvalli-
sena asiantuntemuksena toimialasta ja omasta vastuualueesta seka kykyna
johtaa ihmisia tehokkaasti (Viitala 2002, 137 - 138.) Kun esihenkildé ohjaa oman
tiiminsa kehittamista, on tarkeaa, etta han myos itse panostaa jatkuvaan oman
osaamisensa kehittamiseen ja sen hyodyntamiseen. Menestyakseen esihenki-
I6n on oltava motivoitunut edistamaan alaistensa kehitysta samalla, kun han ke-

hittda omaa osaamistaan.

Esihenkil® toimii keskeisena tiedonlahteena tyontekijoilleen (Kauhanen 2012,
176.) Hanen tehtavanaan on auttaa tyontekijoita tunnistamaan ja kehittamaan
osaamistaan. Paras tapa nayttaa esimerkkia on esihenkildn oma toiminta, joka
osoittaa jatkuvan oppimisen ja kehittymisen tarkeyden kaikille. (Kupias & Peltola
& Pirinen 2014, 14.) Lasnaolollaan ja tehokkaalla johtamisella esihenkil® edis-
taa yhteisten tavoitteiden saavuttamista. Esihenkilon suhtautuminen alaisiinsa

on suoraan vaikutuksessa asiakaspalveluun. (Erasalo 2008, 116 - 117.)
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Esihenkilotyota on tarkeaa kehittaa, jotta se vastaisi paremmin nykyajan tyoela-
man haasteisiin ja vaatimuksiin. Kehittymista voidaan edistaa koulutuksilla ja
valmennuksilla, jotka keskittyvat johtajuustaitoihin, viestintdan seka konfliktien
hallintaan. Palautteen saaminen ja sen perusteella toimiminen auttavat esihen-
kilod ymmartamaan tiiminsa tarpeita seka parantamaan omaa tyoskentelyaan.
My0s verkostoituminen muiden esihenkildiden kanssa tarjoaa uusia nakokulmia
ja ratkaisuja. (Erasalo 2008, 116 - 117.)

Johtajuuden laatua voidaan mitata erilaisten tulosmittareiden, mutta myos hen-
kiloston vaihtuvuuden kautta. Vastuullisen ja hyvan johtajuuden arvo on saada
ihmiset toimimaan tavoitteellisesti seka hyvaksymaan toimintamallit ja -tavat,
jotta saavutetaan yhteinen tavoiteltu paamaara. Joukko ihmisia, tiimi tai rynma
tavoittaa johtajuuden tuella paamaaran, kehittyy ja kehittaa yrityksen toimintaa
(Viitala & Jylha 2019, luku 1.) Edelld mainittujen tavoitteiden saavuttamiseen,
esihenkildltd vaaditaan erilaisia kykyja, mm. vahva itsetuntemus, sosiaaliset tai-
dot, tunnealy, asiantuntemusta, johtamistaidon tyokalujen hallintataidot. Hyvalla
johtajuudella tyontekijat saadaan innostumaan, motivaatio seka tyohyvinvointi
sailytetdan ja henkildstd saadaan sitoutettua. (Lamsa & Hautala. 2004, 206 -
208.)

Johtajaksi ei synnyta, eika johtajuudelle ole maaritelty yhta ja oikeaa toimintata-
paa. Johtajuus ja johtajaksi kasvaminen tapahtuu oppimisen ja kokemuksen
kautta. Johtajuus on haasteita taynna olevaa onnistumista. Tydelaman muutok-
set, innovaatiot nyt ja tulevaisuudessa korostavat yna enemman muutosjohta-
juuden seka itsensa johtamisen merkitysta. Johtamisen osaamisen saannalli-
nen kehittaminen ja kouluttautuminen ovat olennaisia tekijoita johtamistaitojen
yllapitamisessa ja kehittamisessa. Taitojen vahvistaminen seka kehittaminen
auttavat esihenkil6itd pysymaan ajan tasalla uusimmista trendeista ja parhaista
kaytanndista. (Lamsa & Hautala. 2004, 206 - 208.)

Tyon ja tiimin johtajana on tarkeaa tuntea ja osata johtaa itsedan. Oman itsensa

johtamisella on vaikutusta useisiin eri asioihin elamassa. Ei vain aikaan saami-
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sen tunne tai muiden tdéiden mahdollistajana, vaan kokonaisuutena hallita asi-
oita siten, etta jaa aikaa omaan elamaan ja palautumiseen. Itsensa hyvalla joh-
tamisella saavuttaa suunnitelmallisuutta, ajankaytonhallintaa ja kykya priori-

soida asioita. (Tyoéturvallisuuskeskus 2021.)

Moilasen (2021) tekstiin viitaten, johtajuus on useiden asioiden tekemista sa-
manaikaisesti, kun tekemattomia toita kasaantuu lisada. Kun tiedostaa johtajuu-
tensa ja saa elamankokemusta, niin syntyy myos luottamusta asioiden hoitumi-
seen, seka uskallusta valtuuttaa omia tiimiin kuuluvia tyéntekijoita. (Tyoturvalli-
suuskeskus 2021.)

Hyva esihenkild tunnistaa kaikessa toiminnassaan henkildston arvon ja keskit-
tyy ensisijaisesti varmistamaan tyontekijoiden hyvinvoinnin, sitoutumisen ja ta-
voitteiden selkeyden. Esihenkilon keskeinen tehtava on mahdollistaa tyontekijoi-
den menestys tukemalla heita ja varmistamalla, ettd he voivat hyvin. Vastuulli-
suus ja yhteistyd ovat organisaatiolle tarkeita, silla ne edistavat organisaation
menestysta ja yhteistyota. (Kujala 2017, 285.) Tarkeinta on olla lasna, kuunnella
ja tarjota tukea tarvittaessa. Naiden perusasioiden hallitseminen helpottaa esi-
henkilon tyota ja luo pohjan tydyhteison menestykselle. (Lamsa & Hautala.
2004, 206 - 209.)

3.3 Monipalvelutyo

Monimuotoisella tydnkuvalla on useita nimityksia. Sen lisaksi, etta sita kutsu-
taan monipalvelutyoksi, siitd kaytetadn myds moniosaamisena. Vuosia aikai-
semmin puhuttiin vield kokonaispalveluratkaisuista. Kokonaispalvelua ja sen
merkitysta selitettiin ennen seuraavasti: kokonaispalvelu syntyy, kun yhdiste-
taan kaikki asiakkaan tarvitsemat palvelut yhdeksi yhtenaiseksi palvelukokonai-
suudeksi. Kokonaispalvelun katsotaan tarjoavat asiakkaalle palvelullisia ja toi-
minnallisia synergiaetuja, joista asiakashyotyind ovat mm. kustannussaastot,
palvelujen joustavuus ja ostamisen helppous. Tama ilmaisu on vahitellen jaanyt

pois ja tilalle on tullut monipalvelu. Koronan jalkeisena aikana samaan viittaava
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sana hybridity0 korostui ja nayttaa jaaneen osittaisen etatyon kautta kulttuu-
riimme. Monipalvelutyé on henkiloston moniosaamista. Moniosaajat, monipalve-
lutyontekijat ovat tyontekijoita, jotka hallitsevat monia erilaisia taitoja ja kykene-
vat joustavasti toimimaan erilaisissa tehtavissa, tyoymparistoissa ja tilanteissa.
(Ruuska 2022, 35 - 36.)

ISS Palveluilla hyddynnetaan moniosaamiskasitetta, jota kutsutaan nimelld mo-
nipalvelutyo. Tama kasite viittaa tyontekijan kykyyn suorittaa useita erilaisia teh-
tavia ja toimia monipuolisesti eri osa-alueilla. Tyontekija rekrytoidaan taman mo-
niosaamisen perusteella tehtavaan, joka tunnetaan nimella monipalvelutyonte-
kija. Tama tehtavanimike kuvastaa tyontekijan monipuolisia vastuualueita ja
osaamista, jota hanelta odotetaan. Monipalvelutyo vaatii tyontekijalta hyvia vuo-

rovaikutus- ja yhteistyotaitoja seka halua oppia uutta. (Rakli 2024.)

Monipalvelutyontekijaksi voi tulla joko suoraan rekrytointitilanteessa, jolloin tyo-
ura monipalvelutyontekijana alkaa heti, kun taas toiset voivat siirtya tahan roo-
liin tydkokemuksen ja taitojen karttuessa. Tarkeinta on, etta tyontekija hallitsee
tarvittavat taidot ja kykenee suoriutumaan monipuolisista tehtavista. (Ruuska
2022, 37.)

Monipalvelutyontekija voi toimia esimerkiksi asiakaspalvelussa, tilojen yllapi-
dossa, ja tarvittaessa avustaa erilaisissa projekteissa tai tehtavissa yrityksen
tarpeiden mukaan. Tydntekijan avauskohdassa (kuva 6) on mahdollista valita

suoraan tehtavaksi monipalvelutyontekijan rooli.

-~

Markkinointijohtaja
Monipalvelutydntekija
Muuttokoordinaattori
Myyntineuvottelija
Myyntipaallikké
Myyntireskontranhoitaja
Myyntisuunnittelija
Ostoreskontranhoitaja
Paikallisjohtaja r
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Kuva 6. Tehtavanimikkeen valintaikkuna (ISS Palvelut 2023).

Monipalveluiden tuottaminen perustuu keskittamiseen, jonka oletetaan saaneen
alkunsa julkishallinnon yhteisista palvelupisteista. Vaatimukset tuottavuuteen ja
taloudellisuuteen, seka vaestérakenteen muutokset ja asiakaspalvelu laadun

parantaminen ovat mm. olleet syita keskittamiselle. (Valtioneuvosto 2021.)

Monipalvelutyd on palvelua, jossa tyontekija hoitaa useita erilaisia tehtavia asia-
kaskohteessa. Se viittaa tilanteeseen, jossa tyontekijalla on laaja-alainen osaa-
minen, mika mahdollistaa tehtavien vaihtumisen sisaisesti tyoyhteisdssa. (Vii-
tala 2021, 131.) Tama palvelumalli toimii erityisesti timitydssa tai osastoittain
organisoituneissa tyOyhteisoissa, missa tiimin jasenet voivat tarvittaessa tukea

toisiaan tai jopa suorittaa sijaisuuksia toistensa tehtavissa.

Monipuolinen osaaminen tekee tyontekijoista joustavia ja sopeutumiskykyisia
tydntekijoita erilaisiin tyotehtaviin. (Lamsa & Hautala 2004, 111). Monipalvelutyd
voi sisaltaa esimerkiksi ruoka-, puhtaus-, kiinteistd-, varasto-, valinehuolto- ja
kuljetuspalveluja seka aulapalvelutehtavia. Tama palvelumuoto edistaa myos
tydn tehokkuutta ja jatkuvuutta, silla resurssien siitdminen tarpeen mukaan on
helpompaa. (ISS Palvelut 2023.)

Moniosaaja hoitaa toita joustavasti sen mukaan, miten se sopii asiakkaan pai-
varytmiin ja priorisoi tehtaviaan. Esimerkkina neuvottelutilat voi tilapaisesti jattaa
siivoamatta, mutta salaattipdyta on lounaalle saatava valmiiksi. Palaute salaatti-
pdydan puuttumisesta tulisi oletettavasti neuvottelutilan siivoamattomuus nope-
ammin reklamaationa. Monipalvelutyo lisaa tyontekijoiden arvoa seka organi-
saation sisalla etta sen ulkopuolella. Lisaksi vaihtelevat tyotehtavat kannustavat
tydntekijoita kehittdmaan osaamistaan ja hankkimaan uusia taitoja, mika hyo-

dyttaa seka heita etta organisaatiota pitkalla aikavalilla. (Viitala 2021, 131.)

3.4 Monipalvelutyon johtaminen

Monipalveluista vastaavalla esihenkil6lla on monipuolinen rooli, jossa han toimii

yhteyshenkilona seka asiakkaiden etta henkildston valilla. Hanella on suora
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kontakti asiakkaisiin ja samalla han vastaa henkiloston ohjauksesta ja johtami-
sesta. Tama rooli eroaa perinteisemmista palveluorganisaatioista, joissa voi olla
erillinen esimies henkilostolle ja toinen vastuuhenkild asiakkaiden suuntaan.
Monipalveluista vastaava esihenkilo tarvitsee laaja-alaista osaamista ja kykya
hallita monenlaista vuorovaikutusta ja yhteistyota eri sidosryhmien valilla. Tama
rooli edellyttdd myos joustavuutta ja kykya sopeutua muuttuviin tilanteisiin, kun
toimitaan asiakastyytyvaisyyden ja henkiléston hyvinvoinnin valilla. (Lamsa &
Hautala 2004, 206.)

Esihenkilon rooli korostuu alaisten vetajana monipalvelukohteissa. Esihenkilon
on tuettava henkiléstoaan, ilmaistava selkeasti tyon tavoitteet ja olla ehkaise-
massa konflikteja tai ratkomassa niita. (Lamsa & Hautala 2004, 206.) Organi-
saation innovaatiot usein liittyvat muutokseen, joka tarkoittaa asioiden uudella
tavalla tekemista. Monipalveluissa tama ilmenee palveluiden toimittamisena asi-
akkaille. Tama vaatii tiedon jakamista, jatkuvaa tydn suunnittelua ja toiminnan
parantamista. Monipalvelujohtaminen keskittyy olennaisesti ihmisiin ja ajankay-
ton hallintaan. Se edellyttda kykya motivoida ja ohjata henkiléstéd monipuolis-
ten tehtavien parissa samalla huolehtien tehokkaasta ajankaytosta. (Lamsa &
Hautala 2004, 35.)

Palkitseminen on tarkea osa esihenkilon toimenkuvaa. Palkitseminen koostuu
aineellisista ja aineettomista palkitsemistavoista (kuva 7). Kokonaispalkitsemi-
sen keinot lisdavat tyontekijdiden motivaatiota ja tukevat sitoutumista organi-
saatioon. Palkitsemiskaytannailta edellytetaan, ettéd ne ovat tyontekijoiden ar-
vostamia, yhtenaisia, oikeudenmukaisia ja henkiloston odotusten tulee tayttya ja
mieluiten ylittyd. Nama tekijat ovat olennaisia tydssa viihtymisen, motivoinnin,
sitoutumisen ja henkiléstdn hyvinvoinnin kannalta. (Hakonen, N & Hakonen, A &
Hulkko-Nyman & Ylikorkala 2014, luku 1.)

Palkitseminen mielletdan usein rahallisena korvauksena tehdysta tydsta. Rahal-
liseen palkitsemiseen sisaltyy peruspalkka, joka on osa aineellista palkitse-
mista. Peruspalkkaa voidaan taydentaa muilla rahassa mitattavilla palkitsemi-

sen muodoilla, kuten tulospalkkioilla, luontoiseduilla tai muilla eduilla.
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Taydentavat
palkitsemistavat

Peruspalkka \

Arvostus ja palaute
Tyon siséltd ja
kehittymismahdollisuus

Yrityskulttuuri

. . Edut
Palkitsemisen

Liiketoiminta ja
henkildsto strategia

kokonaisuus I

QOsallistumis- ja
vaikkutamismahdollisuudet
( Tyoymparistd )

Kuva 7. Palkitsemisenmalli (Mukaillen Hakonen, N & Hakonen, A & Hulkko-Ny-
man & Ylikorkala 2014, luku 1.)

Aineetonta palkitsemista ei aina kasiteta palkitsemisena. Aineeton palkitsemi-
nen ei ole valttamatta kirjattuna erikseen tyopaikkojen kaytantoihin, ja osa siita
on tydnantajalle ilmaista. Aineettomista palkitsemistavoista voidaan mainita: ke-
hitysmahdollisuudet, osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet, tydymparisto ja
tydn sisaltd, kehittymisen mahdollisuus seka arvostus ja palaute. (Hakonen, N &
Hakonen, A & Hulkko-Nyman & Ylikorkala 2014, luku 1.). ISS Palveluiden pal-
kitsemisen muodot nakyvat ylla olevassa kuviossa (Vartiainen & Hakola &
Hulkko 1998), vaikkakin ne on maaritelty selkeasti, jotta toiminta on yhdenver-

taista kaikkialla globaalin toimijan alueilla.

Monipuolisen tydnkuvan, kuten monipalvelutydn myoéta organisaation yhdenver-
taisuuskriteerit nousevat keskioon esihenkilon tydssa. On tarkeaa, etta eri tehta-
vissa ja eri sopimuksilla tydskentelevien tydntekijoiden edut ovat selvat ja tasa-
puoliset. Johdettavassa yhteis0ssa saattaa olla tyontekijoita, joiden tarpeet ja
osaaminen vaihtelevat. Esihenkilon tyd monimutkaistuu monimuotoisen tyon to-
dellisuudessa. Esihenkilon on kyettava hienovaraisesti ja taitavasti yhdistamaan
erilaiset tarpeet ja odotukset. Tama edellyttaa herkkyyttda ymmartaa erilaisten ih-
misten tarpeita ja toiveita seka taitoa l16ytaa tasapaino erilaisten nakokulmien
valilla. Tydyhteisdssa on tarpeen tarkastella pelisaantoja ja varmistaa kaikkien
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tyontekijoiden tasavertainen kohtelu. Tama luo pohjan oikeudenmukaisuudelle
ja avoimuudelle, mika edistaa tydhyvinvointia ja organisaation menestysta pit-
kalla aikavalilla. (Ruuska 2022, 43 - 45.)

Monipalvelujohtamisessa esiintyy useita etuja ja haasteita myos esihenkilon na-
kokulmasta. On huomioitava, etta monipalvelukohteesta vastaava esihenkil6 on
harvoissa tapauksissa siivouksen, kiinteistohuollon, ravintolapalveluiden am-
mattilainen. Yleensa koulutus tai tyokokemus keskittyy yhteen tai kahteen tuo-
tettavaan palveluun, mutta esihenkilo vastaa kokonaisuudesta. Tama edellyttaa
my0s tietamysta esihenkildlle vieraista palveluista, jotta han voi hallita ja johtaa

kokonaisuutta tehokkaasti.

Esihenkilon laaja-alaista osaamista ja taitoja tarvitaan tunnistamaan mm. pereh-
dytyksen tarve. Tyontekijan ei tarvitse olla ammattilainen, vaan hyvalla vuoro-
vaikutuksella esihenkil6 varmistaa osaamisen tason ja kouluttautumisen mah-

dollisuudet. Perusasioiden tietamys ja ammattilaiset tiimissa ovat vahvuuksia.

Monipalvelutyon johtamisessa tarkeana tehtava on hallita eri toimialojen tyoeh-
tosopimukset. Vaikka sopimusten kaikkien yksityiskohtien ei tarvitse olla ulko-
muistissa, on tarkeaa olla perilla niiden keskeisistd maarayksista, erityisesti ar-
jen kannalta merkittavista seikoista. Tydehtosopimuksien velvoitteet asettavat
henkilostdjohtamiselle rajoitteita. (Viitala 2013, 21.) Tama vaatii jatkuvaa paivit-
tamista ja perehtymista, mutta auttaa varmistamaan, etta tyoyhteiso toimii la-
kien ja sopimusten mukaisesti. Tydehtosopimusten tunteminen on siten moni-
palvelujohtamisen olennainen osa, joka tuo sekd mahdollisuuksia ettd haasteita
esihenkilon tehtaviin. (HE. 55/2001, 2 luku 7 §.) Tydntekijan paaasiallinen tyo
maarittelee sen, minka tyoehtosopimuksen piiriin han kuuluu. Esimerkiksi kun
ruokalan kokin, joka viettaa suurimman osan tyoajastaan keittiossa ja siirtyy sit-
ten siivoustdihin, tydskentelee paaasiassa keittiossa, tydehtosopimus maaritel-
laan ravintola-alan MaRan (Matkailu- ja Ravintolapalvelut) mukaan. (PAM
2023.)
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Vartiointialan ty6ehtosopimuksessa on maaritelty alan vahimmaistyéehdot. Se
kattaa eri ammattiryhmat, kuten vartijat, arvokuljettajat, jarjestyksenvalvojat ja
turvatarkastajat, tarjoten heille ohjeet tyoajoista, palkasta ja sairausajan pal-
kasta. Nama ehdot toimivat perustana, jota tydnantajan tulee noudattaa. (PAM
2023.)

Kiinteistopalvelualan tydehtosopimuksessa on maaritelty alan vahimmaistydeh-
dot. Siivoojat ja kiinteistdnhoitajat seka muut alalla toimivat tydntekijat 16ytavat
sopimuksesta ohjeet, jotka koskevat heidan palkkaansa, tydaikaansa ja sairaus-
ajan palkkaansa. Tama sopimus kattaa monenlaisia tehtavia, kuten puhdistus-
ja siivoustehtavat, kiinteistonhoitotehtavat, tekniset palvelutehtavat, toimitilapal-
velutehtavat, viherpalvelutehtavat seka niihin laheisesti liittyvat tehtavat. Naiden
tehtavien joukossa saattavat olla myos varastoon liittyvat logistiikkatyot. Tyoeh-
tosopimuksessa maaritellyt ehdot toimivat tydntekijoiden turvana varmistaen,
etta heille tarjotaan oikeudenmukaiset ja asianmukaiset tydolosuhteet. (PAM
2023.)

3.5 Monipalvelutyon edut ja haasteet

Monipalveluty® tarjoaa tyontekijalle etuja, joita han ei ole osannut edes odottaa
tai tavoitella. Monipalvelutyé voi muuttua niin tyontekijan, esihenkilon, kuin asi-
akkaankin kannalta hyodylliseksi. Kokemukset tyoelamassa vaikuttavat inmisen
koko elamaan. (Viitala 2013, 13.) Vaihtelevat tehtavat tydssa tuovat mielek-
kyytta ja mielekkyyden kautta motivaatio lisdantyy. Motivaatio taas heijastuu

tydhon ja palvelualttiuteen asiakkuudessa. (Erto 2021.)

Tyomotivaatio on impulssi tai sisainen voima, joka saa meidat tekemaan tyoteh-
tavamme vapaaehtoisesti kayttamalla henkisia ja fyysisia resursseja tavoitteen
saavuttamiseksi. Mita motivoituneempi tyontekija on, sitd paremmin han suoriu-

tuu. Tydmotivaatioon vaikuttavat tekijat:

e Tyodntekijan persoonallisuus: Mielenkiinnon kohteet, asenteet tyota ja it-
seaan kohtaan seka erilaiset tarpeet vaikuttavat tyomotivaatioon. Esimer-
kiksi kiinnostus omaan tyohon ja positiiviset asenteet lisdavat tydontekijan
motivaatiota.
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e Tyon ominaisuudet: Hyva tyo on riittavan haastavaa, siina on saavutetta-
vissa olevat palkkiot, hyvaksytyt tavoitteet ja hyva tydymparisto. Tyon tu-
lisi olla tarkoituksenmukaista ja osa isompaa kokonaisuutta.

e Saavutukset ja tunnustus: Onnistumiset ja tunnustus tyossa lisaavat tyo-
motivaatiota. Tavoitteiden saavuttaminen ja positiivinen palaute ovat tar-
keita.

o Eteneminen ja kehittyminen: Mahdollisuus edeta uralla ja kehittya tyossa
motivoi tyontekijoita.

o Tyodymparistd: Hyva tydilmapiiri ja tyotoverit vaikuttavat tydmotivaatioon.
Tyoolosuhteet ja ymparistd vaikuttavat myos.

o Taloudelliset tekijat: Palkka ja taloudelliset edut vaikuttavat osaltaan ty6-
motivaatioon.

e Sosiaaliset palkkiot: Sosiaalinen tuki ja yhteisollisyys tydpaikalla vaikutta-
vat motivaatioon.

e Elamanvaihe: Elamantilanne ja vaiheet voivat vaikuttaa tydmotivaatioon.

Ymmartamalla ylla mainittuja tekijoita ja luomalla tyontekijoiden motiivia tukeva
tydymparistd, voidaan parantaa tyohyvinvointia ja tuloksellisuutta. (Kotiliesi
2021; Erto 2021.)

Paasaantoisesti asiakkaat odottavat joustavuutta, mita heille on tarjottu. Lu-
pausten lunastamisen kautta yhteistyd asiakkaan kanssa syventyy ja voi nakya
hetkittaisten poikkeamien hyvaksymisena seka kokonaisvaltaisempana katson-
tana. Esimerkkina tyontekija on niin arvostettu, etta hanen henkilokohtaiset me-
nonsa, kuten lasten hakeminen hoidosta huomioidaan etukateen hanen tyo-

honsa vaikuttavissa aikatauluissa.

Kokemukseen perustuen monipuolisia tehtavia hoitaville tyontekijoille tarjotaan
lisaa asiakkuuden sisaisesti hoidetuista tehtavista. Talla viitataan esimerkiksi
asiakkaan henkiloston lomakausien sijaistamiseen. Nain monipalvelutyota teke-
vat tyontekijat oppivat usein monia erilaisia taitoja ja tehtavia. Kun aikaisemmin

henkildn tyétodistukseen kirjattiin tehtavaksi siivous, niin nykyisin siina on lista
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monista muista osaamisalueista, joihin on jopa koulutettu tyduran aikana. Luon-
nollisesti taman kaltainen osaaminen on hyodyllista uralla etenemisessa ja tyol-
listymisessa jatkossa. (Alahuhta 2015, 160; ISS Palvelut 2023.)

Monipalvelutehtavissa tyonkuva on monipuolinen. Vaihtuvien tyotehtavien
myo6ta tekija oppii tuntemaan asiakkaan prosessit ja voi nain ollen olla avuksi
asiakkaan tuotannossa. (Alahuhta 2015, 160.) Monipalvelutyosta esimerkkina
voidaan mainita tilanne, jossa laskutuksesta vastaava henkilo ei valttamatta
tieda, missa kerroksissa neuvottelutilat sijaitsevat tai mika on niiden varausti-
lanne. Moniosaaja sen sijaan on tietoinen naista asioista, joten han osaa huo-

lehtia seuraavien kokousten tarjoilujen ja valisiivousten jarjestamisesta.

Yleisesti yritykset ovat voittoa tavoittelevia yrityksia ja kannattavuutta haetaan
myo0s resurssien tehostamisella. Tehostamisen merkitys on kasvanut ja sailyy
tulevaisuudessa tarkeana, koska tyovalineet ja avustavat teknologiat ovat digi-
talisaation myota kehittyneet ja jatkavat kehittymistaan. (Koistinen 2014, 16;
Ty0- ja elinkeinoministerid 2015, 26.) Esihenkild ja tyontekijakin saattavat ajoit-
tain kokea kuormitusta monipalvelutydssa. Tehtavien vaihtuminen aiheuttaa
priorisointia, silti tulee huomioida asiakkaan odotukset palvelun onnistumiseksi.
Erityisesti kiireisina aikoina esiintyy stressia ja tama haastaa koko tyoyhteisda.
Toimenkuvat voi muuttua, niin nopeaan useista eri tekijoista johtuen, etta aina
osaaminen ei ylla sen vaatimalle asiantuntevuudelle ja tata kautta hetkellisesti

voi tyon laatu heijastua poikkeamana luvatussa laadussa. (STM 2024.)

Tyohyvinvointiin vaikuttavia tekijoita on: organisaatio, yksild, yhteiso, tyo ja joh-
taminen. Kuviossa 2 on esitelty tydhyvinvointiin vaikuttavia tekijoita. Organisaa-
tiolla tarkoitetaan kokonaisuutta, joka voi olla yritys, virasto tai muu organisoitu
ryhma. Yksilolla on useampia merkityksia, mutta tassa kuviossa tarkoitetaan
tydyhteison jasenta. Tydyhteisolla tarkoitetaan ryhmaa eli useampaa henkiloa.
TyOssa parhaimman tavoitteen saavuttamiseksi tarvitaan johtajuutta. (Henkilos-

tévoimavarojen johtaminen 2020; Yrityksen perustaminen 2024.)
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TYOHYVINVOINTIIN VAIKUTTAVAT
TEKIJAT

.M

Kuvio 2. Tyéhyvinvointiin vaikuttavat tekijat (STM 2024).

Monipalvelutydn esihenkild priorisoi seka aikatauluttaa asioita ja viestittaa tilan-
teista. Esihenkilon tydssa viestinnan merkitys korostuu, koska vaarinymmarryk-
siin ei ole varaa niiden usein aiheuttaessa lisdongelmia. Monipalvelutyonteki-
jalta odotetaan kykya omaksua uusia asioita, sopeutua nopeasti muuttuviin ti-
lanteisiin ja kestaa painetta. Kiireen keskella tyontekijan on myds oltava taitava
asiakaspalvelija. Kun esihenkild tunnistaa ja ymmartaa tiiminsa vahvuudet ja
heikkoudet seka edistaa selkeaa vuorovaikutusta, se auttaa kehittamaan tiimi-
tyota. Tallainen tietoisuus ja avoin kommunikaatio parantavat tiimin tehokkuutta
ja luo myodnteisen tydilmapiirin, jossa jokainen jasen voi olla oma itsensa. Moni-
palvelutyd ei aina sovi kaikille, koska sen vaihtelevat ja kuormittavat tilanteet
voivat olla haastavia. On ymmarrettavaa, ettd osa haluaa hakeutua toisaalle t6i-
hin, mikali tydtyytyvaisyytta ei koeta. (STM 2024.)

4 Tutkimusmenetelman esittely

4.1 Opinnaytetydn menetelmat

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisella menetelmalla. Laadullisia menetelmia on
monenlaisia. Menetelmaa valittaessa on tarkeaa miettia, miten saadaan parhaat
vastaukset selvityskysymyksiin ja tarkastellaanko kokemuksia vai kasitteita.
Opinnaytetydssa hyddynnettiin fenomenologista menetelmaa. Valittu mene-

telma syventyy ilmidihin, jotka ovat sosiaalisia ja ihmisten valisia. (Koppa 2023.)



31

Fenomenologinen strategia voi keskittya joko tekijan omiin kokemuksiin ja nii-
den perusteella muodostuvaan ymmarrykseen tai muiden ihmisten kokemusten
tarkasteluun. Tavoitteena on 16ytaa keskeinen kokemus. (Tenk 2019.) Strategia
korostaa tutkijan avoimuutta, lahestyen tutkimuskohdetta ilman ennalta maarat-
tyja oletuksia tai teoreettista viitekehysta. Fenomenologinen menetelma koe-
taan sopivan hyvin ilmidihin, joita on tutkittu vahan ja olemassa oleva tieto osoit-
tautuu olevan oletusten muodostamaa tai niin sanottua hiljaista tietoa. (Koppa
2023.)

Opinnaytety0ssa keskitytaan osallistujien mielipiteita ja viimeisimpia henkilokoh-
taisia kokemuksia. Valitsemamme |lahestymistapa tarjoaa syvallisempaa ym-
marrysta tutkittavasta aiheesta ja vahvistaa tutkimustuloksia monipuolisella ai-
neistolla. (Tenk 2019.) Laadullisen selvitystydn keskeisena tavoitteena on
saada ymmarrysta yksildiden omista kokemuksista ja niiden heijastamasta koe-
tusta todellisuudesta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84 - 87.) Lisaksi tavoitteena on
kerata aineistoa, joka on sisalldllisesti rikasta ja laadullisesti merkityksellista.
Tutkittavien maara maaraytyy tutkimuksen tavoitteiden ja tarvittavan aineiston

laajuuden mukaan. (Puusa & Juuti 2020).

Osallistujien kokemusten kautta saadaan arvokasta tietoa esihenkildiden nako-
kulmista ja kokemuksellisista merkityksista, jotka voivat vaikuttaa laajemmin
paatoksiin ja kaytantoihin. Selvittelemalla kokemuksia, voidaan lisata ymmar-
rysta ihmisten moninaisuudesta seka edistaa kaytannon muutoksia ja paran-
nuksia monipalvelutyon johtajuuteen, soveltamalla laajemmin tutkimuksen anta-
maa tietoa. (Puusa & Juuti & Aaltio 2020.)

Tyon laajuus rajattiin kysymysten avulla pyytamalla vastaajia kertomaan viimei-
simmasta kokemuksestaan. Kysymysten tavoin myos paivakirjamerkinnat pyy-
dettiin pohjautumaan samaan rajaukseen. Tama lahestymistapa ammattikirjalli-
suuteen yhdistettyna, auttaa saamaan selvityksesta ajankohtaisempaa ja tas-
mennetympaa tietoa opinnaytetydohomme. Valittujen kysymysten avulla py-

rimme tayttamaan opinnaytetyotutkielman tavoitteen selvittamalla monipalvelu-
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tyon johtamisen edut ja haasteet kaytannon tydssa. Paivakirjamerkinnat tarjoa-
vat konkreettisia esimerkkeja ja havaintoja, jotka tukevat tavoitetta ja antavat

syvallisemman ymmarryksen.

Vastausaineiston saaminen osoittautui oletettua haastavammaksi. Vahaisten
vastausten vuoksi, muutimme tutkimusmenetelman monimenetelmalliseksi tut-
kimukseksi. Monimenetelmallisyys on hyva valinta tutkittaessa moniulotteisia
sosiaalisia ilmidita. Talloin lisaarvo syntyy juuri keskenaan erilaisten nakokul-
mien ja aineistojen systemaattisesta mutta luovasta yhdistamisesta. (Spoken
2021.)

4.2 Aineiston keruu

Laadullisessa tutkimusmenetelmassa aineistoa voidaan kerata monin eri tavoin
ja niita voidaan yhdistella. Tavallisesti selvitystietoa hankitaan paaasiassa kyse-
lylomakkeiden avulla, mika yha useammin on sdhkoisessa muodossa, kuten
sahkopostilinkin kautta. Kyselylomakkeiden luomisessa on oltava huolellinen
sanojen muotoilussa, jotta kysymykset ovat ymmarrettavia niin vastaajille kuin
tutkijoillekin. (Valli 2018, 92 - 93.)

Kyselylomakkeilla voidaan kerata tietoa eri tavoin, kuten avoimilla kysymyksilla.
Avoimet kysymykset mahdollistavat saatujen vastausten analysoinnin laadullisin
menetelmin. Avointen kysymysten etuna on, etta ne voivat synnyttaa uusia ide-
oita ja antaa perusteltuja vastauksia mielipiteisiin. Toisaalta niiden haittana voi
olla se, etta niihin saatetaan vastata vahan tai liikkaa. Lisaksi avointen kysymys-
ten tulosten analysointi voi vieda enemman aikaa kuin valmiiden vastausvaihto-
ehtojen. (Valli 2018, 114.)

Opinnaytetydn aineisto kerattiin sahkdisella kyselylomakkeella sekd monipalve-
luty6ta johtavien esihenkildiden paivakirjamerkintdjen avulla, jotka analysoitiin
saatujen vastausten perusteella. Lisdksi taustatietona kaytettiin aiemmin hyo-
dynnettya lahdekirjallisuutta. Paivakirjan tayttamisesta annettiin ohjeet sahko-
postitse. Ohjeessa kerrottiin paivakirjan tarkoituksesta seka maaraajasta, jonka
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kuluessa paivakirja tulee tayttaa. Lisaksi sdhkodpostissa kerrottiin vapaaehtoi-
suus ja vastausten anonyymisyys seka annettiin ohje taytetyn paivakirjan toimit-

tamisesta.

Ensimmainen yhteydenotto osallistumisesta opinnaytetyon tutkimukseen aloitet-
tiin 6.3.2024. Lomakekyselyn vastaamiseen annettiin viikko aikaa. Vahaisen
vastausmaaran vuoksi, lahetimme viikon paasta valikoiduille esihenkildille muis-
tutuksen kyselyyn vastaamisesta. Taman lisaksi paadyimme ottamaan kyselylo-
makkeen rinnalle toisen menetelman, paivakirjamerkinnat. Vastausten lahetta-

miselle annettiin lisda aikaa. Vastausaika pidennyksineen oli 10 ty6paivaa.

Aineiston keradmisessa hyddynnettiin myos kriittisten tapahtumien menetel-
maa. John F. Flanaganin kehittama kriittisten tapahtumien menetelma (Critical
Incident Technique, CIT) on laadullinen tutkimusmenetelma, jota kaytetaan ylei-
sesti inhimillisen kayttaytymisen ja toiminnan tutkimiseen. Tama menetelma
keskittyy erityisesti poikkeuksellisiin tai kriittisiin tapahtumiin, jotka ovat olennai-
sia ymmarrettaessa ilmiota tai kayttaytymista. Kriittisten tapahtumien menetel-
massa tutkittavat henkilot pyydetaan kuvailemaan yksityiskohtaisesti kokemuk-
siaan ja havaintojaan maaritellyista tapahtumista. Nama tapahtumat voivat olla
positiivisia tai negatiivisia, ja niiden tarkoituksena on antaa syvallinen ymmarrys
siita, miten ihmiset toimivat tilanteen tai ongelman ratkaisemisessa. (Flanagan
1954; Jaakkola & Vornanen & Pdlkki 2014.) Opinnaytetydssamme pyrimme sel-
vittdmaan kyselyyn vastanneiden seka paivakirjamerkintojen kirjaavien omakoh-

taisiin kokemuksiin perustuvia kokemuksia.

4.3 Otanta

Kyselyn ja paivakirjan ohjeet valitettiin monipalvelutyon johtaville esihenkilille
kohdeorganisaatiossa sisaisen sahkopostijakelun valityksella. Aineiston keruu
toteutettiin eliittiotantana, jolloin perusjoukko on pieni, mutta tiedonantajiksi valit-
tiin esihenkilot, joilta oletettiin saavan parhainta tietoa tutkittavasta aiheesta. Ai-
neiston riittavyys voidaan ratkaista puhumalla saturaatiosta eli aineiston kyllaan-
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tymisesta. Saturaatiolla tarkoitetaan tilannetta, jossa uusia tietoja ei enaa il-
mene, eli aineisto alkaa toistaa itseaan. Yleensa tama toteutuu jo muutaman

kymmenen vastauksen kohdalla. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 99.)

Ensimmaisena otantana lahetetty kysely monipalvelujohtamisen onnistumisista,
haasteita ja kehittamistarpeista tuotti vahaisen maaran vastauksia ja jouduimme
pohtimaan jatkotoimenpiteita opinnaytetydomme kattavuuden ja organisaa-
tiomme hyodyn nakokulmasta. Paadyimme lopulta monimenetelmalliseen selvi-
tystyohon, joka toteutuu erilaisten tutkimusaineistojen yhdistamisesta. Mikali tar-
vittavaa tietoa ei saada yhdella menetelmalla, kaytetaan yhdistamisesta kasi-

tetta triangulaatio. (Spoken 2021.)

Opinnaytetydssa tama tarkoitti toista selvitystapaa aikaisemman tueksi ja paa-
dyimme paivakirjaraportointiin. Koimme, etta toisena aineiston keruumenetel-
mana tama vahvasti myotailee tutkimuksen aihetta ja tavoitetta eli sita, millaista
tietoa tavoittelimme. Yhteensa 30 esihenkil6a kuului perusjoukkoon, ja heille 1a-
hetettiin saatekirjeet, jotka sisalsivat kyselylinkin tai paivakirjaan liittyvan ohjeis-
tuksen. Viikon kuluttua lahetettiin muistutusviesti, jotta vastaajia saataisiin
enemman. Osallistuminen tutkimusaineiston kysymyksiin vastaamiseen oli tay-
sin vapaaehtoista, joten tama on huomioitava asia saadussa aineistossa. Ano-
nyymisyys oli selvityksessa tarkeaa. Opinnaytetydssa anonyymisyydella viita-
taan nimeltdan tai sanoja nimeamattémaan vastaajaan. (Suomi Sanakirja
2024.)

Kyselyita lahetettiin yhteensa 30 kappaletta, joista 20 oli E-lomakekyselya ja 10
paivakirja tayttamiseen liittyva pyynto. Nama lahetetiin eri henkildille ja nain var-
mistettiin, ettei sama henkilo voinut vastata molempiin menetelmiin. Paivakirja
E-lomakkeen vastaamiseen seka paivakirjamerkinnoille annettiin aikaa 10 tyo-
paivaa ja vastaajamaara eli otoskoko oli E-lomakkeiden osalta 14 ja paivakirjo-
jen osalta 9. Yhteenveto kyselyjen ja saatujen vastausten maara esitellaan kuvi-

ossa 3.
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E-lomakekysely Paivakirjamerkinnat

Ei
vastausta
10%

Ei vastausta
30%

Saadut
vastaukset

70%

Saadut
péivékirjat
90 %

Kuvio 3. Kyselyjen ja saatujen vastausten tilanne.

4.4 Aineiston analysointi

Sisallénanalysoinnin tavoitteena on jarjestaa aineisto loogiseksi kokonaisuu-
deksi, jonka avulla voidaan tehda johtopaatoksia ja pohdintoja tutkittavasta ilmi-
Osta. Opinnaytetydn koottu aineisto analysoitiin aineistolahtdisella sisallonana-
lyysilla, joka on soveltuva menetelma laadullisessa tutkimuksessa. Prosessi si-
salsi useita vaiheita, kuten analyysiyksikon valinnan, aineiston lapikaynnin, tie-
don tiivistamisen, aineiston kategorisoinnin ja lopuksi tulkinnan. (Puusa & Juuti
2020.)

Sisallénanalyysi osoittautui tehokkaaksi menetelmaksi strukturoimattoman ai-
neiston analysoinnissa. Se vastasi tutkimuksen tavoitteita, jotka painottivat tut-
kittavien kokemusten ymmartamista. Analyysissa keskityttiin aineiston sisaltoon
ja sen tulkintaan, mika mahdollisti syvallisen kasityksen tutkimusaiheesta.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 117.) Tavoitteenamme oli tuottaa tietoa koetuista ko-
kemuksista sisalldonanalyysin avulla. Haastavaksi koimme laadullisessa tutki-
muksessamme itsemme ulkoistamisen. Mahdollinen riski oli |&ahtea toteutta-

maan omilla mielipiteilla tutkimusta ja sen kautta saatujen tietojen analysointia.

Aineistoon tutustumisen jalkeen tehtiin aineiston pelkistamista, keskittyen olen-
naisiin seikkoihin. Jokaisesta vastauksesta eroteltiin tarkeimmat asiat, jotka oli-
vat keskeisia selvitystyon kannalta. Kun molemmista aineistoista oli keratty tar-

keimmat asiat, niin aineistolle luotiin yhteiset teemat. Teemoittelu toimii analyy-
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sin tulkinnan perustana. Sen avulla korostetaan, mita teemoista on mainittu. Ky-
seessa on aineiston ryhmittelya ja pilkkomista aihealueiden mukaisesti. (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 117.) Naiden keskeisten nakokulmien avulla esitellaan tutki-
muksen tulokset. Tama lahestymistapa auttoi hahmottamaan olennaisen ja tii-

vistamaan aineiston antaman tiedon selkeaksi kokonaisuudeksi.

5 Selvityksen tulokset
5.1 Taustakysymykset opinnaytetyossa

Opinnaytetydn taustakysymysten: haasteisiin, onnistumisiin ja kehitysajatuksiin
saadut vastaukset ovat keskeisia tietolahteita tulosten luotettavuuden analy-
soinnissa. Vastausten perusteella arvioidaan tulosten uskottavuutta ja luotetta-
vuutta. Analyysin jakaminen teemoihin osoitti, etta monipalveluty6ta johtavilla
esihenkildilla oli yhtenevaisia nakemyksia palvelusta tai kohteesta riippumatta.
Seka kyselylomakkeiden vastauksissa etta paivakirjan kirjauksissa ilmeni mer-
kittavasti samankaltaisia koettuja hyotyja, haasteita monipalvelutyon johtami-
sessa. Esihenkilot olivat myos esittaneet keskeisia kehitysehdotuksia, joissa ko-
rostettiin koulutuksen merkitysta ja siihen panostamista, tiedottamista seka in-
novaatioiden hyodyntamista seka toiminnallisessa tyossa etta esihenkilon tehta-

vissa.

Opinnaytetyon selvitysaineisto esitetaan kuvioiden avulla ja tekstimuodossa.
Tekstimuotoinen esitys tarjoaa syvallisemman ymmarryksen aineiston sisallosta
ja mahdollistaa tarkemman analyysin. Se mahdollistaa yksityiskohtaisemman
kuvauksen aineiston laadullisista piirteista ja kontekstista. Naiden kahden esi-
tystavan yhdistelma antaa monipuolisen kuvan aineistosta ja sen merkityksesta

tutkimuksessa.

Aineiston tutkimuskysymysten perusteella muodostettiin kolme teemaa viimei-
simman koetun kokemukseen pohjautuen: onnistumiset, haasteet, kehitysehdo-

tukset. Kuvioon on koottu teema ja saatu vastausmaara. Vastausten lukumaara
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kohdistuu teemaan. Onnistumiset-teemaan kirjattiin 23 vastausta, haasteisiin 21
vastausta ja kehitysideoita kirjattiin 14 vastaukseen.

Vastausten maara teemoittain
yhteensa 58 vastausta

23 vastausta
21 vastausta

14 vastausta

Kehitysideat

Kuvio 4. Vastausten maara teemoittain.

Teemoittelun avulla koottiin aineistosta yhtenevat vastaukset, joissa viitataan
kyseiseen teemaan ja naiden avulla jaoteltiin vastaukset paateemoihin seka
alateemoihin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 117.) Tulokset ovat muodostuneet ai-
neistosta koottujen teemojen mukaan. Yksittaiset asiat, mitka eivat ole tuloksen
kannalta olennaisia jatettiin huomioimatta analyysia tehdessa. Paateemoja
muodostettiin 6, joihin liitettiin alateemat. Alateemojen avulla havainnollistetaan
aihetta yksityiskohtaisemmin. Luvuissa (luvut 5.1 - 5.8) esitellaan tuloksia kirjal-

lisena ja kuvion avulla.

5.2 Asiakastyytyvaisyys

Kuviossa 5 esitetaan asiakastyytyvaisyyteen liittyvien nakdkulmien ja teemojen
kokonaisuutta. Asiayhteydet avataan tekstimuodossa kuvion alapuolella lu-
vuissa 5.2.1. - 5.2.3.
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PAATEEMA

Asiakastyytyvdisyys
ALATEEMA ALATEEMA ALATEEMA
Koetut onnistumiset Koetut haasteet Kehitettavas
! Asiakastyytyvaisyys I Resurssi ‘ Yksi yhteyshenkilo
| L

Monipuoliset palvelut

Kuvio 5. Paateemana asiakastyytyvaisyys

5.2.1 Onnistumisen kokemukset

Saatujen vastausten perusteella havaittiin, ettd monipuolinen osaaminen mah-
dollistaa hyvan asiakaspalvelun monilla eri tavoilla. Kun tyoyhteisossa hyodyn-
netdan monipuolista osaamista eri aloilta, se mahdollistaa tarjoamaan laajem-
paa palveluvalikoimaa ja tehokkaampia ratkaisuja asiakkaalle. Esihenkilon ja tii-
min sitoutuessa asiakkaaseen, nakemykset kokonaisuudesta asiakkuudessa te-
hostuvat mm. kokonaisvaltaisen kehittamisen nakokulmasta asiakkaan eduksi.
Tama edistaa asiakastyytyvaisyytta ja luo vahvempia asiakassuhteita luotta-
muksen kautta. Vastaajista viisi henkilda kirjoitti tai mainitsi, etta tyytyvaisen asi-
akkaan kokemus vahvistaa organisaation kykya vastata asiakkaiden tarpeisiin
ja odotuksiin tehokkaasti. (E-lomake; paivakirja 3.) Yhteenvetona voimme to-

deta, etta onnistuneet palvelukokemukset ruokkivat lisda onnistumisia.
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5.2.2 Kokemukset haasteista

Saaduissa vastauksissa haasteena korostettiin resurssivajetta, joka osoittautui
olemaan haasteena jo pitkaan. Hetkellisella vajeella ei ole niin suurta vaiku-
tusta, mutta pitkakestoisena se johtaa tyon kuormittumiseen niin tyontekija kuin
esihenkild tasolla. TAma puolestaan vaikuttaa vahitellen negatiivisesti tyon laa-
tuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Kun tyontekijat ovat ylikuormittuneita, virheiden
ja viivastysten riski kasvaa. Resurssien riittavyyden varmistaminen on keskei-

nen tekija tyon laadun ja asiakastyytyvaisyyden yllapitamisessa.

5.2.3 Kehitysehdotukset

Kehitettavana ehdotuksena mainittiin ynden yhteyshenkilon kayttd. Yhteyden-
pito yhden nimetyn henkilon kanssa parantaisi asioiden hoitamisen selkeytta ja
eteenpain viemista. Saatujen vastausten perusteella tama yhden henkilén peri-
aate toimisi tehokkaasti seka asiakkaan osalta etta palvelun tuottajan roolissa.
Toimintamallin koettaisiin edistadvan asiakaspalvelun sujuvuutta ja asiakaskoke-

muksen parantamista entisestaan.

5.3 Tyon suorittaminen

Kuvio 6 havainnollistaa tydnsuorittamiseen liittyvien nakokulmien ja teemojen

kokonaisuutta. Kuvion alapuolella esitellaan sisaltda yksityiskohtaisemmin.
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PAATEEMA

Ty6n suorittaminen

ALATEEMA

Koetut haasteet

[
ALATEEMA

Koetut onnistumiset

ALATEEMA

Kehitettavaa

[ . )  Vaihtuvat . Tyon ja vapaa-ajan

Monipuolisuus ty6tehtavat | yhteensovittaminen
.. . Tavoitettavuus

| Tyoergonomia - 24/7 ‘
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Kuvio 6. Paateemana tyon suorittaminen.

5.3.1 Onnistumisen kokemukset

Tyon suorittamiseen liittyvia onnistumisia kirjattiin selvasti enemman kuin mui-
hin paateemoihin. Esihenkildiden kokemusten perusteella tydn monipuolisuus
koettiin onnistumisena tai jopa etuna. Vaihtelevat tyotehtavat sailyttavat moti-
vaation ja kiinnostuksen tyota kohtaan. Monipalvelutyé antaa mahdollisuuden

kehittaa erilaisia taitoja ja oppia uutta.

"Merkittava etu on tyotehtavien monipuolistuminen ja mielenkiintois-
ten haasteiden tarjoaminen meidan tyontekijoille". (Paivakirja 8).

"Koulutusta saa. Eri asia missa valissa kouluttautuu". (Paivakirja 5).

Naita erilaisia tehtavia liitettiin myos vahvasti tydergonomiaan, silla ne mahdol-
listavat tydasentojen vaihtelun. Positiivista palautetta kirjattiin myos siita, kun



41

tyontekijoilla on mahdollisuus hyddyntaa omaa ammatillista osaamistaan moni-
puolisesti. Lisaksi korostui tydon merkityksen ymmartaminen seka tiimin yhteis-
ten tavoitteiden selkeys. Tyon merkityksellisyys liittyy siihen, kuinka yksild ko-

kee tyonsa tarkeaksi ja mielekkaaksi.

5.3.2 Kokemukset haasteista

Tyon suorittamisen kannalta vaihtelevat tyotehtavat tuovat seka etuja etta haas-
teita. Vaikka monipuoliset tehtavat voivat yllapitaa motivaatiota, niiden sopeutu-
minen ja nopeisiin muutoksiin mukautuminen eivat ole aina helppoja. Monipal-

velutyo johtaa tyon hajanaisuuteen ja keskittymisen vaikeuteen. Useiden erilais-
ten tehtavien suorittaminen voi aiheuttaa stressia, erityisesti kun ty6 seuraa mu-

kana vapaa-ajalle. Lisaksi 24/7-tavoitettavuus asettaa omat haasteensa:

"Jos jotain, niin stressitaso on noussut". (E-lomake).

Tama liittyi viikonloppuna tulleeseen yhteydenottoon. Vaikka vaihtelevat tyoteh-
tavat ovatkin etu, tyontekijdiden on myos tasapainoiltava valitessaan niiden va-
lilla. Merkittava haaste esihenkilo nakokulmasta koetaan, kun tyontekija valikoi

mieleiset tyotehtavat ja kieltaytyy hanelle epamieluisista tyotehtavista.

"Joskus ihan pohdittava, etta kuunteliko kukaan mita sanoin". (E-

lomake).

Kun yksikin tyontekija alkaa valita tyotehtaviaan, se tulee vaikuttamaan negatii-
visesti koko tyOyhteison viihtyvyyteen. Tallaisessa tilanteessa esihenkilon on
toimittava tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti, jotta tiimissa ei synny eriarvoi-

suuden tunnetta.

5.3.3 Kehitysehdotukset

Kehitettavana ehdotuksena esihenkilot olivat kirjanneet tyon ja vapaa-ajan yh-

teensovittamisen. Esihenkildiden vastauksista nousi onnistumisen kokemuk-
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sena positiivisesti esille joustavuus tydajoissa, ja mahdollisuus vaikuttaa tyoai-

kaan. Kehitysehdotuksissa oli ristiriitaa edella mainitun kanssa, kun tyon kerrot-

tiin sitovan ymparivuorokautisesti. Vastaajat kuitenkin viittasivat tarpeeseen pa-

rantaa tyon joustavuutta ja tyoaikojen sovittamista paremmin yhteen tyontekijoi-

den ja omien henkilokohtaisten tarpeiden kanssa. Useammat olivat maininneet

taman huomioimisen tyovuorosuunnittelua tehdessaan seka joustamisessa.

5.4 Koulutus ja sitoutuminen

Kuvio 7 havainnollistaa koulutukseen ja sitoutumiseen liittyvien nakokulmien ja

teemojen kokonaisuutta.

PAATEEMA

Koulutus ja sitoutuminen

ALATEEMA

Koetut onnistumiset

ALATEEMA

Koetut haasteet

-

Motivaatio

]

|Lisakouluttautumi

nen

|Vaikutusmahdo

uus

Kuvio 7. Paateemana koulutus ja sitoutuminen.
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5.4.1 Onnistumisen kokemukset

Sitoutuminen ja motivaatio nousivat esille monissa vastauksissa, niissa esihen-
kilo oli tuntenut tyontekijan onnistumisen ja positiivisen suhtautumisen tyon te-

kemiseen. Eraassa paivakirjassa oli maanantain kohdalle kirjoitettu seuraavasti:

"Maanantai on yleensa se pahin paiva, kun viikonloppuna ei olla
oltu tdissa. Mutta...tanaankin tyontekijani nayttivat joustamisensa ja
halun palvella asiakasta. Onnistuttiin tekemaan lisatyé saman pai-
van aikana. Kiitos Tiimi!" (Paivakirja 1).

Monipalvelutydn onnistumisen merkiksi on koettu motivaation kasvu ja sen ylla-
pito. Tahan viitaten yksi vastaaja oli kirjoittanut viimeisimmasta onnistumises-

taan:

"Olen sitouttanut tydntekijan ja hanen osaamisensa on kattavaa
monissa palveluissa". (E-lomake).

Lisakoulutuksen avulla tyontekijat voivat kehittdaa osaamistaan ja patevyyttaan,
mika voi edelleen lisata motivaatiota ja sitoutumista tehtaviinsa. Kouluttaminen
tukee tydntekijoiden pysymista motivoituneina ja innostuneina tydssaan, mika
puolestaan on todettu parantavan tyon laatua ja tehokkuutta. Lisaksi koetaan,
etta lisakoulutus tarjoaa myos mahdollisuuksia uralla etenemiseen ja ammatilli-

sen kehittymisen tukemiseen.

“Esimieheni kannustaa minua kouluttautumaan”. (E-lomake).

Koulutus ja sitoutuminen ovat avainasemassa organisaation menestyksen kan-
nalta. Koulutuksen avulla tyontekijat voivat kehittaa osaamistaan ja patevyyt-
taan tehtavissaan, mika puolestaan voi parantaa tydn laatua ja tehokkuutta. Si-
toutuneet tyontekijat puolestaan ovat motivoituneita ja omistautuneita organi-
saation tavoitteiden saavuttamiseen, mika voi parantaa tyoilmapiiria ja vahentaa

henkiloston vaihtuvuutta.
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5.4.2 Kokemukset haasteita

Koulutukseen ja sitoutumiseen liittyvien haasteiden joukossa mainittiin ainoas-
taan yksi, osaamisen taso. Eraassa E-lomakevastauksessa esihenkilo ilmaisi
huolensa tyontekijoiden osaamistasosta, erityisesti monipuolisten tehtavien suo-

rittamisen yhteydessa.

"Tanaan jalleen sain todeta, ettei tyontekijan osaaminen ole toivo-
tulla tasolla siirtyessa tehtavaan, mita ei ole pitkdan aikaan tehnyt".
(Paivakirja 3).
Laadunseurannalla pyritddn varmistamaan osaamisen riittdva taso. Saannalli-
sella kouluttautumisella turvataan osaamisen yllapitaminen seka ammattitaidon

kehittyminen.

5.5 Kehitysehdotukset

Analysoitujen vastausten perusteella, E-lomake ja paivakirja voidaan todeta
osaamisen yllapitamisen olevan tarpeellista muuttuvassa tyo- ja toimintaympa-
ristdssa. Halutaan olla edellékavija asiakkaan tarpeiden ennakoinnissa ja sitout-
tamisessa. Nayttaa siis silta, etta tydnantaja tarjoaa monipuolisesti kouluttautu-
mismahdollisuuksia. Kouluttautumisen haasteiden esteena saattaa enemman-
kin olla aikataulut. Mielenkiintoa ja esityksiakin selvitys toi esille. Yksi vastaajista
esitti kielitaidon vahvistamista monimuotoisessa tyoyhteisdssaan. Monimuotoi-

suus on tullut jaadakseen tyoyhteisoihin.

"Arki englannin paivittamista johtamisen tueksi olisi todellakin tarpeen”.
(Paivakirja 1).
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Kuvio 8 havainnollistaa tyoyhteis6on liittyvien nakokulmien ja teemojen kokonai-

suutta.

PAATEEMA
Tyoyhteiso

ALATEEMA

Koetut onnistumiset

Pelisdaannot

ALATEEMA

Koetut haasteet

Sosiaalisuus

ALATEEMA

Kehitettavaa

Kateus

! Tiimityoskentelytaidot
i

Monimuotoisuus

Kuvio 8. Paateemana tyoyhteiso.

5.6.1 Onnistumisen kokemukset

Pelisdannot

Viestinta

Tyopajat

Tavoitteet

Tyoyhteison vahvuuksiksi tunnistettiin yhteiset pelisdannot, sosiaaliset kohtaa-

miset ja tehokas tiimityoskentely. Naita tekijoita pidettiin keskeisina onnistumi-

sina, silla ne luovat perustan hyvalle yhteistydlle ja tulokselliselle tydskentelylle.

Pelisaantdjen merkitysta tyoyhteisdssa pidetaan merkittava, silla ne luovat ra-

kenteen ja selkeyden tyoskentelylle. Monipalvelutyontekijan tehtavat ovat moni-

puolisia, mika edistaa vuorovaikutusta eri tyotehtavien ja tiimien valilla. Tahan

perusteluun pohjautui esihenkildiden kokemukset sosiaalisuudesta.
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5.6.2 Kokemukset haasteista

TyOyhteison haasteiksi mainittiin kateus ja johtamisen rooli. Tiimeissa saattaa
esiintya kateutta, kun joku hallitsee jotain enemman kuin toinen. Kateus liittyy
usein oman hyvinvoinnin heikkouteen ja tyytymattomyyteen omaan tilantee-

seen. Toisena haasteena esihenkilot kertoivat kokeneensa tyontekijan vallan-
kayton. Monipalvelutyota tekeva tyontekija kayttaa omavaltaisesti maaraysval-

taa nauttimalla johtamisen roolista. Ote eraasta paivakirjamerkinnasta:

"Tiimin jasen otti yhteytta kokemastaan tilanteesta. Persoonaltaan voima-
kas tyokaveri kaytti valtaa tdiden jarjestelemisessa omaksi edukseen".
(Paivakirja 2).

5.6.3 Kehitysehdotukset

Kirjatut kehitysehdotukset selkeasti kohdistuivat koettujen haasteiden ehkaise-
miseen. Pelisaantojen, viestinnan lisaamisen, erilaisten tydpajapaivien ja avoi-
men toimenkuvien kertominen tydyhteisdssa uskotaan edistavan hyvan tiimi-

hengen syntymista. Avoimuus lisdd ymmarrysta koko tydyhteisdssa. Tyodyhtei-

sOn on tiedostettava, kuka toiminnasta vastaa.

5.7 Kustannustehokkuus

Kustannustehokkuus ei viittaa ainoastaan konkreettisiin saastotoimiin. Kuviossa

9 esitellaan asioita, mitka ovat nousseet esille saaduissa vastauksissa.



47

PAATEEMA
Kustannustehokkuus

[ | |

ALATEEMA ALATEEMA ALATEEMA
Koetut onnistumiset Koetut haasteet Kehitettavaa

— | | | ]
' T - Poissaolot | M=l |
| Resurssien hallinta e
| L S — L S

Henkiloston  Esihenkilétyon Sitouttaminen

pysyvyys kuormittaminen ‘

Innovaatioiden
‘ hyodyntaminen

Kuvio 9. Paateemana kustannustehokkuus.

5.7.1 Onnistumisen kokemukset

Vastauksissa viitattiin resurssilla nopeaankin reagointikykyyn monipalve-
lutdiden tuottamisessa. Kun alueella on valmiina tyontekijat, voidaan vas-
tata akuutteihinkin tilanteisiin. Monipalvelujen onnistunut tuottaminen asi-
akkaille mahdollistaa kustannustehokkaan toiminnan, jolloin palvelut tuo-

tetaan ns. saman katon alta:

“Tiimini auttaa minua ongelmien ratkaisussa”. (E-lomake).

Resurssien hallinta lomien ja muiden poissaolojen aikana helpottuu, kun tyonte-
kijat ovat oman tiimin sisalla. Lisaksi vastauksissa korostettiin henkiloston pysy-

vyytta, mika vahentaa rekrytointiprosessiin liittyvia kuluja.
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5.7.2 Kokemukset haasteista

Ainoana ja suurimpana haasteena kustannustehokkuuteen liittyvissa vastauk-
sissa mainittiin poissaolot. Monipalvelutyontekijan ollessa pois toista, usein
useiden palveluiden tarjoaminen samanaikaisesti voi vaarantua. Seuraavat

kaksi vastausta liittyivat viimeisimpaan koettuun haasteeseen:

" Resurssivaje ja jatkuvat muutokset ja mietinnat. Tyopaivasta yli
puolet menee uusien tydnjakojen miettimisessa, mitd osaamista ei
ole tanaan". (E-lomake).

“Kasautuvat poissaolot, poissaolot, sairastumiset, saikut ja saikut”.
(E-lomake).

5.7.3 Kehitysehdotukset

Kustannustehokkuuden kehittdmisehdotuksiin sisaltyi erityisesti henkiloston si-
touttaminen. Toiseksi esiin nostettiin jarjestelmahaasteet. Esihenkildiden tulee
hallita monia eri jarjestelmia ja niiden keskittaminen selkeaksi ja helposti kaytet-
tavaksi olisi toivottavaa. Paivakirjamerkinnoissa vastaaja 2 totesi kayttavansa

kolmea eri jarjestelmaa pelkastaan palkkojen hyvaksymisessa:

" Kerp, Erp ja moni muu..yhtenaisyytta toivotaan". (Paivakirja 2).

Nain esihenkiloilta saastyisi aikaa muiden tehtavien suorittamiseen. Edella mai-
nittujen kehitysehdotuksien lisaksi organisaation hinnoittelua tulisi kehittaa yh-

denmukaiseksi.

5.8 Esihenkilo

Kuviossa 10 esitetdan esihenkilotyohon ja esihenkilon toimintaan liittyvien mieli-
piteiden ja teemojen kokonaisuutta.
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PAATEEMA
Esihenkilo
ALATEEMA ALATEEMA ALATEEMA
Koetut onnistumiset Koetut haasteet Kehitettavaa
| Tyon
Hyva esihenkild Kuormittuminen Lisakoulutus

Muutosjohtamisen
haasteet

Kuvio 10. Paateemana esihenkilo

5.8.1 Onnistumisen kokemukset

Saatujen vastausten perusteella hyvalla esihenkilotyolla on suuri merkitys moni-

palvelutyon johtamisen onnistumisessa:

‘Puhumalla asiat ovat selvinneet”. (E-lomake).

Esihenkildon on kyettava huomioimaan seka tyontekijoiden etta asiakkaiden tar-

peet. Paivakirja merkinndista vastaaja 8 kirjoitti:

“Koen monipalveluosaamisen vetajan roolin omakseni ja asiakkaani
on paras.” (Paivakirja 8).

On tarkeaa palkita hyvasta tyosta ja antaa tunnustusta, jotta tyontekijdiden moti-

vaatio ja sitoutuminen sailyvat korkealla.

5.8.2 Kokemukset haasteista

Haasteena esihenkil6t ovat kokeneet jatkuvien muutosten aiheuttamat lisatyot.

Tama nakyy esihenkildiden tyonkuormittumisena. Jatkuviin muutoksiin liitetaan
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vahvasti resurssipula, mika onkin nostettu suurimmaksi haasteeksi. Vastausten
perusteella resurssien riittavyys vaikuttaa olevan merkittavampi ongelma kuin

tyontekijoiden ammattitaito:

“Olisi edes hakijoita. Oikeita hakijoita”. (E-lomake).

5.8.3 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotuksena esihenkilot mainitsivat lisakoulutuksen tarpeen, joka aut-
taisi heita sopeutumaan muutoksiin ja kehittymaan edelleen. Esihenkildiden on
oltava valmiita mukautumaan muuttuviin olosuhteisiin ja johtamaan alaisiaan te-
hokkaasti monipalvelutydssa. Muutokset ja monimuotoisuus edellyttavat jatku-
vaa kehitysta ja sopeutumista. Olemme siis kysyneet ja saimme vastauksia. Yh-
teenvetona todettakoon ristiriitaa kouluttautumisasioihin liittyen. Koulutusta on
selvityksemme mukaan tarjolla runsaasti ja monipuolisesti, mutta varsinainen

haaste on ajan l6ytymisessa.

Analysoitu aineisto perustui vastaajien omaan esihenkilokuvan ja toimintatavan
pohdintaan. Esihenkilot tarkastelivat vastauksissaan omia johtamisen ja tyos-
kentelyn tyylejaan ja miten ne vaikuttavat tydyhteisdon ja organisaation tulok-
siin. Koimme, etta, tama reflektio auttoi heita tunnistamaan seka vahvuutensa

etta kehityskohteet esihenkilotyossa.

Taulukkoon 2 on koottu yhteenvetona keskeisimmat tulokset. Taulukossa paa-
teemat kuvaavat asiayhteyden ydinasioita. Alateemat on muodostunut yhtene-
vista vastauksista. Alateemoihin on puolestaan koottu kaikki yhtenevat vastauk-

set asiayhteydellisesti sopivan paateeman mukaisesti.
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Monipuoliset pal-
velut

Paateema | Alateemat koetuista Alateemat koe- Alateemat kehityseh-

onnistumisista tuista haasteista dotuksista
Asiakastyyty- e Tyytyvainen asia- e  Yksi yhteyshenkilo
vaisyys kas

Tyon suoritta-
minen

Monipuolisuus
Vaihtelevuus
Tydergonomia
Osaamisen hyo-
dyntédminen

Tydn merkitys ja
sen tiedostaminen
Arjen yhteensovit-
taminen

e Vaihtuvat ty6-

tehtavat

e Tavoitettavuus
24/7

o Tyotehtavien
valikoiminen

e  Stressi

Tyo6n ja vapaa-ajan
yhteensovittaminen

Koulutus ja si-

Motivaatio

e Osaamisen

Osaamisen kehitta-

kuormittumi-
nen

¢  Muutosjohta-
misen haas-
teet

toutuminen e Lisakouluttautumi- taso minen
nen
e  Vaikutusmahdolli-
suudet
Tybyhteiso ¢ Yhteiset pelisdan- e Kateus e Pelisaannot
not e Johtamisen e Viestinnan tehosta-
e Sosiaalisuus roolin minen
o  Tiimityéskentely e Tybpaja-paivat
taidot e  Palvelujen merkityk-
e Monimuotoisuus set
Kustannuste- e  Kustannussaastot e Poissaolot e  Henkilostdn sitout-
hokkuus e Resurssien hal- taminen
linta e Yhteiset toimintata-
e  Tyon tehokkuus vat, jarjestelmat
e  Henkiloston pysy- e Innovaatioiden hyo-
vyys dyntéaminen
e Yhtenainen hinnoit-
telu
Esihenkild o Hyva esihenkild e Esihenkiléty6én e Esihenkilbiden kou-

luttaminen

6 Johtopaatokset

Selvitys- ja paivakirjaraportoinnilla osoitamme seuraavia johtopaatdksia moni-

palvelutydn johtamisessa. (Scribbr 2017.) Opinnaytetydssa selvitettiin kohdeor-

ganisaation monipalvelutéita johtavien esihenkildiden viimeisimpia kokemuksia

asetettujen kysymysten perusteella. Alla on esitetyt kysymykset.
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1. Mika on viimeisin onnistumisesi monipalvelutydn johtamisessa?

2. Mika on viimeisin koettu haaste monipalvelutyon johtamisessa?

3. Miten monipalvelujohtamista tulisi kehittaa?

Opinnaytetydssamme halusimme haastaa tutkimukseen osallistuvia Iahikoke-
muksella esihenkilotyossa ja tiedustelimmekin viimeisinta onnistumisen koke-
musta. Vastaajamme toivat esille asiakaspalvelun merkityksen ja monipuolisten
tehtavien hoitamisen asiakkaan parhaaksi. Voimme siis nahda vastaajiemme
olevan hyvin tietoisia toiminnan perusteesta. Tulostavoitteista ja toiminnan sel-
keyden varmistamiseksi monipalvelujohtamista halutaan kehittaa yhden yhteys-
henkilon hoidettavaksi. Tassa on huomioitava, ettei tutkimuksessa ollut mukana
yksittaisista palveluista vastaavia esihenkiloita. Heilla on mahdollisesti asiaan
oma nakemyksensa. Tulimme vastauksia tutkiessamme johtopaatokseen, etta
jokainen meille raportoinut oli vahvasti sitoutunut asiakaskokemukseen ja sen

parantamiseen ehdoitta.

Haasteista esille nousi voimakkaasti tyontekijan saaminen tiimiin ja sitouttami-
nen kohdeorganisaatioon. Liséksi haasteena koettiin yhteisten toimintatapojen
etukateen sopiminen useamman esihenkilon johtamassa monipalvelukoh-
teessa. Lahes jokaisen tutkimukseen osallistuneen huoli oli tydvoiman saata-
vuus ja pysyvyys. Vastaajista useampi totesi poissaolot haasteeksi. Tama
haaste on selkeasti arkipaivaa kohdeorganisaatiomme toimialan arjessa. Li-
saksi vastauksista korostui esihenkilon jaksamisen. Johtopaatoksemme saatu-
jen tulosten perusteella on esihenkilon voimavarojen varmistaminen ja vahva

markkinointi haluttavana tyonantajana.

Monipalvelukohteet ovat usein isoja kokonaisuuksia, joissa on toimintaa vuoden
jokaisena paivana ja tuntina. Vastuu vuorossa olevista tyontekijoista ei lopu tai
sisally vain virka-ajalle klo 8—16. Kaikista ennaltaehkaisevista keinoista huoli-
matta tyontekijan on mm. tapaturmasta ilmoitettava valittomasti esihenkildlleen,
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kuin myoOs sairastumisesta. Esihenkilon on yhteydenoton saatuaan alettava tar-
vittaviin toimenpiteisiin. Tama tavoitettavuus tarve on haasteellista esihenkildlle.
On hyva huomioida vapaa-ajan arvo tydyhteisolle muulloinkin, kuin lomien ai-

kaan.

6.1 Tulosten pohdintaa

Opinnaytetyostamme johtamisen nakokulmasta monipalvelutydssa ei ole tieto-

jemme mukaan aikaisemmin tehtyja selvityksia tai tutkimuksia kohdeorganisaa-
tiolle ISS Palvelut Oy. Kohdeorganisaatio on toteuttanut tai teettanyt useita tut-

kimuksia, selvityksia ja raportteja. Aiheina ovat olleet esimerkiksi esihenkilotyo,

asiakaspalvelu, asiakkuusjohtaminen, palvelut ja palvelun johtaminen. 2017 jul-
kisussa artikkelissa SOTE-uudistusten myllerryksessa mainitaan artikkelissa

seuraavasti:

"Keskijohto on erityisessé paineessa ja heihin kohdistuvat odotuk-
set ovat aika ajoin kestdmattéoméan suuret. Ylemmalta johdolta tulee
vaatimuksia ja tyontekijoilléd on paljon odotuksia, osin ristiriitaisia-
kin.” (MIF 2017.)

Selvitystyo ei vastannut nain suoraan ja asiaan liittyvaa kysymysta ei ollut. Poh-
dinnan paatteeksi voimme todeta artikkeliin pohjautuvan tekstin olevan hyvin
keskeistd myds opinnaytetydn vastaaijille. Opinnaytetydohdmme I6ytyi kirjalli-
suutta ja artikkeleita, joita hyddynsimme niiltd osin, kuin oli mahdollista. Suoraa
ammattikirjallisuutta monipalvelutydn johtamisesta ei ollut, mutta palveluista ja
johtamisesta oli tietoa runsaasti ja hyddynsimme naita tehtdvassamme. Tutus-
tuimme aiheeseemme viittaaviin blogeihin, artikkeleihin ja ammattikirjallisuu-
teen. MyoOs Metropolian luennot, jo suoritetut tai aikaisemmin kaydyt kurssit aut-
toivat meita kohti paamaaraamme. Yllatyimme terveydenhuoltoon liittyvan kirjal-

lisuuden ja muun materiaalin yhtalaisyyksista opinnaytetydmme liittyen.

Tietoperustan ja tulosten yhtenevaisyytta tulosten ja kaytetyn materiaalin perus-
teella voidaan pitaa luotettavana. Johtajuus monipalvelutdissa koetaan yksilolli-

sesti, joten tuloksia saa ja pitaakin voida, nakemyksemme mukaan kritisoida.
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Johtopaatoksena, viimeisin kokemus onnistumisesta tai viimeisin koettu haaste
johtamisen nakokulmasta, tuloksia voidaan pitaa luotettavina jo niiden toistu-

vuuden vuoksi niin kyselyssa kuin paivakirjamerkinndissa.

Pyysimme myos kehitysajatuksia kohdeorganisaatiolle. Vastaukset kehitys-
ajatuksien osalta ja viitaten myos omakohtaiseen kokemukseen olivat realistisia
ja jossain aikajanteessa toivottavasti myos toteutettavissa ja kehitettavissa.
Kohdeorganisaatio on sitoutunut vahvasti osaamisen kartuttamiseen ja tyohy-
vinvointiin. Monipalvelutyon johtaminen poikkeaa yksittaisen palvelun johtami-
sesta ja on ensiarvoisen tarkeaa huolehtia esihenkildiden osaamisesta ja jaksa-

misessa. Elisa Pitkanen kirjoittaa blogissaan 2019 seuraavasti:

“Saman yhteyshenkilén periaate tarkoittaa, etté asiakkaan ei
tarvitse olla yhteydessé useisiin eri tahoihin tai toimijoihin
saadakseen tarvitsemansa avun. Sen sijaan hdn voi ottaa yhteytta
yhteen henkil66n, joka auttaa hédntéa koko prosessin ajan.”
(Metropolia Blogi 2019, Elisa Pitkanen).

Tyonantajan mahdollistaessa kouluttautumista kehittymista vaativiin osa-aluei-
siin ja varmistaessa siihen aikaa esihenkilon luottamus omaan osaamiseen kas-
vaa. Osaaminen ja luottamus tekemiseen vahvistavat johtajuutta ja nakyy tiimin
tydssa monipalvelukohteissa. On tarkeaa, etta esihenkilé kokee palautuvansa
tyostaan ja tata tydnantajan on tarkeaa tukea. Yhtena tukemisen keinona on

esihenkildn sijaisresurssien varmistaminen.

6.2 Asiakaspalvelu

Tiedamme, etta hyva asiakaspalvelu on olennainen osa yrityksen toimintaa ja
asiakaskokemusta. Monipalvelutydsta vastaava esihenkild tydoskentelee usein
isossa asiakkuudessa. Kohteessa lasna olevana asiakaskokemusten tuottami-
nen on paivittaista. (Levelup 2018.) Lisaksi opinnaytetydssa lapikaydyn teo-
riatiedon ja tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta osana hyvaa asia-
kaspalvelua on aktiivinen lisamyynti. Asiakaspalvelun ja yhteistyon onnistumi-

seen liittyy lisdksi useita eri tekijoita. (TTL 2024a.)Nama tekijat on ennakoitava,
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jotta puutteellisuutta asiakaspalvelussa ei koettaisi. Monipalveluista vastaavana
esihenkildona han nakee kokonaisvaltaisesti asiakkaan tarpeet. Sdannollisesti ja
sovitusti tapaamiset esihenkilon ja asiakasvastaavan kesken, jolloin keskustel-
laan toiminnan tavoitteiden saavuttamisesta. Molempien tahojen on luonnolli-
sesti tunnistettava sopimus, johon toiminta perustuu. Perusasioiden hoituessa
asiakas paasee keskittymaan omaan ydinosaamiseensa. (Moment Digital
2021.)

Kohdeorganisaatiomme toimii ympari Suomea. Lisamyynti mahdollistaa talou-
dellisen onnistumisen. Kaikella lisamyynnilla esihenkild varmistaa tdiden riitta-
vyyden tiimilleen ja lisdad samalla arvokasta hyvaa liikevaihtoa tulokseensa
unohtamatta tyytyvaista asiakasta. Lisamyynti on pitkajanteista, asiakkaan toi-
minnan tuntemusta seka intoa 16ytda uusia mahdollisuuksia. Se voi olla hel-
poimmillaan kokouksen yhteydessa tehtavaa lisakauppaa, mutta parhaimmil-
laan se on asiakkuuden ja asiakaspalvelun kehittamista, joka vaikuttaa asiakas-
tyytyvaisyyteen. (Tran 2023.) Lisamyynti ei ole yksin esihenkilén vastuulla. Mo-
nipalvelukohteen henkilostolla on jo oman tyon helpottamiseksi ja kehitta-
miseksi hyvia ajatuksia lisamyynnille. Kevatkaudella on ikkunoiden pesujen li-
saksi terassien puhdistuksia, kesakukkien istuttamista, talven roudan aiheutta-
mien kuoppien korjaamista ja tarpeettomien tavaroiden tai kalusteiden asianmu-

kaista lajittelua.

6.3 Tyon tekeminen

Tyon suorittamisen mahdollistaminen viittaa siihen, etta tyontekijoilla on edelly-
tykset ja olosuhteet, jotka mahdollistavat tehokkaan ja mielekkaan tyoskentelyn.
(Tybelamaan 2024.) Henkildstdon hyvinvointi ja tydergonomia vaikuttavat suo-
raan sitoutumiseen. Huolehditaan siis, etta tydymparisto on turvallinen ja ter-
veellinen, ja tarjotaan mahdollisuuksia liikkumiseen ja taukoihin. Edella maini-
tuilla perusasioilla edesautamme sitoutumista ja yritys saa arvokkaan panostuk-

sen toimintaansa. (Viitala 2021, luku 2.6.)
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Ammattiylpeytta on pyytaa nykyaikaisia valineita tyon tekemiselle. Huomioita-
vaa on myos, etta siistit tyovaatteet, valineet, koneet ja asenne viestivat ja
markkinoivat tyonantajaa paivittaisessa tyossa. Tyon suorittamisen edellytyk-
sena on palaute. Palaute tulee antaa selkeasti ja rakentavasti. Kehittavan pa-
lautteen rinnalla hyva palaute lisda tehokkuutta. Kehittavaa palautetta antaessa

korostuvat myos ratkaisuehdotukset ja esitykset, miten tilannetta voisi parantaa.

6.4 Koulutus ja sitoutuminen

Osaamisen kehittdminen on osa tyohyvinvointia. Kun henkildstélla on mahdolli-
suus yllapitaa ja lisatd osaamistaan lisaa se motivaatiota ja tuottavuutta. Tyon-
tekijan opintovapaa esitys voi tuntua esihenkilolle haastavalta, mutta ei ole ke-
nenkaan vastustaa asiaa. Todennakoisesti opiskelun estava tydantaja menettaa
tydntekijan kokonaan. (Viitala 2021, luku 3.6.) Yhteisdissa on monia yksil6ita ja
heidan kuuntelemisensa on tarkeaa. Liiallinen koulutusinto voi kdantya vastaan,
jos asioita hoidetaan yhdella tavalla. Tydyhteisdssa saattaa olla henkildita, jotka

ovat tyytyvaisia nykytilanteeseen ja sekin on arvokasta huomioida.

Kun yrityksessa on maaritelty kehittamisen ja oppimisen tarpeet niin sitten
osaamista voidaan pitaa ylla hyvin henkilokohtaisellakin tasolla. Toinen haluaa
tosiaan opintovapaata ja joku toinen on tyytyvainen, kun saa paivaansa tayttaa
omaan alaan liittyvilla verkkokoulutuksilla, joista tydnantaja maksaa palkan. Val-
veutuneet tyonantajat katsovat tulevaisuuteen ja ovat nain kouluttautumalla val-
miita tulevaisuuden uusiin haasteisiin. Pelkka osaamisen kehittdminen ei riita.
On tarkeaa myos kehittda organisaation kulttuuria, ilmapiiria ja johtamista. (Kou-
lutus 2023.)

Tiimin monipuolinen osaaminen mahdollistaa asiakkaiden tarpeiden paremman
ymmartamisen ja kokonaisvaltaisemman palvelun tarjoamisen. Nain pyritaan
varmistamaan, etta asiakkaat saavat parhaan mahdollisen kokemuksen ja luot-
tavat palvelujen tuottajan kykyyn ratkaista heidan tarpeensa tehokkaasti ja am-
mattitaitoisesti. (ISS Palvelut 2023.)
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TyOyhteis6on ja uusiin henkildihin tulee panostaa selkeilla rooleilla, ettei tehta-
vien jakamisessa tule ristiriitoja. Samalla on kuitenkin kunnioitettava erilaisuutta
tiimissa. Uudelle tyontekijalle on lIoydyttava aidosti aikaa ja sovituista asioista on
pidettava kiinni. Yhteenvetona hyvan tyontekijan saaminen tyoyhteisoon vaatii
monipuolista huomioimista, kuten tydilmapiirin edistamista, avointa viestintaa ja
mielekkyyden tukemista. Jokainen tyontekija voi tuoda oman arvokkaan panok-

sensa ja monipuolinen sitoutuminen luo vahvan tiimin. (TTT 2017.)

Henkildston sitouttaminen onnistuu parhaiten epakohtien poistamisella tai eh-
kaisylla. Tyontekijoiden sitouttamista voi lisata, kun organisaatio tarjoaa riitta-
vasti tukea vaativissa tehtavissa. Monipalvelutyon eri rooleissa on tarkeaa var-
mistaa resurssien saatavuus ja tarjota tukea oppimiseen ja asiantuntijuuden
kasvattamiseen. Olemmekin jo tuoneet esille tavoitteiden merkityksen tyodlle,
koska, tyontekijoiden sitoutuminen paranee, kun he kokevat tydnsa merkityksel-
liseksi. Organisaation tulisi yhdistaa tyontekijoiden tehtavat yrityksen tavoittei-

siin ja arvoihin.

6.5 Tyoyhteisd

TyOyhteisdssa on olennaista maaritella pelisaannot, joita kaikki tyontekijat sitou-
tuvat noudattamaan. Naiden saantojen merkitys korostuu erityisesti tiimityossa
ja organisaation toiminnassa, silla ne luovat hyvan perustan tehokkaalle ja suju-
valle tyoskentelylle. (Vilkka 2023, 99.) Pelisaantojen avulla voidaan selkeyttaa
odotuksia, parantaa vuorovaikutusta ja luoda yhteisymmarrysta yhteison jasen-
ten valille. Lisaksi ne toimivat tehokkaana tyokaluna konfliktien ratkaisemisessa
ja edistavat tyon sujuvuutta. Yhteiset pelisaannot myos vahvistavat yhteishen-
kea ja luovat turvallisen ilmapiirin, jossa jokainen tydntekija voi tuoda esiin

oman arvokkaan panoksensa. (Erasalo 2008, 53 - 55; Tyoterveyslaitos 2019.)

Yhta tyota suorittavien tyontekijoiden sosiaaliset kanssakaymiset tyoyhteisossa
ovat selkeasti vahaisemmat kuin monipalveluita tekevalla. On tarkeda huomi-
oida, etta toissa ollaan suorittamassa tyotehtavia, eika kaikkien tarvitse olla 1a-

heisia ystavia. Kuitenkin sosiaaliset taidot tydyhteisdéssa ovat keskeisia, silla ne
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vaikuttavat merkittavasti tyoilmapiiriin, hyvinvointiin ja tyon tehokkuuteen. (TTL
2024b.)

Hyvan tyontekijan saaminen tyoyhteisdon on tarkea tavoite, joka onnistuneena
voi voimaannuttaa koko tiimin seka esihenkilon. Yksi tyontekija voi kokea puhe-
linsovellukset haasteellisiksi ja epamukaviksi toissa, kun taas toinen nauttii so-
vellusten tutkimisesta jopa vapaa-ajallaan. Ihmiset kiinnittavat eri asioihin huo-
miota ja nain erilaiset nakokulmat monipuolistuvat arjessa. Myos epakohdat ja
virheet havaitaan tiimissa paremmin, ja nain niita paastaan kehittamaan nope-

ammin. Hyva tiimihenki sitouttaa ja tuo mielekkyytta tyohon. (Aalto 2024.)

Hyva tiimihenki nakyy ja kuuluu. Yhteisen nakemyksen I6ytyminen ja toisten ja
itsensa arvostaminen ovat edesauttamassa uusien jasenten halukkuutta tulla
osaksi tyoyhteisda. Jokainen haluaa olla osa arvostettua tyoyhteisoa, jossa
kuullaan ja viestitaan. Epamaaraisyys ei motivoi ketdan. Tydyhteison selkeat
pelisdannot sitouttavat toimimaan samalla tavalla ja nain yhtenaisyys toimin-

nassa nakyy.

6.6 Esihenkilo

Samassa asiakkuudessa on mahdollista olla useampi tulosvastuullinen esihen-
kilo. Tassa tapauksessa pelisaantdjen merkitys korostuu. Niiden on oltava sel-

keat, jotta sisaista kilpailua ei paase syntymaan. Yksi vastaajista oli kirjoittanut:

"Jos johtaminen ei ole yhtenaista, vaan kaikki palvelut ajattelevat
omaa etuaan". (E-lomake).

On léydettava toimiva tasapaino yhteistyon valille. Organisaation ja johdon rooli
korostuu merkittavasti, silla sisainen kilpailu esihenkildiden valilla on pyrittava
ennalta ehkaisemaan. Vaihtoehtoisesti hyvassa yhteishengessa voidaan krii-

sien varalle maaritella toimintatapa, jota jokainen sitoutuu noudattamaan.

Osa haasteista oli omasta tyosta tiedossa, mutta opinnaytetydn kautta haasteet

konkretisoituivat ja avautuivat uudella tavalla. Toimialamme isoin kehitystarve
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on henkildston rekrytointi ja sitouttaminen yritykseen. Sitoutunut henkilosto va-
pauttaa esihenkilon tydaikaa kehittamiselle. Voidaanko todeta, etta kohdeorga-
nisaation sisainen Kilpailu tyontekijoista ei lopulta johda positiiviseen lopputulok-

seen?

Henkiloston yhteisissa toimintatavoissa on huomioitava yhtenainen toiminta-
tapa. Toimintatapaan ja yhteisiin sdantdoihin on jokaisen sitouduttava ja niitéa on
pidettava ylla. Henkiloston on koettava, etta esihenkilot toimivat saumattomasti

asiakkaan ja henkiloston eduksi. Eras kyselyyn vastanneesta totesi seuraavasti:

"Tiimiyttaminen, eli eri palveluiden henkiloston yhteistydon muodos-
taminen ja niiden rajapintojen hyddyntaminen". (E-lomake).

Ristiriittilanteissa avoin ja kunnioittava keskustelu yhteisen tavoitteen saavutta-

miseksi on lopulta kaikille merkityksellista:

“Eri palveluiden yhteisty6ta tulisi sisaisesti kehittaa”. (E-lomake).

Organisaation tulisi yhdistaa tyontekijdiden ja esihenkildiden tehtavat yrityksen
tavoitteisiin ja arvoihin. Organisaation olisi hyodyllistd myos kehittéa palveluiden

keskinaistayhteistyota.

Saatujen vastausten mukaan esihenkilt kokevat tyon ja vapaa-ajan valisen eron
kaventuneen. Luonnollisesti tasta aiheutuu stressia ja henkinen hyvinvointi voi
karsia. Jokaisella tyontekijalla on oikeus palautumiseen tyostaa ja aikaa pitaa
|6ytya perheelle ja harrastuksille. On tarkeaa, etta tydnantajat huomioivat nama
haasteet ja pyrkivat tasapainottamaan tyon ja vapaa-ajan tarpeet. Tavoitettavuu-
den rajoittaminen ja selkeiden pelisaantdjen luominen voivat auttaa vahenta-

maan naita haasteita.

Tyon ja henkildkohtaisen elaman yhteensovittaminen on kokemusta siita, miten
tydssa kayminen ja muu elama sopivat yhteen. Parhaimmillaan ne ovat voima-

varoja toisilleen. Yhteensovittamisen tukeminen on hyva tapa kehittaa henkilos-
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ton tyohyvinvointia. (Vaestoliitto 2020.) Joustavuus tyoajoissa, kun se on toteu-
tettavissa ja yhteisesti tydnantajan ja tyontekijan kanssa sovittu, kuten joustot,
seka muut yhteiset jarjestelyt, kuten tydaikapankki ja tyoaikaliukumat toimivat kei-
noina helpottamaan tyon ja arjen tasapainoa. E-lomakkeen vastauksissa nelja
kuvaili lahes samoilla sanoilla viimeisintd kokemaansa haasteetta. Kasautuneet
poissaolot kuormittavat ja niillda on suuri merkitys tiimin jaksamiseen. Toki nailla
vastaajilla oli pitkalti kehitysajatuksena sitouttamisen tarkeys. Aloilla, joissa eta-
tyo on mahdollista, saastyy arkeen tydmatkoihin kaytetty aika. Mahdollisimman
hyvin organisoidut sijaisjarjestelyt ja hyvat kaytannot tydhon palaamiseen helpot-
tuvat pitkdn poissaolonkin jalkeen. Hyva varautuminen loma-aikoihin ja muihin

poissaoloihin takaavat hyvan palautumisen.

On hyva huomioida, ettd esihenkildtkin tarvitsevat tukea ylemmalta johdolta,
seka tiedon niista kaytannoista, joilla tyon ja muun elaman yhdistamista tuetaan
omassa tyopaikassa hyvaksytysti. Luonnollisesti yhteisesti sovitut pelisaannot
seka tasapuolisuus ovat osa hyvaa tyoyhteisda. Yhteiset pelisaannot mahdollis-
tavat asioista keskustelemisen ja sopimisen tarvittaessa. (TTL 2024b.) Edella
mainituilla perusasioilla edesautamme sitoutumista ja yritys saa arvokkaan pa-

nostuksen toimintaansa. (Viitala 2021, luku 2.6.)

Osaamisen kehittdminen on osa tyéhyvinvointia. Kun henkildstélla on mahdolli-
suus yllapitaa ja lisata osaamistaan lisda se motivaatiota ja tuottavuutta. Tyon-
tekijan opintovapaa esitys voi tuntua esihenkilolle haastavalta, mutta ei ole ke-
nenkaan etu olla asiaa vastaan. Todennakoisesti opiskelun estava tydantaja
menettaa tydntekijan kokonaan. (Viitala 2021, luku 3.6.) Kun yrityksessa on
maaritelty kehittamisen ja oppimisen tarpeet niin sitten osaamista voidaan pitaa
ylla hyvin henkilokohtaisellakin tasolla. Toinen haluaa tosiaan opintovapaata ja
joku toinen on tyytyvainen, kun saa paivaansa tayttda omaan alaan liittyvilla
verkkokoulutuksilla, joista tydonantaja maksaa palkan. Valveutuneet tydnantajat
katsovat tulevaisuuteen ja ovat nain kouluttautumalla valmiita tulevaisuuden uu-
siin haasteisiin. Pelkka osaamisen kehittaminen ei riitd. On tarkeaa myos kehit-

taa organisaation kulttuuria, ilmapiiria ja johtamista. Tydpaikoilla on olennaista
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kannustaa yksiloita jatkuvaan oppimiseen, ottaen huomioon yksilon elamanti-
lanteen ja hyvinvoinnin, seka edistda organisaation ja yhteison kykya tarjota tu-

kea yksildille seka koko tydyhteisdlle. (Tydelaman tutkimus 2023.)

Esihenkilon tulee tarjoa tyontekijoille mahdollisuus joustaviin tyoaikoihin ja eta-
tyohon seka huolehtia, etta tyontekijat kayttavat tyoterveyspalveluita. Monesti
tyoterveyshuoltoa pidetaan pakollisena, mutta se tulisi nahda sen etuna. Missa
muualla kay verikokeissa yhta mutkattomasti, kuin tyoterveyshuollon palve-
luissa? Ajoittain meilla kaikilla on haasteita henkildkohtaisessa elamassa. Silloin
esihenkildn on pyrittava auttamaan ja oltava todella rohkea tiedostaessaan
tydntekijan perheessa, vaikka vakivaltaa tai paihteita, joilla vaikutusta tyossa

suoriutumiseen. (Vero 2024.)

Muuttuvassa tydyhteisossa esihenkild kohtaa muutosjohtamisen haasteet ja tar-
vitsee jatkuvaa lisdkoulutusta. Innovaatiot voivat tuoda mukanaan seka haas-
teita ettad onnistumisia, ja esihenkilon rooli on tukea alaisiaan naiden muutosten
keskella. Monipalvelutyon johtajuutta tulee kehittaa esihenkildiden osaamisella
ja heidan jaksamisestansa huolehtimalla. Tyonantajan mahdollistaessa koulut-
tautumista kehittymista vaativiin osa-alueisiin esihenkilon luottamus omaan
osaamiseen kasvaa. Osaaminen ja luottamus tekemiseen vahvistavat esihenki-
|on johtajuutta, mika nakyy tiimin hyvana tyomotivaationa monipalvelukohteis-
samme. ((Viitala 2019, 85 - 86.) Kun esihenkild osoittaa vahvaa ammattitaitoa ja
luo luottamuksellisen tydympariston, tiimin jasenet kokevat olonsa turvallisiksi ja
motivoituneiksi tekemaan parhaansa. Siltikin esihenkilon on ennatettava palau-
tua tyostaan ja tata tyonantajan on tarkeaa tukea varmistamalla esihenkilon si-

jaisresurssit.

Tietoperusta ja selvityksemme tukevat hyvin toisiaan. Operatiivisten esihenkil6i-
den tuottama tieto vastasi lahdekirjallisuuden antamaan nakdkulmaan. Kirjalli-
suus mihin tutustuimme opinnaytety6ta tehdessa, auttoi meitda ymmartamaan
kokonaisvaltaisemmin yksittaisten sanojen ja tekojen merkitysta monipalvelu-
tyon johtamisessa. Paivakirjamerkinnat auttoivat oman kokemuksen syvallisem-

paa merkitysta pohtimaan.
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6.7 Opinnaytetyon luotettavuus

Tuomen ja Sarajarven mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta ei voida
arvioida yksiselitteisilla ohjeilla. Sen sijaan tutkimusta tarkastellaan kokonaisuu-
tena, kiinnittaen erityista huomiota sen sisaiseen koherenssiin eli ymmarretta-
vyyteen ja johdonmukaisuuteen seka analysoitujen asioiden keskinaiseen suh-
teeseen. Tama korostaa tarvetta arvioida laadullisen tutkimuksen luotettavuutta
monipuolisesti ja ymmarrysta tukien, ottaen huomioon tutkimuksen metodit, ai-
neiston ja tulosten valiset yhteydet seka tutkijan reflektiivisen otteen. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 163.)

Opinnaytetyon tulosten luotettavuus onnistui hyvin. Tutkimustuloksia olemme
kasitelleet objektiivisesti ja selkeasti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 23 -
27.) Kyseessa oli laadullinen tutkimus, joten vastauksien sisalté avautui selke-
asti, mika teki niiden analysoinnista sujuvaa. Pystyimme ymmartamaan meille
osoitettuja ndakemyksia. Laadullinen lahestymistapa antoi mahdollisuuden tar-
kastella vastauksia monipuolisesti ja varmistaa, etta tulokset olivat johdonmu-
kaisia ja luotettavia. Tama edisti opinnaytetyon onnistunutta analyysia ja johto-

paatosten tekemista.

Opinnaytetydssa tuotiin esille laajasti esihenkilon vastuuta monipalvelutyon joh-
tamisessa. On kuitenkin tarkeda muistaa, etta tyontekijoillakin on vastuu tekemi-
sestaan. Tyontekijoiden kohdalla vastuut liittyvat olennaisesti tyohyvinvointiin,

tyoturvallisuuteen ja ammatilliseen osaamiseen. (Tydsuojelu 2024.)

Tahtotilana on, etta kaikki paasevat terveena ja turvallisesti nauttimaan vapaa-
ajastaan. Esihenkilon vastuun lisaksi tuomme esille muutamia keskeisia asioita,
jotka tydntekijdiden tulisi ottaa huomioon tyéssaan. (Tydsuojelu 2024.) Tydnte-
kijdiden tulee noudattaa tydnantajan antamia maarayksia ja ohjeita. Tama sisal-
taa turvallisuusohjeiden ja tyoterveysmaaraysten noudattamisen, seka oman ja
toisten turvallisuudesta huolehtimisen. Tyontekija on velvollinen tydskentele-
maan huolellisesti koneiden ja laitteiden kaytossa, eika voi laiminlydda henki-

|6suojainten kayttéa. Hairinta ja epaasiallinen kaytds eivat kuulu tydpaikalle.
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Tyontekijalla on oikeus pidattaytya tyosta, jos han kokee, etta tyossa on vaka-
vaa vaaraa hengelle tai terveydelle. Tama perustuu tyoturvallisuuslakiin ja tulee
kyseeseen vain, jos vaaraa ei voida muilla toimenpiteilla valttaa. (Tydsuojelu
2024.)

Kohdeorganisaatiomme kannustaa hyvaan asiakaspalveluun ja tuottavaan liike-
toimintaan, johon liitetdan asiakkaan tunteminen. Asiakkaan kuunteleminen luo
pohjan asiakastuntemukselle. On tarkeaa tutustua ja lisata omaa tietamystaan
asiakkaan toiminnasta. (THL 2023.) On hyva tiedostaa, etta asiakkaankin ta-
kana on ihminen. Ammattilaisuutemme verhon takana on mahdollista, etta tun-

teet ovat tydssa mukana meilla ihmisilla.

Toimialallamme on entistakin enemman panostettava esille nostettuihin kehitys-
ajatuksiin, jotta yritys olisi tulevaisuudessakin vetovoimainen. Palkitseminen
yritysstrategian mukaisesti nostattaa motivaatiota ja yllapitaa henkiloston sitou-
tumista. Pohdimme myds rekrytointia tyontekija- ja toimihenkilotasolla. Onko
kohdeorganisaatio aidosti haluttu tydnantaja? Tiedetaanko yrityksen mahdolli-

suuksista riittavasti esimerkiksi uralla etenemisen kannalta?

ISS Palveluilla on palvelukeskus, joka tarvittaessa pystyy tarjoamaan akuutin
avun eri tilanteisiin tydyhteisdssamme. Palvelukeskuksen yhteystiedot 10ytyvat
henkiloston henkilokortin takaa. Yhteystiedot ovat kaikkien saatavilla, mutta pal-
velua ei osata viela hyodyntaa arjessa. Kohdeorganisaatiostamme loytyy esi-
merkillistd toimintaa palvelukeskuksen hyodyntamisesta. Hyvana esimerkkina
voidaan mainita, siivouspalveluista vastaavassa yksikoissa on mahdollista lait-
taa soitonsiirto palvelukeskukseen poissaolojen ajaksi. Esitammekin taman
kayttoonoton laajentamista myds muihin yksikaihin.

Onnistunut tyon ja perheen yhteensovittaminen vahentaa stressia, lisaa tyonte-
kijdiden tyytyvaisyytta ja parantaa tydhyvinvointia. Perheystavallinen tyopaikka

houkuttelee myos uusia tyontekijoita. (TTL 2024d.) Kuuntele ja kirjaa ylos synty-
mapaivat, lasten rippijuhlat ja valmistujaiset. Tyonantajan muistama ruusu tyon-

tekijan lapselle on osoittautunut tarkeaksi ja muistamisen arvoiseksi asiaksi
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viela vuosien jalkeenkin. Tiedotus ja viestinta: Viesti avoimesti tyontekijoille per-
heystavallisista kaytannoista ja mahdollisuuksista. Tietoisuus lisda tyontekijoi-
den luottamusta ja sitoutumista. (TTL 2024d.) Arvostetaan siis taitoa ottaa vas-

tuuta ja viestia tyoyhteisossa.

Sisainen viestinta on kohdeorganisaatiossa tunnistettu tarkeaksi tekijaksi tyon-
tekijan positiivisen kokemuksen saavuttamiseksi ja sita kautta hanen sitouttami-
seksensa. Viestinnan ollessa sopivalla tasolla, lisaa se luottamusta, osallisuutta,
tyytyvaisyytta, arvostusta ja yhteisollisyytta. Hyva tyontekijakokemus heijastuu
asiakkaalle ja sita kautta nakyy organisaatiossa tuloksellisena onnistumisena.
(Tekir 2022.)

7 Paatanto

Tavoitteiden saavuttaminen opinnaytetyossa on ollut meille tarkeaa tydomme
aloittamisesta alkaen. Paatavoite oli selvittaa monipalvelukohteiden esihenkildi-
den haasteita, onnistumisia ja kehitysehdotuksia tydssaan. Olimme aikataulutta-
neet tydomme mielestamme hyvin, mutta kyselyn vastauksien ensimmainen vas-
tausmaara “horjutti” aikatauluamme ja paadyimme pohtimaan opinnaytetyon

selvitysosuutta uudestaan.

Pohdinnan paatteeksi opinnaytetyon tavoitteiden saavuttamiseksi laitoimme
muistutusviestia otannalle, seka rakensimme uuden olemassa olevaa tyétamme
tukevan menetelman, eli paivakirja dokumentoinnin. Naille asetimme selkeam-
mat aikataulut. Olimme aikatauluttaneet runsaasti yhteista ja omaa aikaa tekstin
kirjoittamiselle, mutta esihenkildina toimialallamme muuttuvat tekijat tuotan-
nossa ovat arkipaivaa ja ajoittain aikataulutimme uudestaan. Tiiviin kommuni-

koinnin ja vuorovaikutteisuutemme johdosta tydomme eteni sujuvasti.

Lopputulemana selvitystavoitteiden saavuttamisessa koemme onnistuneemme.
Kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin kautta sitoutetaan tyontekijat. Henkilo, joka
on motivoitunut ja sisaistanyt tavoitteet ovat yrityksen voimavara. Viestinnan

merkityksellisyytta ei voi korostaa liikaa. Palautteen antaminen ja saaminen on
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viestinnan lisaksi tarkeita asioita monipalveluita johtavan henkilon arjessa. On-
nistunut ja kehitysmyonteinen tydyhteisd on osa yrityksen menestymista. Se
saavuttaa tavoitteita, mutta samalla opettaa ja lisaa koko tiimin osaamista.
Avoin tyoyhteiso arvostaa henkiloston yksilollisyytta ja kehittaa tiimityota. Moni-
palvelukohteissa tydskennellaan aina tai lahes aina tiimina. Yksin tyoskentelija
ratkoo asioita itse, mutta tieto jaetaan ja ratkaistaan oletettavasti nopeammin.
(Aalto 2024.)

Olemme esittaneet opinnaytetyon useassa kohdassa monipalvelutydon hyotyja
ja haasteita ja pyrkineet avaamaan tydnkuvaa. Alla on suora lainaus toisesta
nakokulmasta katsottuna, katkelma artikkelista Pasi Pyorian tydelaman tutki-
muksesta. Artikkelin kirjoittamisesta on yli 20 vuotta aikaa ja puhutaan “silppu-

tydsta”. Oliko ennakoivaa monipalvelutyolle?

*Jo pidemmén aikaa julkisessa keskustelussa on kannettu huolta tyén
muuttumisesta aikaisempaa epdvarmemmaksi ja hauraammaksi. Uutis-
ten valtavirran mukaan tyburat ovat pirstaloituneet, silpputydstéa on tullut
uusi normi ja tybttémyyskin uhkaa syrjéyttaé yhd useamman nuoren yh-
teiskunnan ulkopuolelle. Tybn sanotaan prekarisoituneen.” (Tydelaman
tutkimus 2012).

Opinnaytetyd tekeminen oli opettavainen ja mielenkiintoinen tehtava. Jatkoaja-
tuksina kehittamisen nakokulmasta esitetaan opinnaytetyollemme lisaselvitysta
monimuotoisen tyoyhteison vaikutuksista monipalvelutdiden ja johtajuuden na-
kokulmasta. Mietimme, etta aiheita voisivat olla monimuotoisuuden vaikutus

tyoyhteison tuottavuuteen ja innovaatioihin tai selvitys, kuinka johtajat edistavat

ilmapiiria ja monimuotoisuutta.

Lopuksi haluamme kiittaa tydnantajaamme ISS Palvelut Oy:ta tasta huikeasta
opintomatkasta. Kiitdamme tyonantajaamme mahdollisuudesta opiskella ja saa-
mastamme tuesta opintojen ajan. Kiitdmme myos Metropolia Ammattikorkea-
koulua, etta jaksoitte kanssamme. Uskomme taman "pilotin” olleen oppimista
myos Metropolian henkilokunnalle.
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Liite 1 Tiedote kyselysta

Aihe: Kysely monipalvelujohtamisesta

Hei,

Toivottavasti viestini tavoittaa sinut hyvissa tunnelmissa.

Haluaisimme ottaa hetken aikaasi ja pyytda muutaman minuutin aikaasi osallistuaksesi
kyselyymme, joka liittyy opintoihin ja monipalveluiden johtamiseen. Tama on osa opin-
naytetydotamme, jonka aiheena on monipalveluty6 johtamisen nakdkulmasta.

Tutkimme monipalveluiden johtamiseen liittyvia haasteita, onnistumisia ja kehittamis-

mahdollisuuksia. Talla termilla viittaamme useamman palvelun, kuten siivouksen, au-
lan ja ravintolapalveluiden, tuottavan tiimin johtamiseen.

Vastauksesi ovat meille darimmaisen arvokkaita, ja ne auttavat meitda ymmartamaan
paremmin alaa ja sen haasteita. Haluamme korostaa, etta kasittelemme ja tutkimme
vastauksiasi luottamuksellisesti, eika yksittdisia vastauksia voida yhdistaa asiakkaisiin
tai henkil6ihin.

Kiitamme jo etukateen osallistumisestasi ja panoksestasi tahan tutkimukseen.

Voit vastata kyselyyn alla olevan linkin kautta:

Linkki https://elomake.metropolia.fi/lomakkeet/41917/lomakkeet.html

Jos sinulla on kysyttavaa tai tarvitset lisatietoja, ala eparoi ottaa yhteytta.

Kiitos yhteistyosta ja osallistumisestasi!

Opinnaytetyontekijat
Satu Koskela

Hanne Huotari
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Liite 2 Tiedote paivakirjan kirjoittamisesta

Aihe: Pyynto osallistua paivakirjanpitoon opinnaytetyon tutkimusta varten
Hei

Toivon, etta viestini tavoittaa sinut hyvissa merkeissa.

Haluaisimme ottaa hetken aikaasi ja pyytaa sinua osallistumaan lyhyeen paivakirjaprojektiin,
joka liittyy monipalvelutyonjohtamiseen.
Tama on osa opinndytetyotdamme, jonka aiheena on monipalvelutyd johtamisen nakdkulmasta.

Toivomme, etté voisit varata aikaa paivakirjan pitamiseen viikon ajanjakson.
Paivakirjamerkintdjen toivotaan sisaltavan seuraavat osiot:

1. Viimeisin onnistuminen. Kirjaa ylos viimeisin onnistumisesi monipalvelutyén johtami-
sessasi. Se voi olla pieni tai suuri saavutus, joka on vaikuttanut tyohosi myonteisesti

2. Viimeisin haaste. Kuvaile viimeisintd haastetta, jonka kohtasit monipalvelutyon johta-
misen tehtavissasi. Miten selvisit siita?

3. Kehitysehdotukset. Mieti, mita kehitettdvaa naet monipalvelutydn johtamisessa. Mil-
laisia ehdotuksia sinulla on sen parantamiseksi?

Paivakirjanpito auttaa meitd ymmartamaan paremmin monipalvelutyon johtamisen haasteita
ja mahdollisuuksia organisaatiossamme.

Voit tehda merkint6ja omassa tahdissasi ja muodossa, mika sinulle sopii parhaiten.

Valmiin paivakirjasi voit lahettaa minulle |GGz vimeistaan 2.4.2024. Kaikki anta-
masi tiedot kasitelladn luottamuksellisesti eika niitd jaeta kolmansille osapuolille.

Jos sinulla on kysyttavaa tai tarvitset lisatietoja, dla eparoi ottaa yhteytta.

Kiitos yhteistyosta ja osallistumisestasi!

Opinndytetyontekijat
Satu Koskela

Hanne Huotari
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Liite 3 Kyselylomake

/” Metropolia

Tavoitteenamme on selvittdd monipalveluiden haasteita, onnistumisia ja kehittamistarpeita johtamisen ndkékulmasta. Kyselyn tueksi tutkimme aikaisempaa materiaalic
ja kirjallisuutta tavoitteemme selventamiseksi.

Monipalveluiden johtaminen - Johtamisen nakokulma

Monipalveluiden johtamisella tarkoitetaan useamman palvelun, esim. siivouksen, aulan ja ravintolapalveluita tuottavan tiimin johtamista. Vastauksia
késitellddn/tutkitaan luottamuksellisesti ja yksittdisid vastauksia ei voi yhdistd3 asiakkaisiin tai henkilihin.

Mika on viimeisin onnistumisesi monipalvelujohtamisessa?

Vastauksesi:

Mika haaste monipalvelujohtamisessa tulee mieleesi ensimmaisena?

Vastauksesi

Miten monipalvelujohtamista tulisi kehittaa?

Vastauksesi

Yhteystietosi

Kirjoita alla olevaan kenttdan.

Tietojen l&hetys

TALLENNA




	Sisällys
	1 Johdanto
	1.1 Työn taustaa
	1.2 Työn tavoitteet ja rajaus
	1.3 Työn rakenne ja keskeiset käsitteet

	2 Kohdeorganisaatio
	2.1 ISS Palvelut Oy
	2.2 Organisaation asettamat tavoitteet
	2.3 Asiakkaan näkökulma palvelujen tilaajana

	3 Tietoperusta
	3.1 Yleistä tietoa palvelualasta
	3.2 Johtajuuden määritelmä
	3.3 Monipalvelutyö
	3.4 Monipalvelutyön johtaminen
	3.5 Monipalvelutyön edut ja haasteet

	4 Tutkimusmenetelmän esittely
	4.1 Opinnäytetyön menetelmät
	4.2 Aineiston keruu
	4.3 Otanta
	4.4 Aineiston analysointi

	5 Selvityksen tulokset
	5.1 Taustakysymykset opinnäytetyössä
	5.2 Asiakastyytyväisyys
	5.2.1 Onnistumisen kokemukset
	5.2.2 Kokemukset haasteista
	5.2.3 Kehitysehdotukset

	5.3 Työn suorittaminen
	5.3.1 Onnistumisen kokemukset
	5.3.2 Kokemukset haasteista
	5.3.3 Kehitysehdotukset

	5.4 Koulutus ja sitoutuminen
	5.4.1 Onnistumisen kokemukset
	5.4.2 Kokemukset haasteita

	5.5 Kehitysehdotukset
	5.6 Työyhteisö
	5.6.1 Onnistumisen kokemukset
	5.6.2 Kokemukset haasteista
	5.6.3 Kehitysehdotukset

	5.7 Kustannustehokkuus
	5.7.1 Onnistumisen kokemukset
	5.7.2 Kokemukset haasteista
	5.7.3 Kehitysehdotukset

	5.8 Esihenkilö
	5.8.1 Onnistumisen kokemukset
	5.8.2 Kokemukset haasteista
	5.8.3 Kehitysehdotukset


	6 Johtopäätökset
	6.1 Tulosten pohdintaa
	6.2 Asiakaspalvelu
	6.3 Työn tekeminen
	6.4 Koulutus ja sitoutuminen
	6.5 Työyhteisö
	6.6 Esihenkilö
	6.7 Opinnäytetyön luotettavuus

	7 Päätäntö
	Lähteet
	Liite 1 Tiedote kyselystä
	Liite 2 Tiedote päiväkirjan kirjoittamisesta
	Liite 3 Kyselylomake


