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Tassa opinndytetyossa kasitelldan rahoitusalan yrityksen paivittdisjohtamisen nykytilanteen kartoittamista
tutkimustuloksien avulla. Tutkimuksen tarkoituksena oli luoda kokonaiskuva Yrityksen paivittdisjohtamisen
mallin toimivuudesta Contact Center tydymparistdssa tydskentelevien tyontekijoiden ja esihenkildiden na-
kékulmasta. Opinndytetydn toimeksiantaja on Suomessa rahoitusalalla toimiva yritys, joka halusi pysya ni-
mettdmana. Toimeksiantajaan viitataan nimelld Yritys. Pdivittdisjohtaminen on kasitteena jokapdivaisessa
johtamistyOssa tapahtuvaa avointa, lapinakyvaa ja osallistavaa johtamisen kulttuuria. Silld tarkoitetaan tyo-
suorituksien johtamista seka arkista ja paivittaistd toimintaa, joilla tuotetaan ja mahdollistetaan yrityksen
tuotteiden ja palveluiden tuottaminen. Talla on tarkoitus saada aikaan tuloksellista ja syvempaa oppimista
tukevaa tiimitoimintaa valmentavan johtamisen avulla. Paivittdisjohtamisesta vastaavat esihenkilot, jotka
osallistuvat tyontekijoiden kanssa paivittaiseen tydskentelemiseen valmentavalla ja oivaltavalla otteella.

Tyo toteutettiin maarallista eli kvantitatiivista ja laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa kaytta-
malla. Teoria-aineisto luotiin tutkimuksen rinnalle kuvaamaan esihenkiltyoskentelyn merkitysta pdivittais-
johtamisessa. Kyselylomakkeiden avulla toteutettiin tutkimus, jonka perusjoukko muodostui asiakaspalve-
lutehtavissa tyoskentelevista palvelu- ja pankkineuvojista sekd heidan esihenkildistdan. Tutkimusaineiston
analysoimisen avulla johtopaatoksissa havaittiin kehitystarpeet seka toimivat osa-alueet yrityksen paivit-
tdisjohtamisesta.

Pdivittdisjohtamisen malli todettiin tutkimuksen avulla toimivaksi ja tarpeelliseksi. Kehitysmahdollisuutena
Yrityksen tulisi huomioida valmennuksien ja toistuvien kuukausittaisten palaverien seka keskusteluiden yk-
silollistdminen tyontekijan ja tiimin tarpeiden mukaisesti. Palavereihin tulisi mahdollistaa aikaa vapaalle
keskustelulle ja tyontekijoita pitdisi aktivoida enemman vuorovaikutukselliseen keskusteluun seka tiedon
jakamiseen.

Toimeksiantaja hyotyi tutkimuksesta, silla Yritys sai kokonaiskuvan paivittdisjohtamisen mallista tyonteki-
joiden ja esihenkildiden nakokulmasta. Avoimien kommenttien kautta vastaajat pystyivat myos ilmaise-
maan kehitysehdotuksensa, jolloin Yritys pystyy kehittamé&an paivittdisjohtamisen mallia henkilostoa pal-
velevampaan suuntaan. Kehitetyn paivittdisjohtamisen mallin suunnitteleminen, kdytt66n ottaminen ja
sen tyytyvaisyyden tutkiminen antaa jatkotutkimukselle mahdollisuuden.
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This thesis focuses on mapping the current situation of the financial company's daily management with the
help of research results. The purpose of the research was to create an overall picture of the functionality
of the company's daily management model from the point of view of the employees and supervisors work-
ing in the contact center work environment. The client of the thesis was a company operating in the finan-
cial sector in Finland, which wished to remain anonymous. The client is referred to as Company. Daily man-
agement is the concept of an open, transparent, and inclusive management culture that prevails in every-
day management work. It refers to the management of work performance and ordinary and daily activities
that produce and enable the production of the company's products and services. This is intended to result
in effective and deeper learning that supports team activities through coaching leadership. Supervisors are
responsible for day-to-day management and participate in daily work with employees in a coaching and
insightful manner.

The thesis was conducted using quantitative and qualitative research methods. The theoretical part was
created alongside the research to describe the importance of supervisory work in day-to-day management.
With the help of questionnaires, research was conducted, the basic group of which was made up of service
and banking advisors working in customer service tasks and their supervisors. In the conclusions, develop-
ment needs and functioning subareas of the company's daily management were found by analyzing the
research material.

The daily management model was found to be functional and necessary by the research. As a development
opportunity, the company should consider the individualization of coaching, monthly meetings, and discus-
sions according to the needs of the employee and the team. Meetings should have time for free discussion
and employees should be activated more for interactive discussion and information sharing.

The client benefited from the research, as the company received an overall picture of the daily manage-
ment model from the perspective of employees and supervisors. Through open comments, the respond-
ents were also able to express their development proposals, enabling the company to develop the daily
management model in a direction that better serves the personnel. Planning and implementing the daily
management model and examining employees’ satisfaction with it provide an opportunity for further re-
search.
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1 Johdanto

Esihenkilotyoskentely on kokonaisuus, joka muodostuu erilaisista viestinta- ja vuorovaikutustai-
doista osana johtamisen ammattitaitoa. Esihenkil6 toimii johdon ja henkil6ston valissa viestinnal-
lisessa roolissa sekd opastaa henkilost6da muutoksissa. Monista tehtdvistda muodostuva koko-
naisuus voi olla haasteellista yllapitaa sovitussa aikataulussa, jonka vuoksi myds esihenkilon tay-
tyy keskittya omaan tyohyvinvointiin ja tyokykyyn. Paivittdisjohtaminen on esihenkilotyoskente-
lyn muoto, jossa esihenkild toimii valmentajana oivalluttaen tyontekijaa ammatillisen osaamisen

vahvistamiseksi. Oivalluttamisen avulla tyontekija ohjataan itsendiseen paatdksentekoon.

Tama tutkimus tutkii toimeksiantajayrityksen paivittaisjohtamisen mallin toimivuutta henkilostén
seka lahiesihenkiliden nakdkulmasta. Tutkimuksen toimeksiantajana toimii rahoitusalan Yritys
(jatkossa Yritys). Tutkimus tuottaa toimeksiantajalle tietoa esihenkildiden ja tyontekijoiden kasi-
tyksesta paivittdisjohtamisen mallin toteutuksesta, kannattavuudesta ja kehittamisesta. Tutkimus
toteutettiin contact center- eli asiakaspalvelutehtavassa tyoskenteleville palvelu- ja pankkineu-

vojille seka heidan lahiesihenkiloilleen.

Paivittdisjohtamisen malli on ollut Yrityksella kdytossa kevaasta 2022. Tutkimuksessa otetaan
huomioon johtopaatoksissa mahdolliset kehitystarpeet ja ehdotukset keskittyen kuitenkin nyky-
tilanteen kartoittamiseen. Tutkimuksen viitekehyksena toimii paivittaisjohtamisen ymmartami-
sen kartoittaminen ja sen toimivuus tyontekijoiden seka esihenkildiden osalta. Sen avulla pysty-

tdan tarkastelemaan kohderyhmien vastauksista nousseet eroavaisuudet ja yhtenevaisyydet.

Tutkimusta varten aihe on tarkeé rajata, silla esihenkilotyoskentelyssd on monta osa-aluetta,
jotka vaikuttavat henkiloston paivittaiseen tydskentelyyn. Taman vuoksi tutkimus keskittyy pai-

vittdisjohtamisen malliin ja tdman vaikutukseen tyontekijoihin ja esihenkilihin.



2 Paivittdisjohtaminen

Paivittdisjohtamisesta on muodostunut uudenlainen johtamisen muoto organisaatioissa, joissa
saantojen ja oikeiden ratkaisujen kertomisen sijasta henkilostoéa kannustetaan luomaan paatos
itsendisesti. Itsendisellad paatoksenteolla ja tyontekijaa tukemalla vahvistetaan tyontekijan amma-
tillista osaamista. Paivittaisjohtamisen avulla esihenkild ja tyontekija on tietoisia tyontekijan ke-
hityksesta sekd muodostaa kehitysmahdollisuuden ohjeistuksiin ja toimintamalleihin. Pienessa
yrityksessa yrittdja vastaa johtamisesta kokonaisuudessaan. Suuremmissa yrityksissa voidaan ko-
kea tarpeelliseksi erottaa omiksi osa-alueiksi strateginen johtaminen, operatiivinen johtaminen,

suorituksen johtaminen ja paivittdisjohtaminen. (Laurent 2006, 8.)

Strateginen johtaminen on nykyhetkessa tehtdvia toimenpiteita ja paatoksia menestyksen var-
mistamiseksi. Se antaa yritykselle suuntaa pddmaaran saavuttamiseksi maarittelemalla mahdolli-
suudet sekd haasteet. Strategisesta johtamisesta vastaa yrityksen ylin johto eli hallitus ja toimi-
tusjohtaja. He tasmentadvat myos yrityksen perustehtavaa eli miksi yritys on olemassa. Perusteh-
tavan maaritys on vilja, jolloin se antaa toiminnalle ja toiminta-ajatuksen toteuttamiselle tilaa.
Operatiivinen johtaminen on strategisen johtamisen toteuttamista, josta vastaa yrityksen keski-
johto. Keskijohtoon katsotaan esimerkiksi toimialojen johtajat, aluejohtajat ja suurten toimipaik-
kojen johtajat. Suorituksen johtaminen on jokaisen esihenkilon ja johtajan tyotd, joka muodostuu
osaamisen johtamisesta, tyohyvinvoinnin johtamisesta ja muutoksen johtamisesta. (Laurent

2006, 8-9.)

YIla mainittujen johtamisen alueiden lisdksi on paivittaisjohtaminen. Paivittdisjohtamisesta vas-
taavat lahiesihenkil6t, jotka osallistuvat tyontekijoiden kanssa paivittdiseen tyoskentelemiseen.
Paivittdisjohtamisella tarkoitetaan tyosuorituksien johtamista seka arkista ja paivittaista toimin-
taa, joilla tuotetaan ja mahdollistetaan yrityksen tuotteiden tai palveluiden tuottaminen. Esihen-
kilo johtaa ja oivalluttaa jatkuvasti arjen tyovirran lisdksi yhteisissd palavereissa seka kerran tai
kaksi kertaa vuodessa pidettavissa kehityskeskusteluissa. Paivittdisjohtamisen sisaltdé muodostuu
tyosuorituksista ja tiimin arkisesta toiminnasta seka niiden kehittamisesta ja edistamisesta. (Lau-

rent 2006, 8-9.)

Paivittdisjohtamisen tyosuorituksien johtaminen perustuu yrityksen toimintamalliin. Toiminta-
mallin muoto ja sisdlté on yrityksen tavoitteiden mukainen. Se muodostuu prosesseista, jotka

johtavat yhdessa johonkin lopputulokseen. Lopputulokseen padasemiseksi on maariteltava tavoit-



teet seka millaisilla prosesseilla tavoitteeseen pyritaan. Niita hallitaan luomalla toimintaa kuvaa-
via malleja seka koulutuksia. Naita esihenkilo kayttaa tyovalineenaan tyontekijoidensa perehdy-
tyksessa ja ohjaamisessa seka han pystyy mallien mukaisesti analysoimaan ja kehittdmaan tyon-
tekijoiden toimintaa. Toiminnan kehittamisen mallit voivat muodostua esimerkiksi tehokkuu-
desta, jota mitataan asiakkaan saamasta hyodysta seka siihen kadytetysta resurssista. Usein tehok-
kuuden mittarina toimii asiakastyytyvaisyys, tuottavuus ja kaytetty resurssi eli tydaika. (Laurent

2006, 26-30.)

Johtamisen tyovalineilld yrityksen toimintaa voidaan suunnitella, valvoa ja kehittda. Niiden tar-
koitus on auttaa seka tehostaa suunnittelua ja suunnitelmien toteen laittamista. Suunnitelmien
toimeen asettaminen ja kehittdminen helpottuu, kun henkildsto ja suorituksien johtajat ymmar-
tavat yrityksen tavoitteen, tavoitteeseen pyrkimiseen asetetut prosessit seka prosessien sisallot.
Kaytannossa talla tarkoitetaan, etta esihenkilot ja henkil6sté ymmartaa yrityksen tavoitteen, mita
on suunniteltu tavoitteen toteuttamiseksi ja mita henkilostoltd odotetaan osana tavoitteen saa-
vuttamista. Tarkeaa on, etta tavoite on koko organisaation yhteiseksi hyviaksi tarkoitettu. Tavoit-
teisiin paasemiseksi esihenkildilla on erilaisia tyokaluja osana paivittdisjohtamisen toteuttamista.

(Laurent 2006, 26-30.)

2.1 Tiimipalaverit ja valmennuskeskustelu

Paivittdisjohtaminen saa aikaan tuloksellista ja syvempaa oppimista tukevaa tiimitoimintaa. Tii-
mien johtamisessa keskioon nousee monindkdkulmainen yhteisollinen keskustelu ja ohjaaminen
kohti arjen toimia. Tiimipalaverissa vetdja toimittaa jokaiselle osallistujalle muutaman alkulam-
mittelykysymyksen etukateen kasiteltavaksi. Han ottaa kaikki mukaan yhteiseen keskusteluun ky-
symyksilld, kuuntelemisella ja omia ajatuksiaan heittamalla. Vetaja tarkkailee keskustelua ja nos-
taa tarvittaessa taustalla huomaamiaan punaisia lankoja keskusteluun kasiteltdvaksi. Han ohjaa
keskustelun kohti arjen konkreettisia toimia ja yl6spain organisaation nakdkulmasta seka syven-
taa aiheen taustanakokulmaa. Tarkoituksena on ymmartaa tilanne kokonaisvaltaisesti. Vetaja val-
mentavalla otteella soveltaen tekee tiimipalavereista tuloksellisia mutta myos syvempaa tietoi-
suutta ja kehittamista tukevaa. Etukateen toimitettujen kysymyksien avulla keskustelussa paas-
tdan nopeammin paljon pidemmalle ja tiimilaisilla voi olla jo ndkékulmaa aiheeseen. (Soback

2021, 101-102.)



Toisena tyovalineena toimii valmentaminen seka tydntekijan ja esihenkilon valiset valmennuskes-
kustelut. Valmennuskeskustelun tarkoitus on vahvistaa tyontekijan ammatillista osaamista oival-
luttamalla, jolloin esihenkild ohjaa tyontekijan oikeaan ratkaisuun, mutta paatdksenteon tyonte-
kija tekee itsenaisesti. Yksi mittari valmennuskeskustelun onnistumiselle on se, etta valmennet-
tava poistuu keskustelusta paremmalla mielialalla kuin sinne saapuessaan. (Soback 2021, 218-

222.)

Valmentaminen ei ole ainoastaan uudenlaisen ajattelun ja toiminnan aikaansaamista vaan se on
myo0s sisdisien tilojen ruokkimista, joka auttaa tyontekijaa jatkamaan tydskentelemistdan ja mat-
kaansa luottavaisena tdysin energiavarastoin. Valmennuskeskustelussa on tarkoitus tuoda esille
mieleen herdnneet asiat, mutta myos ne onnistumisen tunteet ja kehitykset, jotka vahvistavat
tyontekijan ajatusta hanesta itsestdan. Valmennuskeskustelu voi olla sdanndllinen, jolloin kehi-
tyksen kaari on huomattavissa aikaisemmista keskusteluista syntyneistd muistiinpanoista. Kes-
kusteluun voi kayttdd myos valmista pohjaa, jolloin peruskysymyksien avulla saadaan kokonais-

valtainen kehityspolku tyontekijasta. (Soback 2021, 218-222.)

2.2 Kehityskeskustelu

Yhteisollista kehittymistd voidaan tukea esihenkilon ja tydntekijan valisessa kehityskeskustelussa,
jonka esihenkil® kdy jokaisen tydntekijan kanssa erikseen. (Nummelin 2008, 140). Kehityskeskus-
telut ovat ottaneet suomalaisessa tydelamdssa madrallisen aseman, jolloin ndita pidetaan yksi tai
kaksi kertaa vuodessa. (Moisalo 2010, 67). Valmentavassa kehityskeskustelussa molemmat osa-
puolet saapuvat keskusteluun hyvin valmistautuneina ja keskeisia kysymyksia jo etukateen poh-
tineina. Ytimekas kehityskeskustelun lomake toimii yleisen pohdinnan ja molemminpuolisen kes-

kustelun pohdinnan valineena (Soback 2021, 102-103.)

Kehityskeskustelu toimii tybhyvinvoinnin tukimuotona, jossa tyontekijan on mahdollista saada
esihenkil6ltaan palautetta oman kehityksensa tueksi. Samalla pystytaan varmistumaan molem-
minpuolisista odotuksista eli mita tyontekija odottaa tyoltaan ja mita esihenkilé odottaa tyonte-
kijalta. Mita selkeammat odotukset ovat, sitd paremmin esihenkildn ja tydontekijan vélinen vuoro-
vaikutussuhde kehittyy sekd antaa tyontekijalle tukea oman tyonsa suorittamiseen. Hyva kehitys-
keskustelu auttaa esihenkil6a ja tyontekijaa onnistumaan omassa tyossaan. Keskustelu on mo-

lemminpuolinen, jolla tarkoitetaan ettd tyontekija pystyy samalla tuomaan esille millaista tukea



tai vastuuta han odottaa esihenkilolta. Se korostaa tyontekijan henkilokohtaisia kehitystarpeita

ja yhteistyon sujuvuutta seka tukee tyon hallintaa ja motivaatiota. (Nummelin 2008, 140-142.)

Kehityskeskustelun aikana kaydaan lapi tyontekijan tydhyvinvointiin liittyvat asiat esimerkiksi
koetusta tyostressista ja siihen liittyvista tukitoimista. Keskustelu muodostaa myds kehittdmisaja-
tuksia tyontekijan, esihenkilon tai koko tydyhteisdn toimintaan. Kun kehityskeskusteluun paneu-
dutaan puolin ja toisin, se pystytdan nakemaan lisdarvoa tuottavana tyokaluna. Onnistuneeseen
kehityskeskusteluun vaikuttaa vuorovaikutuksen laatu, joka on ollut aikaisemmin tyontekijan ja
esihenkilon valilla. Mitd paremmin heidan valinen vuorovaikutussuhteensa toimii, sitd enemman

kehityskeskustelu tukee tyohyvinvointia. (Nummelin 2008, 140-142.)

Parhaimmillaan esihenkil6 tuottaa tyontekijalle kokemuksen, jossa hdn tuntee olevansa jotain pa-
rempaa, arvokkaampaa ja suurempaa kuin ennen kehityskeskustelua. Tuolloin hdn kokee tul-
leensa arvostetuksi ja hyvaksytyksi juuri omana itsenaan, jonka avulla hanelld on helpompi jatkaa
henkilokohtaista kehitysmatkaansa. Mikali esihenkilon ja tydntekijan valinen vuorovaikutussuhde
on ollut heikko tai huono ennen kehityskeskustelua, voi tdama muodostua padoksi heidan valil-
leen. Se on kuitenkin tyontekijalle seka esihenkilolle hyvd mahdollisuus lahted purkamaan patoa

kuitenkin toinen huomioiden ja kunnioittaen. (Nummelin 2008, 140—-143.)

Huonosti toimiva yhteistyd voi myos tulla esille niin, ettad esihenkil6 kayttaa koko keskustelun ne-
gatiivisen palautteen kertomiseen. Varsinkin tuloksellisuuden arviointi on altis aihe keskustelun
epaonnistumiselle. Kehityskeskustelun ei ole tarkoitus olla negatiivinen palautteenpurku tilai-
suus, jossa tyontekija kokee itsensa arvottomaksi ja noyryytetyksi. Tallaisissa tilanteissa esihen-
kilo voi syyllistya tydpaikkakiusaamiseen. (Nummelin 2008, 140-143.) Ammattitaitoinen esihen-
kilo kdy vuorovaikutusta tiimildistensa kanssa jatkuvasti tydohon ja yritykseen liittyvissa asioissa.
Ihmiset ovat herkkia vaistoamaan muutokset ilmapiirissa, jolloin asioita ei kannata pantata kehi-

tyskeskusteluun saakka. (Moisio 2010, 68.)

2.3 Esihenkilotyo paivittdisjohtamisessa

Paivittdisjohtamisessa lahiesihenkild tasapainoilee tydssadn yrityksen toiminnan asettamien te-
hokkuusvaatimuksien seka asiakkaiden ja my6s tyontekijoiden odotuksien kanssa. Hanen vuoro-
vaikutusosaamisellaan ja johtamistavallaan on suuri vaikutus tiimin sisdiseen ilmapiiriin seka

tyontekijoiden valisiin vuorovaikutuksiin. Paivittdisjohtamisen esihenkilotyotehtava muodostuu



usein kolmesta eri tydskentelykulttuurista: ohjaus-, seurustelu- ja onnistumiskulttuurista. Ohjaus-
kulttuuri on rakenne ja jarjestelmapohjainen. Toiminnan organisaation ollessa selked jokainen
tietad omat tyotehtavanss, jolloin toimintaa ohjataan tavoitteilla, toimintamalleilla ja mittareilla.

(Laurent 2006, 34-39.)

Ohjauskulttuuri ei suosi suoraan itseohjautuvuutta, silla tavoitteena on ohjeistuksien mukainen
jatehokas tyoskenteleminen. Liiallista tehokkuutta tarkasteleva esihenkil6 voi vaikuttaa kuitenkin
negatiivisesti tiimin ryhmahenkeen ja ajatukseen omasta parjaamisestdan. Seurustelukulttuuri on
ihmiskeskeistd esihenkildjohtamista, joka painottuu osallistamiseen, yhteistyéhon, hyvinvointiin
ja auttamiseen. Seurustelukulttuurissa on tunnetta, jolloin tiimien jasenien keskindinen suhde voi
korostua tyon kustannuksella, silld suorituskeskeisyys puuttuu. Onnistumiskulttuuri keskittyy
henkildiden kyvykkyyden ja osaamisen hyédyntdamiseen osallistamista edistamalla. Tuolloin ar-
vostetaan henkildiden erilaisuutta, joka on toimintaa rikastava tekija. Se keskittyy luomaan on-
nistumista ja menestymista henkiloén uralla. Naista kaikista muodostuu esihenkilon tyotehtava
osana paivittaisjohtamista. Jokainen osa-alue tukee toisiaan muodostaen kokonaisuuden. Mikali
yksikin osa-alue nousee muita korkeammaksi, on silld negatiivisen vaikutuksen riski. (Laurent

2006, 34-39.)

Kokonaisuudesta muodostuu esihenkildlle tyotehtava osaksi paivittdisjohtamista. Esihenkild on
innostavan karsivdllinen valmentaja, joka osallistaa henkil6stda jakaen heille vastuuta, oivallut-
taa, kannustaa ja on vuorovaikutuksessa oman tiiminsa kanssa. Han myds tiedostaa yrityksen
asettamat tavoitteet, joista hdn keskustelee tiiminsd kanssa. Esihenkilon on tarked tutustua
omaan tiimiinsa ja henkiléstoon. Tyontekijoiden arvomaailman tunteminen kasvattaa luotta-

musta heidan valisessdan suhteessa sekd auttaa tiimin johtamisessa. (Laurent 2006, 39-42.)

Tama kokonaisuus ja tiimin tunteminen auttaa esihenkil6ad toimimaan ty6ssaan, silla han toimii
erilaisien henkiléryhmien ristipaineessa. Han toimii kannustavana valmentajana omalle tiimilleen
osana arkista tyovirtaa. Tiimi osallistaa myds esihenkilod kysymalla avustusta, perustelua tai toi-
mintamallin muutosta. Tiimin ohella paivittdisjohtamisen esihenkilén oma esihenkild asettaa so-
vittuja tehokkuusvaatimuksia paivittaisjohtamisen ollessa keskeisessa asemassa yrityksen tuotta-
vuudessa ja toiminnan laadussa. Paivittdisjohtaminen on tasapainoilua laadun seka tuottavuuden
kanssa ja sen valissa henkilostda on tarkoitus valmentaa kohti yhteisesti sovittua palvelumallia.

(Laurent 2006, 50-51.)



Esihenkild toimii tiiminsa tyontekijoiden valmentajana. Valmentava johtajuus on vuorovaikutus-
suhde, jolla pyritdan kehittamaan valmennettavan kykya hanen oman tyonsa viisaaseen johtami-
seen osana organisaatiota. Se on halu kehittdaa valmennettavien kapasiteettia itsendisempadan
paatoksentekoon, kokonaisvaltaiseen ajatteluun ja jatkuvaan kasvuun ihmisena seka tyonteki-
jana. Valmentavassa johtamisessa keskiossa on arvostava kohtaaminen, mahdollistaminen, ja
tuen antaminen hyvien kysymyksien seka kuuntelemisen avulla. Se luo valmentavan esihenkilon
ja tyontekijan valille vuorovaikutussuhteen seka antaa tyontekijoille mahdollisuuden itsenaiseen
paatdksentekoon hanelle sallittujen valtuuksien puitteissa. Kysymyksien ja kuuntelemisen kautta
toteutettu johtaminen saa tyontekijan hyédyntamaan hanen omaa osaamistaan ja kehittdaa ha-

nen ajatteluaan. Tyontekija tulee myos kuulluksi. (Soback 2021, 9-10.)

Valmentavassa johtamisessa luodaan turvallinen ymparistd, jossa oivallutetaan tyontekija toimi-
maan toimintamallien mukaisesti keskustelemalla yhdessad tyontekijan kanssa kysymyksien
avulla. Tuolloin keskustelussa enemman on danessa tyontekija itse, vaikka esihenkild valmentaa
hanta. Esihenkilo ohjaa tyontekijaa kohti oikeaa ratkaisua kysymalla ja kuuntelemalla. Kysymykset
ruokkivat aktivoivaa asennetta, kun taas vastaukset ruokkivat passivoivaa asennetta. Taman
vuoksi kysymykset ovat yksi parhaista keinoista omatoimisuuden ja vastuunkannon kehittami-

sessa. (Soback 2021, 133.)

Tarkeaa on myos kiittaa ja kannustaa tyontekijoita. Kiitoksen, kannustuksen ja arvostuksen osoit-
taminen vahvistaa entisestdaan tyontekijan toimintamallia. Se vahvistaa tiimia ja nostaa tyoyhtei-
son ilmapiiria. Kun valmennus nousee normiksi ja esihenkilé osoittaa kiitollisuutensa tyonteki-
joille, siirtyy omatoiminen valmentaminen myo6s tyontekijoiden keskuuteen, jolloin keskustelu

ohjautuu heidan kesken kysymyksien avulla kohti vastausta. (Soback 2021, 217-218.)

Paivittdisjohtamisen toiminnan johtamiseen onkin luotu ty6valineita, joita esihenkild pystyy hyo-
dyntdmaan omassa tyossaan. Niiden on tarkoitus auttaa hanta henkiloston ohjauksessa, pereh-
dytyksessa, arjen tyovirrassa tehtavissa paatoksissa sekd toiminnan kehittdmisessa. Naitd ovat
esimerkiksi strategisien lukujen merkkaaminen yhteen tiedostoon, tarkeiden tavoitteiden ja pal-
velumallin selkeiden mallien seka ohjeistuksien tekeminen. Selkeiden ohjeistuksien, palvelumal-
lin ja tavoitteiden avulla esihenkild pystyy kdymaan keskustelua ja perehdytysta tiiminsa kanssa.
Samalla esihenkil6 ja tydntekijat tiedostavat mita heiltd odotetaan, mita tavoitellaan, mista |oytaa
tietoa ja kuinka toimitaan. Strategisien lukujen esittaminen konkretisoi koko tiimille tehdyn tyon
tuloksen, josta huomataan koko tiimin tasolla onnistumiset sekd kehitettdvat asiat. (Laurent

2006, 54-63.)



Mallintamisella luodaan perustaa myds toiminnan kehittamiselle. Kun ohjeistuksessa huomataan
ristiriitaisuutta, voidaan sita kehittda parempaan suuntaan, samoin palvelumallia. Mikali kaikki
tieto olisi jokaisen esihenkilon ja tiimildisen omalla vastuulla, muodostuu tasta laadullista poik-
keamaa seka ristiriitaisuutta. Mallintaminen osallistaa my0ds henkilosto3a, silla he paasevat vaikut-
tamaan omien ja yhteisien kokemuksien perusteella ohjeistuksiin ja toimintatapoihin. Tyonteki-
joille voidaan myds luoda omat tiedostot, jolloin tyontekija ja esihenkil6 tiedostaa sovitut asiat
seka kehitettavat kohteet. On myos kehityksen kannalta tarkeaa, etta tyontekija pystyy tarkaste-
lemaan aikaisemmin sovittuja asioita huomatakseen oman kehityskaarensa. Tyontekijan toteu-
tusta voidaan verrata tavoitteeksi kirjattuun lukuun tai tilanteeseen, jolloin tyontekijan kehityk-
sen arviointi ei ole esihenkil6lahtoista vaan perustuu toteumaan. Nain esihenkildiden valisia arvi-

ointieroja kyetdan pienentdmaan ja arviointi on oikeudenmukaisempaa. (Laurent 2006, 54—63.)

Liian tarkkaa mittarien tarkastamista tyontekijan tyon arvioinnissa voi vieda tilaa itsenaiselta toi-
minnalta. Taman vuoksi on tarkeaa keskustella tyontekijan kanssa myds hanen tuntemuksistaan
toteumasta. Arviointia voi toteuttaa myos mittarien tueksi muulla tavalla, kuten seuraamalla
tyontekijan tyoskentelemista ja katsomalla asiakaslahtoisessa toiminnassa mahdollisia asiakkai-

den jattamia arviointeja. (Laurent 2006, 54—63.)

Paivittdisjohtamisessa mittareita, toimintamalleja, tavoitteita ja erilaisia pohjia ei luoda esihenki-
I6n tai tyontekijan rasitteeksi. Erilaisien toimintamallien ja mittareiden keskeisena tehtavana on
auttaa esihenkil6a ja tyontekijaa toimimaan tyossaan tehokkaasti, arvioimaan toimintaa arvoste-
luiden, mittareiden ja kokemuksen osalta seka kehittdad toimintaa oppimansa tiedon perusteella.
Tarkeda on myos, ettd tyontekija seka esihenkild oppivat katsomistaan mittareista ja tuloksista.

(Laurent 2006, 82.)

2.4 Erimielisyydet pdivittdisjohtamisessa

Valmentavassa paivittaisjohtamisessa keskustelussa annetaan tilaa myo6s erimielisyyksille, joissa
annetaan eri osapuolille mahdollisuus tulla rauhassa kuulluksi. Silloin kyetadan nostamaan esille
tyytymattomia tarpeita, jotka ovat konfliktien taustalla. Myds erimielisyyksissa tarkeaa on kuun-
teleminen, jossa varmistetaan ettei osapuolet keskeyta toisiaan, jolloin he pystyvat rauhassa ker-
tomaan asiasta, heidan tuntemuksestansa, huolesta, seurauksesta tai ajatuksesta. Ndissa tapauk-

sissa valmentavalla esihenkil6lld on tarked asema, silla osapuolia erottavien asioiden tunnistami-



sen jalkeen han ohjaa keskustelun aktiivisesti huomioimaan osapuolien kertomien asioiden yh-
distaviin tekijoihin. Han auttaa l6ytamaan yhteisen tekijan tai juurisyyn luoden avoimelle keskus-
telulle pohjaa. Tama on tarked tehda, silla usein konfliktitilanteissa olevat henkil6t eivat enaa
kuuntele toisiaan ja keskittyvat heita erottaviin asioihin. Kiinnittdmalla huomiota heita yhdistaviin

tekijoihin mahdollistetaan hyva keskustelumahdollisuus. (Soback 2021, 104-105.)
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3 Esihenkilotyoskentely

Esihenkilotyoskentely muodostuu esihenkilon omasta persoonasta, jonka vuoksi jokainen esihen-
kilo on erilainen, vaikka he toimisivat saman palvelumallin mukaisesti. Tyo sisaltaa kuitenkin roo-
lien sisdistamista, joka luo esihenkildlle arvopohjaista tyoskentelya. Rooli muodostaa myos vas-
tuun paatoksenteossa ja henkiloston hyvinvoinnissa. Esihenkilé on usein lahin luottamuksellinen
henkild tyontekijalle, jolloin han on suurin tydkyvyn tukija usealla osa-alueella. Osa-alueilla tar-

koitetaan tydmotivaatiota seka muutoksista tyo- ja vapaa-ajalla.

Esihenkilon tyo on tarkea osa tyoyhteisdd, silla inhimillinen padoma on jokaisen yrityksen tarkein
pdadoma tulevaisuuden menestystekijoissa. Esihenkilon yksi tarkeimmista tehtavistd organisaa-
tiossa on kyky kehittaa organisaation sisdisia tekijoita osaamisen kasvatuksella seka vuorovaiku-
tus- ja viestintataidoilla. (Manka 2012.) Esihenkild ohjaa henkilostod heidan jokapaivaisessa tyos-
sdnsd sekd muutosvaiheissa ymmartaen osaamisen, motivaation ja mielekkyyden merkityksen
osana tyoskentelya. Johtaminen ja esihenkilotydskenteleminen toimii pohjimmiltaan palveluteh-
tavana, jolloin asemavallan sijasta sen tulisi perustua arvovaltaan. Sen tavoitteena on mahdollis-
taa henkilostolle edellytykset onnistua tydssdan ja tehda sitd mahdollisimman hyvin. (Aaltonen,

Ahonen & Sahimaa 2020, 185-188.)

Esihenkilon tyotehtava on myos erilaisien ratkaisujen tekemista, valintoja, suunnan nayttamista,
tukea ja ohjausta. Han vaikuttaa rooliensa lisaksi omalla persoonallisella tavallaan toimia ohjaa-
malla toimintaa ndkemyksiensa mukaisesti organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi. Uskotta-
vampaa ja ammattimaisempaa esihenkil6a kuunnellaan ja oman asemansa vallankayttdjaa saate-
taan kyseenalaistaa. Esihenkilotyo on vaikutusvaltaa antava tyotehtdva, vaikka sanana se herat-
tda mielipiteita. (Kuusela 2013, 149-150.) Esihenkil6ty6n vaativuus on muuttunut ja lisddntynyt
monella tavalla. Tama johtuu osittain siitd, etta tyontekijoiden vaativuus- ja osaamistaso on kas-
vanut nopeasti. Tuolloin tyontekijat vaativat esihenkiloltdan enemman saattaen olla esihenkil6-

dan paremmin koulutettuja. (Laurent 2006, 50-51.)

Esihenkild muodostaa tiimissa oman paikkansa, johon vaikuttaa esihenkilon persoonallisuus. Han
voi olla tiimin sisalla keskitssa, jolloin hdnesta lahtee suuntaviivoja tyontekijoihin. Han on kantava
henkil6 tiimissd muodostaen turvallisuuden tunnetta ja vaikuttaa merkittavasti tiimin toimivuu-
teen ja suoriutumiseen. Esihenkil6 voi myds olla tiimin ulkopuolella, jolloin tiimin muut jasenet
ovat itseohjautuvia. Tassa on kuitenkin vaarana, ettd tieto oman tiimin tilasta ja ohjauksesta ei

enaa toimi, jolloin tiimin sisdlla tapahtuu jotain ennakoimatonta. Tiimin jasenet kokevat, ettei
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esihenkil6 ole kiinnostunut, jolloin he muodostavat uuden vastuujaon tiimildisten kesken. Tuol-
loin esihenkilon ja tiimin vdlinen vuorovaikutussuhde karsii. Esihenkil® voi olla myds rajapinnalla,
jolloin hanen yhteytensa omaan tiimiinsa sailyy koko ajan, mutta hanella on mahdollisuus suoriu-
tua my0Os muista tyotehtavista seka projekteista. Han sailyttaa luottamuksen ja vuorovaikutuksen
tiimildisten kanssa. He myos tiedostavat, ettd esihenkil auttaa heita tarvittaessa. (Moisalo 2010,

26-31.)

Esihenkil6lta odotetaan myos laiskuutta, joka on kddnnetty osallistamiseksi. Hanen tulee olla tie-
toinen palaverissa kasiteltdvista asioista ja olla aiheesta perilla. Kuitenkaan monologi ei tuo tyon-
tekijoita tarpeeksi lahelle aihetta. Taman vuoksi esihenkilon tuleekin heittda vuoro kanssaolijoille
kysymalla esimerkiksi M alkuisia kysymyksia, mitd mielta he ovat aiheesta, miten asiaa voidaan
edistda, milla tavalla tama vaikuttaa tyoskentelemiseen. Ennen tata kuvattiin laiskuudeksi, kun
palaverin vetdjalla ei ollut automaattista johtopaatosta vaan han aloittaa vuorokeskustelun en-
nen viimeisen dian esittamista. Nyt tata tulkitaan arvokkaana ominaisuutena, jossa esihenkild

osallistaa muut palaverissa olevat henkil6t mukaan esityksen sisaltoon. (Moisalo 2010, 31-32.)

Jokaisella esihenkil6lla on oma esihenkild tukihenkilond, jolta tulee 10ytya aikaa ja kiinnostusta
paneutua oman tiimildisensa asioihin ja tilanteisiin. Esihenkil6illd on samat oikeudet oman esi-

henkilon tukeen kuin hdnen tiimilaisilladnkin. (Moisalo 2010, 77.)

3.1 Esihenkilon roolit

Rooli on tydtehtdvasta sekd asemasta riippuvainen kayttaytymisodotus, jonka ihmiset ja yritykset
ovat luoneet. Tyoelaméassa on eri rooleissa tydskentelevid henkiloita, vaikka tyétehtdvat ovat
muuttuneet itsendistd paatosvaltaa sisaltaviksi. Esihenkil6illa on alaisiinsa nahden ohjaus- ja kont-
rollointivaltaa, jotka muodostavat hanelle erilaisia rooleja. Tiimityoskentelyn lisddntyminen vah-
vistaa tyontekijoiden asiantuntijuutta omaan ty6tehtdvadansa. Tama on muuttanut esihenkilon
roolia, jolloin oman esihenkiléroolin muodostaminen ja tydn vastaanottaminen voi aiheuttaa epa-
varmuutta. Hanen tulee ottaa vastuuta, joka on yksi perustehtadvista. llman vastuun ottamista
esihenkil6 ei tayta rooliaan, jolloin tyontekijat pyrkivat tayttamaan johtamisen tarpeen. Tama al-

tistaa ristiriitatilanteisiin. (Nummelin 2008, 57-58.)

Rooli luo henkil6lle oikeuksia ja velvollisuuksia, jotka esihenkil® ottaa vastaan tulkiten ja varittaen
sen omalla persoonallisella tavallaan. Esihenkilon ja johtajan roolit ndhdaan usein erityising, silla

tyoyhteisén toimintaan vaikuttamisen mahdollisuus koetaan oikeutetuksi. (Jalava 2001, 18-19.)
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Esihenkil® toimii sparraajana, valmentajana, mahdollistajana ja tukihenkilona, jotka muodostavat
hanelle roolit tyotehtdvassa toimimiseen. Roolien painotus on organisaatioldahtdista. Kaikkien
roolien pohjimmainen ajatus on sisdisen motivaation kasvattaminen ja ohjaaminen eli motivaa-

tiojohtaminen. (Aaltonen ym. 2020, 185.)

Esihenkilon tyolla on emotionaalinen merkitys henkilostoon ja kollegoihin. Hanellad on rooli, jonka
kautta hanen asenteensa heijastuu suoraan tyontekijoihin seka heidan kasitykseensa tyotoimen-
kuvasta ja organisaatiosta. Taman vuoksi optimistinen johtaminen yhdessa tyontekijoiden kanssa
luo optimistisempaa mielikuvaa tydntekijoille ja luo tydhdon mielekkyytta. Kannustavan esihenki-
I6n kautta hanen tunteensa siirtyy tyontekijoihin. Esihenkil6lla tulee olla taito kuunnella tyonte-

kijaa, jolloin han tuo itseddn lahemmaksi tydntekijaa. (Manka 2012.)

Rooli muodostuu myods sen perusteella, miten han havaitsee ja tunnistaa hdaneen kohdistuvat
odotukset. Mikali haneltd odotetaan toisenlaista kdyttaytymista tai toimintaa, hdn saattaa muut-
taa omaa toimintaansa odotusten mukaiseksi. Esihenkild roolin kokonaisuus rakentuu hanen per-
soonansa mukaisesti jasentden vahvuudet ja mahdollisuudet kompensoimaan heikkouksia. (Ja-

lava 2001, 18-20.)

3.2  Arvopohja ja paatoksenteko

Ainoastaan vuorovaikutuksella ei ole esihenkilon tydssa merkitysta, mikali siitd puuttuu sisalto ja
substanssi. Oikeiden ratkaisujen ja paatoksien tekeminen on haasteellista, vaikka itse tilanteet
voivat olla rutiininomaisia. Naita voivat olla esimerkiksi paatokset, joihin tyontekijoilla ei ole val-
tuuksia ja esihenkil6 on valtuustasolla seuraava. (Moisalo 2010, 33.) Keskeinen osa esihenkilon
todellisesta ja arvoa luovasta panoksesta on hyvien ja toimivien paatoksien tekeminen. Hanen
tulee olla itsendinen paatoksentekija sekd ylemman johdon paatoksien toimeenpanija. Muiden
paatoksien toimeenpaneminen edellyttdd myos soveltamisty6ta, joka on osa paatoksen teke-
mistd. Esihenkilon paatokset koskevat usein tydyhteison toiminnan eri alueita, kuten strategiaa,

tulevaisuuden kuvia, henkilost6a ja tyon tekemisen toimintatapoja. (Jalava 2001, 45—-49.)

Paatoksenteko perustuu henkilon arvoihin eli periaatteisiin, visioon eli tavoitteistoon ja strategi-
aan eli toimintasuunnitelmaan. Ndiden avulla henkild luo mielikuvan, jonka avulla hdn koostaa
nakemyksensa tapahtumien kulusta osana paatoksentekoa. Naihin voi sisdltyda myds omaksumis-
paatoksia, jotka ovat paatoksia siitd, lisatddanko uusia padmaaria visioon tai uusia toimintamalleja

strategiaan. Arvot ohjaavat paatoksentekoa rajaten ja hahmottaen ongelman, silla ne vaikuttavat
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siihen, millaisia vaihtoehtoja paatdksentekotilanteessa pidetdan mahdollisina sekda mita vaihto-
ehtoja ei voida ottaa huomioon. Johtamisessa arvot ohjaavat vision valintaa monella erilaisella
tavalla, silla ne vaikuttavat peruskysymyksiin, joita kysytdan visiota etsiessa. Ne maarittelevat mil-
laisia vaihtoehtoja harkitaan, millaisia kriteereita kaytetdaan valinnassa, kdytetaanko arvioitaessa
jotain mittareita ja eteneeko visio organisaation asettaman vision suuntaisesti. (Jalava 2001, 45—

49.)

Paatoksentekijalla on periaatteiden lisaksi visio, joka muodostuu niiden tavoitteiden kokonaisuu-
desta, jonka han haluaa toiminnallaan saavuttaa. Esihenkilon paatoksen tekeminen on koko-
naisuus, joka muodostuu hanen seka organisaation nakemyksesta, tavoitteista, arvoista ja visi-

oista. (Jalava 2001, 45-49.)

Lahes jokaisen esihenkilon ongelmalistalla on paatoksien ja ajan suhde, joka on konkreettinen
nakodkulma esihenkiléroolin muotoilutydssa. Esihenkild kohtaa ulkoiset- ja sisdiset sidosryhmat eli
esimerkiksi asiakkaat ja tyontekijat standardoimattomassa muodossa. Tuolloin monet vaikeat on-
gelmat saapuvat ennemmin tai myéhemmin esihenkilon kasiteltavaksi. llman riittdvaa toiminta-
ohjeistusta ja vastuualueita, toimintaympariston monimutkaisuus vaikeuttaa esihenkilon toimin-
nan koordinointia ja lisda epajarjestysta. Taman vuoksi esihenkilotyodlle tulee varata riittavasti ai-
kaa ja tyotoimenkuvan rakentamisesta seka rajaamisesta taytyy sopia yhdessa esihenkilon ja joh-
don kanssa. Vastuullinen paatdksenteko vaatii runsaasti informaatiota ja tiedon kasittelemista.

(Jalava 2001, 49-52.)

3.3  Esihenkil6 tyokyvyn tukijana

Sosiaali- ja terveysministerion mukaan tydhyvinvointi maaritelmana on kyky, jonka avulla tyonte-
kija suoriutuu paivittaisista tyotehtavistaan. Tyokykyyn vaikuttavat tyontekijan henkilokohtainen
hyvinvointi, kuten fyysinen-, henkinen- ja sosiaalinen kunto. Taman lisdksi kokonaishyvinvointiin
vaikuttaa tyopaikan fyysinen turvallisuus ja tydilmapiiri. Ainoastaan hyvinvoiva henkilosto kyke-
nee tyoskentelemaan tehokkaasti, oppimaan, oivaltamaan, kehittymaan ja luomaan ratkaisuja.

(Viitala 2013, 212-214.)

Kun tyontekijalla on mahdollisuus saada tukea tydssdan, han pystyy pitamaan tyokykyaan hyvana,
vaikka hanellad olisi terveyden kanssa haasteita ja tyotehtavat ovat kuormittavia. Tuki yllapitaa

tyokykya haasteellisissa ajan jaksoissa. Toisaalta tyontekija voi kokea tyokykynsa myds huonoksi,
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vaikka tyotehtavat olisivat helppoja ilman kuormitustekijoita. Tyokyky on henkilon omaan arvi-
ointiin perustuva tulkinta, jonka mukaan han tarvitsee tukea paivittdisessa tyoelamassa tai ras-
kaimmissa ajan jaksoissa. (Nummelin 2008, 29.) Professori Juhani limarinen on kehittanyt Tyokyky

-talomallin kuvastamaan tyokyvyn kokonaisuutta. Tyokykytalo on esitelty kuvassa yksi.

(i)

TyOkykytalo

TYOKYKY

Johtaminen,
tydyhtesd ja tydolot

TOIMINTAYMPARISTO Arvot, asenteet
ja motivaatio

Terveys
ja toimintalkyky

& TYOKYKYTALD
LAHIYHTEISO | |

PERHE

Tybterveyslaitos

Kuva 1. Tyokykytalo (Tyokyky n.d.)

Tyokykytalon perustan muodostaa fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyvykkyys. Naiden
avulla ihmisen perustoimintokyky tyo- ja yksityiselaméassa mahdollistetaan. Toisessa kerroksessa
kerrotaan oppimisesta. Taustalla Suomessa on peruskoulutus seka henkilon ammatilliset tiedot
ja taidot. Ammatillisesti tietojen seka taitojen paivittdminen ja kouluttautuminen on tarkea osa
tydmotivaatiossa ja tyon mielekkyydessa osana tyokykya. Tata korostetaan kolmannessa kerrok-
sessa. Mikali tyo koetaan pakollisena osana taloudellisen tilanteen yllapitamiseksi, tyokyky hei-

kentyy merkittavasti. (Tyokyky n.d.)

Viimeisessa kerroksessa ilmaistaan esihenkilon vastuusta tydhyvinvoinnissa. Heilld on vastuualue
osana tyokykya ja tydhyvinvointia, silla esihenkild organisoi ja kehittda tyohyvinvointia yllapitavaa
toimintaa tyoelamassa. Lopuksi talon ymparilld on kerroksia sitovia asioita, kuten perhesuhteet
ja lahiymparisto. Terveilld sosiaalisilla suhteilla on suuri merkitys ihmisen psyykkiseen hyvinvoin-

tiin. (Tyokyky n.d.)
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Tiimin arkeen, tyon sujumiseen ja tuloksiin vaikuttaa se, kuinka kohdellaan muita tyontekijoita.
Kohtaaminen muiden tyontekijoiden kanssa saa puhujan nakemaan itsensa kanssapuhujan sil-
min. Tuolloin tunnustettu tyontekija kokee tulleensa arvostetuksi, mutta mikali tyéntekija huo-
maa, ettd hanen lasndoloaan valtetaan tai nakemyksia vaheksytaan, han kokee itsensa arvotto-
maksi. Paivittdiset tapaamiset tyopaikalla luovat ja yllapitavat tydyhteison henked. Tama tarkoit-
taa, ettd toisen henkilon tervehtimiselld kahvikoneen daressa on merkitysta hanen loppupai-

vaansa. (Kuusela 2013, 41-43.)

Jokaisella tyontekijalla tulisi olla henkil®, jonka kanssa he voivat keskustella luottamuksellisesti
silloin, kun tuntuu ettei voimat riita tydssa suoriutumiseen tai tyon mielekkyys katoaa. Tallainen
henkil6 on usein esihenkild, joka pystyy tarvittaessa valtuuksiensa puitteissa avustamaan tyonte-
kijaa esimerkiksi keventamalla tyotehtavia maaralliseksi ajaksi. Hanen tulee kuitenkin tilanteen
vaatiessa ohjata tyontekija myos tyéterveysaseman vastaanotolle. Tama voi olla esihenkildlle jos-
kus haasteellista, jos tyontekija osoittaa luottamuksensa esihenkilod kohtaan kertomalla hanelle
henkilokohtaisesta tilanteestaan ja esihenkil6 huomaa tyontekijan tarvitsevan ammattilaisen

avustusta tyoterveyspalvelusta. (Viitala 2013, 228.)

Tyon merkityksellisyyteen vaikuttaa myos esihenkilon oma tyéhyvinvointi. Hanen on tarkeda tun-
nistaa omat henkilokohtaiset resurssinsa pystydkseen olemaan ldsna organisaatiossa (Manka
2012). Tyontekijan lisdksi myos esihenkilo tarvitsee tukea paivittaisissa tyotehtavissaan, jolloin
keskusteleminen oman esihenkilon tai kollegoiden kanssa antaa hanelle varmuutta seka tietoa

nykyisessa johtamiskulttuurissa. (Isotalus & Rajalahti 2017, luku 3).

3.4  Esihenkilon tyéhyvinvointi

Tiimiin heijastuu esihenkilon tyéhyvinvointi, jonka vuoksi hdnen kannattaa panostaa omaan hy-
vinvointiinsa ja jaksamiseensa. Tyohyvinvoinnistaan huolehtiva esihenkil6 jaksaa paremmin seka

kykenee innostumaan tyotehtavistdan, alaisten tilanteista ja niissa avustamisessa. (TTL 2017.)

Kuitenkin kun esihenkild toimii tydssaan sidosryhmien valilla, on valitettavan tavallista, etta ha-
nen tyotoimenkuvansa on yhteison haasteellisimmin hahmotettavissa seka vaikeaselkoisin. Tuol-
loin esihenkild voi kuormittua tyéssaan, kun tyota muodostuu liikaa ja tyopaiva loppuu kesken.
Kun tyotehtavia kasaantuu liikaa, saadaan tyopaivan aikana tehtya pakolliset tehtavat. Suuri tyo-

kuorma aiheuttaa stressia seka sekoittaa tyo- ja vapaa-ajan keskendan, jolloin nadiden tasapaino
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horjuu. Puheluita saapuu tasaiseen tahtiin ja tyontekijat tarvitsevat avustusta tyopaivan aikana,

jolloin he odottavat esihenkilon olevan nopeasti saatavilla. (Jalava 2001, 50-52.)

Stressinhallinta on keskeinen tydelamataito yksilo- sekd organisointitasolla. Tyén ja henkilon va-
listd vuorovaikutusta on mahdollista kehittda, jolloin esihenkilé kokee oman tyénsa hallittavaksi.
Tyoelaman muutokset nakyvat selkeimmin esihenkilotyossa. Tyotehtavat lisdantyvat henkiloston
kasvaessa ja ne muuttuvat vaativammiksi ja laajemmiksi. Esihenkilon tulee omaksua uutta tietoa
nopeammassa tahdissa ja hdnen tulee kertoa tieto henkilostolle luottamusta herattden ammat-
titaitoisesti. Esihenkilot kokevat tydssdan haittaavaa ja keskeyttavaa kiiretta henkilostoa enem-
man, jolloin heille muodostuu enemman tydpdivan jalkeen tehtavaa ty6ta. Se muodostaa haas-
teellisuutta oman tyon suunnittelemiseen, kun akilliset ja kiireelliset tyotehtavat menevat perus-

tyotehtavien edelle. (Nummelin 2008, 15-27.)

Mita enemman esihenkildlld on alaisia, sitd suurempi riski hanellad on sairastua tyékuormitukseen.
Tyokuormituksen ehkdiseminen on mahdollista, kun esihenkil6lle tarjotaan tukimuotoja. Tuki-
muodoilla tarkoitetaan tukea omalta esihenkil6lta ja kollegoilta, tyénohjausta ja mentorointia.
Esihenkilon voidessa hyvin han pystyy tarjoamaan tyontekijoille heidan tarvitseman tuen tyon
suorittamiseksi. Mikali esihenkild on liian stressaantunut, se heijastuu paivittdisjohtamiseen ja

tulevaisuuden suuntautumiseen. (Nummelin 2008, 15-27.)

Ylikuormittumisen yleisia merkkeja ovat univaikeudet, hajamielisyys, keskittymis- ja suoriutumis-
vaikeudet seka tyopaivan jalkeinen jaksamattomuus. On tarkeaa tunnistaa ja tarkastella oman
tyohyvinvoinnin tilannetta. On hyva pysahtya vililla tarkastelemaan tyon kokonaisuutta, analy-
soida haasteita ja rauhoittaa tyotilanteita. Esihenkilon tulee myos keskustella tyotehtavistdan,
mikali hdn kokee, ettei pysty suoriutumaan siitd odotetulla tavalla tai aikataulussa. Vuorovaiku-
tuksella on vaikutus hyvinvointiin, jonka vuoksi kannattaa keskustella tehtavista kollegoiden, esi-
henkilon tai tiimin kanssa. Haasteiden kanssa ei kannata jaada yksin, silla esihenkilon ei taydy
hoitaa kaikkea itsendisesti. Hin ndyttaa arvostusta tyontekijan ammattitaidosta siirtamalla tyo-

tehtavia heille, jos tdma on mahdollista. (TTL 2017.)

Kun esihenkilé voi hyvin, ihanteellisessa tapauksessa tyd luo hanelle imun eli tarmokkuuden,
omistautumisen ja uppoutumisen tyotehtaviin. Tyosta voi muodostua niin mielenkiintoinen, etta
se koetaan enemman harrastuksen omaisena. Kuitenkin my&s harrastuksista ja toista tarvitaan
jaksottamista levon, vapaa-ajan ja tyonteon valilla. Naiden peruselementtien tulee olla kunnossa,

tyohyvinvoinnin ja mielenkiinnon yllapitamiseksi tydelamassa. On esitetty 8 + 8 + 8 vuorokausi-
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ryhmia, jolloin kolmasosa vuorokaudesta on vapaa-aikaa, yksi toita ja yksi lepoa. On tarkeaa tun-
nistaa itselle sopiva tydmaara ja aikapaine, silla taso vaihtelee henkil6iden kesken. Jokaisella tyon-
tekijalla mutta myds esihenkil6lld on vastuu seurata omaa tydhyvinvointia. Tarvittaessa aiheesta

tulee keskustella tai pyytda apua omalta esihenkil6lta tai tyoterveyslaakarilta. (TTL 2017.)

3.5 Esihenkilo tukee muutoksissa

Tyontekijalla voi tapahtua tyossa ja yksityiselamdssa muutoksia, jotka aiheuttavat tunnemuutok-
sia etenkin, jos muutokset tapahtuvat nopeasti, jolloin tyontekija ei kerkea kasittelemaan kohtaa-
maansa tilannetta tai asiaa. Positiivisissa seka negatiivisissa muutosprosesseissa tyontekija tarvit-
see tilaa ja tukea omille tunteilleen. Yleensa tyontekija saa tarvitsemaansa tukea yhteisollisella
jakamisella ja keskustelemisella, mutta myds esihenkilon kannattaa reagoida tilanteeseen. Esi-
henkilon yksi perustehtavista on olla kiinnostunut jokaisesta tyontekijastdan ja tdman selviytymi-
sesta tyossaan seka tarjota tyontekijalleen tukea hdnen tarvitsemallaan tavalla. Tarve tuen anta-
miseksi voi muodostua yksittdisen tyontekijan lisdksi muissa tyontekijoissa esimerkiksi organisaa-
tiomuutoksissa. Kuuntelemalla, osoittamalla kiinnostusta ja kunnioitusta esihenkild viestii arvos-

tustaan tyontekijoita kohtaan. (Tammi 2005, 1-8.)

Organisaatiomuutoksessa tyontekijoille muodostuu usein uhkakuvia seka pelkoa tietamattomyy-
den vuoksi, jolloin esihenkilon roolin tarkeys korostuu. Han kuuntelee tyontekijoita eika ole muu-
tosvastarinnan esteena vaan kay vuorovaikutusta heiddan kanssaan. Tyontekijoille tulee ohjata
selkeda, asiallista seka kysymyksiin vastaavaa luottamusta rakentavaa viestintdaa. Muutoksissa vii-
koittaiset palaverit ja keskustelut vievdat muutosta lahemmaksi tyontekijoita, kun he saavat il-
maista tuntemuksensa sekd keskustella aiheesta luvan kanssa my6s muiden tiimissa tyoskentele-
vien kanssa. Esihenkilon tulee olla hereilld seka pyrkid antamaan vastauksia esitettyihin kysymyk-
siin. Samalla keskustelusta nousseita asioita voidaan vieda eteenpain selvitettavaksi, mika nostaa
luottamuksen tunnetta esihenkil6a kohtaan. On myds tarkeaa, ettei palaverit ole ainoastaan asia-
sisaltoista vaan otetaan valilla aikaa myos avoimelle keskustelulle. Kuulumisien kyselemisella esi-
henkilo siirtdaa sanan tyontekijoille ja osoittaa ndin arvostusta olemalla kiinnostunut tyontekijois-

taan. (Tammi 2005, 9.)

Esihenkil6t ovat avainhenkil6itd ottamaan vastaan tyohon kohdistuvat muutospaineet. Esihenki-

|6iden suhtautumistapa paineisiin vaikuttaa siihen, milla tavalla paine vaikuttaa tyoyhteisoon ja



18

kuinka he sita kasittelevat. (Nummelin 2008, 44.) Muutokset aiheuttavat epavarmuutta. Henki-
|6ston epavarmuuteen ja siitd syntyvaan kokemukseen vaikuttaa se, millaiset vaikutusmahdolli-
suudet heilld on muutostilanteessa. lhanteellisessa tilanteessa henkil6std voidaan ottaa mukaan
vaikuttamaan ja heidat otetaan huomioon jo suunnitteluvaiheessa ennen muutostilanteen alka-

mista. (Nummelin 2008, 15-18.)

Johdon ja esihenkilon ollessa sitoutuneita muutokseen he kykenevat innostamaan henkiléston
muutostyohon, silld muutostyo syntyy tunteista. Jos johto ei seiso muutoksen takana tai henki-
|6st6a ei huomioida, epavarmuus lisdantyy ja muodostaa huolestuneisuutta tulevaisuudessa. Se
vaikuttaa myo6s henkiléston luottamuksen tunteeseen johtoa kohtaan. Mita sitoutuneempi tyon-
tekija on tyohonsa, sitd enemman muutos aiheuttaa tunteita ja epavarmuutta joka esihenkilon
kannattaa huomioida muutostilanteessa. Keskeisen roolin muodostaa myos tiedonkulku, kuinka
esihenkil6 viestiin henkilostolle aiheesta, mutta myos se kuinka johto viestii muutoksesta organi-

saatiossa. (Nummelin 2008, 15-18.)

Muutokset edellyttavat esihenkil6lta hienotunteisuutta ja karsivallisyytta. Liian nopea etenemi-
nen aiheuttaa voimakasta muutosvastarintaa sekda mahdollista leiriytymista tyontekijoiden kes-
ken. Tuolloin heista tulee toistensa kilpailijoita ja tunnelma kiristyy tiimin sisalla. Samalla ndiden
estamiseksi lahiesihenkildiden tulee olla aktiivisia seka kdayda myos kahdenkeskisia keskusteluita
tyontekijoiden kanssa. Nain tyontekijalle annetaan mahdollisuus puhua rauhassa luottamukselli-

sesti, jolloin han pystyy ilmaisemaan oman mielipiteensa. (Tammi 2005, 9-12.)
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4  Henkilostojohtaminen

Henkilostojohtaminen on kokonaisuus, jonka kautta kasitelldan inhimillista pddomaa ja sen tar-
vitsemia ratkaisuja. Osa henkilostdjohtamista on viestinta- ja vuorovaikutustaidot, joiden avulla
henkildstd pystyy kommunikoimaan keskendan seka eri hierarkiatasojen valilla. Esihenkil61ta odo-
tetaan jatkuvaa viestintda, jonka vuoksi hanen kannattaa kehittaa viestinta- ja vuorovaikutustai-

tojaan ymmartadkseen naiden hyodyntamisen tyotehtavassaan.

Henkilostéjohtaminen sisaltda kaiken tarkoituksellisen toiminnan, jonka avulla varmistetaan yri-
tyksen tarvitsema tyévoima, osaaminen, hyvinvointi ja motivaatio. Henkilostdjohtamisessa on on-
nistuttu silloin, kun henkilostoratkaisujen avulla mahdollistetaan yrityksen strategian mukainen
toiminta ja liiketoiminnan tavoitteiden saavuttaminen. Henkildstojohtamisen onnistuminen muo-
dostuu henkiloston tydn mielekkyydesta ja sen luomasta motivaatiosta. Henkil6ston tyon mielek-
kyyttd ja motivaatiota sekd ammattitaitoa yllapidetdan esihenkilon ja tyontekijan valisilla vies-

tinta- ja vuorovaikutustaidoilla. (Viitala 2013, 15-17.)

Henkilostojohtaminen on tekija, joka lisaa merkittavasti tyon tehokkuutta. Johtamisjarjestelma,
jonka mukaan organisaatiota ohjataan, muodostaa organisaation eri hierarkiatasoilla tyoskente-
levien henkildiden valille vuorovaikutussuhteita. Esihenkilot vaikuttavat yksildihin ja ryhmiin.
Heilld on valtaa ja valtuuksia tyon tehokkuuden ja tyéhyvinvoinnin kannalta keskeisiin tekijoihin.
Naita ovat yhteistyd, toimintamallit seka osallistumis- ja vuorovaikutusmahdollisuudet. He ovat
vastuunkantajia, tiedon valittdjia, tyon organisoijia ja hyvaksynnan antajia. Sujuva yhteistyé muo-

dostaa tyotyytyvaisyytta ja lisda tehokkuutta seka luottamusta. (Nummelin 2008, 42—-45.)

4.1 Viestinta- ja vuorovaikutustaidot

Sanallisessa seka sanattomassa vuorovaikutuksessa on aina jonkinlainen sanoma eli viesti, jolloin
sitd voidaan tarkastella viestintatieteellisestda nakdkulmasta. Sen aikana molemmat vuorovaiku-
tuksen osapuolet ldahettavat sekd vastaanottavat viestintda. Relationaalisen viestinnan teorian
mukaan viestinta sisaltdaa samanaikaisesti sisalto- ja suhdetason. Talla tarkoitetaan, ettd joka
kerta viestimme sisallon lisdksi muodostuu jonkinlaista suhtautumista toiseen henkiléon. (Isota-

lus & Rajalahti 2017, luku 1.)
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Vuorovaikutus muodostuu useista kerroksista: verbaalisesta- ja nonverbaalisesta viestinnasta,
havainnoimisesta sekd kuuntelemisesta. (Isotalus ym. 2017, luku 1). Hyvaa toivottua viestintaa
ovat kayttaytyminen, vastavuoroinen viestinta, yhteistyokykyisyys, suvaitsevaisuus, muiden huo-

mioiminen ja hienotunteisuus (Kuusela 2013, 41).

4.2  Esihenkilon viestinta- ja vuorovaikutustaidot

Yksi esihenkilon tarkeimmistd tyokaluista on viestinta- ja vuorovaikutustaidot muun ammatillisen
osaamisen lisdksi. lhmiset viestivat toisilleen nonverbaalisesti eli sanattomasti aina ollessaan te-
kemisissa toistensa kanssa. Esihenkil6ltda odotetaan jatkuvaa viestintda organisaatiossa, jolloin
vuorovaikutuksellista osaamista on suositeltavaa harjoitella. Taitavassa vuorovaikutuksessa hen-
kil kykenee muuttamaan omaa kayttaytymistaan tarpeellisesti tilanteen mukaan. Joskus viestin-
nan tulee olla hyvin nonverbaalista, kun esihenkild viestii tydontekijdlle sanattomasti kuuntele-
vansa hanen sanomaansa ja olevansa kiinnostunut hdnen aiheestaan. Tima antaa tyontekijalle
luvan jatkaa keskustelemista ja tuoda esille hdnen omia nakemyksiaan ja kerrontaansa. Toisessa
tilanteessa tarvitaan johdattavaa vuorovaikutusta, jolloin esihenkild ohjaa keskustelua oikeaan
suuntaan esittdmalla avain kysymyksia tai lauseita kuitenkin antaen tyontekijan johtaa keskuste-
lua. Vuorovaikutus on monisyistd, tarkeaa ja tarpeen tullen kehitettavissa olevaa. (Isotalus ym.

2017, luku 1.)

Esihenkilon tarvitsemat vuorovaikutustaidot eivdt muodostu ainoastaan sanallisesta keskuste-
lusta tai kuuntelemisesta. Osa vuorovaikutusta on tulkita toisen osapuolen kokonaisviestintaa.
Verbaalisen ja nonverbaalisen viestintojen ollessa ristiriidassa, uskotaan usein enemman nonver-
baaliseen viestintdan, jota on haasteellisempaa peittda. Kaytantotasoisesti esihenkilon kysyessa
tyontekijalta kuinka han voi, tydntekija vastaa usein voivansa hyvin. Tuolloin nonverbaalisesti ha-
nen viestintdnsa voi muuttua ristiriitaiseksi, joka on esihenkildlle merkki puuttua tilanteeseen.

(Isotalus ym. 2017, luku 1.)

Osa vuorovaikutusta on kuunteleminen ja kuuntelutaidot. Esihenkild hyddyntaa kuuntelutaitoaan
tydelamassaan 16ytamalld ydinsanoman kuulemastaan esimerkiksi tiimin yhteisessa palaverissa.
Han arvioi kuulemaansa ja havainnoi puhuvan henkilon nakékulman seka hanen viestintansa tar-
koituksen eli mitd han haluaa puheellaan tuoda ilmi. Taman jalkeen kuullusta puheesta erotetaan

mielipiteet ja faktat toisistaan, jolloin esihenkilon taytyy pyrkia havainnoimaan tiimildisten vai-
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kuttamispyrkimykset luoden samalla paatelmia kuulemastaan. Havainnointia luodaan myos tul-
kitsemalla nonverbaalisia eleita. Kuuntelutaito on yksi osa vuorovaikutuksen prosessia. (Isotalus

ym. 2017, luku 1.)

Puhutun vuorovaikutusosaamisen lisdaksi esihenkilon tulee omata alakohtaisesti viestinnallista
osaamista. Esihenkilon ja alaisen vdlinen suhde usein edellyttdaa professionaalisen viestintdasuh-
teen piirteita. Usein viestintdan sisaltyy epasymmetrisyytta seka jannittyneisyytta erilaisista tilan-
teista ja sopimuksista tydsuhteessa. Professionaalista viestintdsuhdetta maarittaa se, ettd toinen
osapuolista on jonkin alan asiantuntija tai ammatillisessa suhteessa toiseen osapuoleen. Tallaiset
viestintasuhteet kohdistuvatkin yleisesti sisaltoon tai asiaan keskittyen, jolloin unohdetaan sisal-
16n liittyvan suhdeymparistoon. Myos viestinnallisessa vuorovaikutuksessa tuleekin muistaa las-

ndolon merkitys toiseen osapuoleen. (Isotalus ym. 2017, luku 2.)

Esihenkild on tydpaikallaan jatkuvasti vuorovaikutuksessa, joka sisaltaa keskusteluiden ja viestin-
nallisen vuorovaikutuksen lisdksi pienia tekoja seka eleita kuten tervehtiminen, ohikulkevasti ke-
huminen eilisesta tehtavasta sekda kuulumisien kysyminen. Esihenkildon vuorovaikutus ulottuu

tyontekijan ajatukseen organisaatiosta. (Kuusela 2013, 41.)

Muuttuneessa tydymparistossa esihenkilon vuorovaikutustaidot ovat muokkautuneet enemman
tyotekijaa tukevaksi ja arvostavaksi toiminnaksi. Kuitenkin johtajan vuorovaikutusosaamisen ke-
hittyminen on jatkuva prosessi lapi elinidan, jossa osaaminen kehittyy tydén lomassa. Esihenkild
pystyy vaikuttamaan omaan vuorovaikutusosaamiseensa tietoisella kehittamiselld lukemalla kir-
jallisuutta, analysoimalla omia vuorovaikutustilanteita tai kysymalla palautteita ja neuvoja. Neu-
vojen kysyminen voidaan mahdollistaa kollegoiden vilisissd vuorovaikutustilanteissa, koulutuk-
sissa tai oman esihenkilon kanssa kaydyissd keskusteluissa. Omaan vuorovaikutusosaamista on
mahdollista oppia myds kuuntelemalla. Kuuntelemalla toisen tytskentelya eli vierikuuntelussa
pystyy kartoittamaan kollegan toimintaa ja vuorovaikutusta, toistaako han joitain eleita tai sa-
nontaa, jonka avulla han vahvistaa omaa esihenkiléroolia tai persoonaansa. Vuorovaikutusosaa-
misen kehittyminen edellyttdd kaikkien osapuolien halukkuutta ja sitoutumista. (Isotalus ym.

2017, luku 3.)

Aidossa vuorovaikutuksessa oleva esihenkilé saa tyontekijat sitoutumaan omaan tyohonsa ja
ponnistelemaan tyohon asetettujen tavoitteiden suuntaisesti. Esihenkilon vuorovaikutuksen
avulla hanella on vaikutus tyontekijan ajatukseen hanen omasta arvostaan, hyvaksynnastaan ja

tarkeydestdan. Esihenkilon ja tyontekijan valisessa suhteessa on jatkuvasti esilla esihenkilén puo-
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lelta saapuvat vaatimukset, tyontekijan kannalta tulevat hyvaksynnan odotukset ja pyrkimys itse-
madraamiseen eli itseohjautuvuuteen. Esihenkilon vuorovaikutuksesta ja tyontekijan vastaanot-
tavuudesta riippuen esihenkilon suunnalta tulevat vaatimukset tyontekija voi kokea tyotaan tu-

kevana tai rajoittavana tekijana. (Nummelin 2008, 43—-46.)

Ulkoapdin ohjautuva tyontekija kaipaa enemman esihenkilon tukea, kun sen sijaan sisalta pain
ohjautuva ja itsendisyytta arvostava tyontekija voi kokea esihenkilon ohjaamisen rajoittavana te-
kijana. Tuolloin han tarvitsee esihenkil6ltd epdsuoraa tukea, jossa esihenkild oivalluttamisen
kautta ohjaa tyontekijaa, jolloin hdn tekee paatelmat itsendisesti ja pyytaa esihenkilolta hyvak-
syntaa itseohjautuvuuden jatkamiseksi. Ihanteellisimmassa tilanteessa esihenkilo 16ytaa tyonte-
kijoidensa kanssa tasapainon, jossa yhdistyvat itseohjautuvuus, hyvaksynnan odotukset ja tyolle

asetettujen tavoitteiden saavuttaminen. (Nummelin 2008, 43-46.)
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5  Tutkimuksen tekeminen

Tutkimuksen tekeminen alkaa aiheesta tai ideasta, joka kehittyy seka rajautuu tarkemmin tutki-
muksen vaiheiden aikana ja muotoutuu varsinaisiksi tutkimuskysymyksiksi. Tutkimuksen ldhesty-
mistavat voidaan jakaa kvalitatiivisiin eli laadullisiin ja kvantitatiivisiin eli maarallisiin, jotka eivat

poissulje toisiaan. Nama voivat tdydentaa toisiaan tutkimuksessa.

Kvalitatiivinen tutkimus

Maarallinen tutkimus mittaa ominaisuuksien vélisid suhteita ja eroavaisuuksia. Se vastaa kysy-
myksiin, kuinka ja miten usein. Kvantitatiivisessa menetelmassa tietoa tarkastellaan numeerisesti,
jolloin tutkittavia asioita ja ndiden ominaisuuksia kasitellaan yleisesti lukujen avulla. Tutkijan ol-
lessa puolueeton, puhutaan objektiivisesta tutkimuksesta, jolloin tutkija ei vaikuta tutkimustulok-
seen. Maaréllinen tutkimus muodostuu muuttujista ja mittareista. Muuttujilla tarkoitetaan asiaa,
josta tietoa halutaan. Se voi olla esimerkiksi henkil6a koskevia tietoja kuten toiminta tai ominai-
suus. Mittari toimii valineend, jonka avulla tutkimus suoritetaan. Sen avulla saadaan maarallinen
tieto tai madralliseen muotoon muutettava sanallinen tieto tutkittavasta asiasta. Mittareita ovat
kysely-, haastattelu- ja havainnointilomakkeet. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimustulokset
esitetddan numeroina, esimerkiksi tunnusluvuilla, jonka jalkeen tutkija tulkitsee saadun numeraa-
lisen tiedon sanallisesti. Ndin muodostuu johtopaatokset eri tietojen suhteesta ja eroavaisuuk-

sista toistensa kanssa. (Vilkka 2007, 13-14.)

Henkildiden tutkiminen

Luonnollisten henkildiden tutkiminen mahdollistetaan siten, etta tutkittavat asiat muutetaan ra-
kenteelliseksi eli operationalisoidaan ja strukturoidaan. Operationalisoinnissa teoreettiset kasit-
teet ja teoria muutetaan arkikielen tasolle ja mitattavaan muotoon. Muuttujat eli henkil6t pure-
taan rakenteellisesti ennen mittaamista pienempiin osa-alueisiin kysymyksilld ja vastausvaihto-
ehdoilla. Naita ovat kyselyissa usein esimerkiksi sukupuoli, ikd, koulutus ja ammattitaso. Saatujen

tietojen avulla vastaajien profiili pystytadn havainnollistamaan. (Vilkka 2007, 13-37.)

Strukturoinnissa tutkittava asia ja ominaisuudet suunnitellaan ja vakioidaan. Tutkittavat asiat va-
kioidaan lomakkeeseen kysymyksiksi ja vaihtoehdoiksi niin, etta kaikki vastaajat ymmartavat ky-
symyksen samalla tavalla ja ndma voidaan kysya kaikilta vastaajilta. Jokaiselle muuttujalle anne-
taan arvo, joka ilmaistaan symboleina kuten numeroina tai kirjaimina. Operationalisointi ja struk-

turointi tapahtuu ennen aineiston kerdaamista. (Vilkka 2007, 14-17.)
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Maarallisen tutkimuksen aineistolle on tyypillista, ettd vastaajia on paljon. Suositeltava maara-
vastaajille on vahintdan sata (100) henkilda varsinkin, jos tutkimuksessa kaytetaan tilastollisia me-
netelmia. Suurella vastausmaaralla tutkija pystyy havainnoimaan saatua tulosta paremmin, silla
mitd suurempi otos on, sitd paremmin otos edustaa perusjoukossa keskimaaraista mielipidetts,
asennetta tai kokemusta tutkittavasta asiasta. Kysely ei ole sama kuin maarallinen tutkimus,
mutta maarallisessa tutkimuksessa kdytetdaan usein kyselya tutkimusaineiston kerdaamisessa.

(Vilkka 2007, 17.)

Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tekemisessa tulee huomioida kysymyksien asetteleminen ymmarrettavdan muo-
toon, jolloin valtetdan tuloksien virheellista tulkintaa. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvi-
oida luotettavuustarkastelussa validiteetin ja reliabiliteetin avulla. (Tutkimuksen luotettavuus
N.d). Validiteetti saa laadullisessa tutkimuksessa enemman huomiota. Kyse on siita, onko tutki-
mus pateva eli onko tutkimus perusteellisesti tehty ja onko saatujen tuloksien paatelmat oikeita.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 3.3.1.)

Reliabiliteetti kuvaa tutkimuksen herkkyyttd muutoksille. Se kuvastaa myds tutkimuksen tulok-
sien luotettavuutta ja johdonmukaisuutta reliaabeliuuden arvioinnissa. Tutkimuksen aihe ja
luonne voivat vaikuttaa osallistuneiden vastauksiin, jolloin tutkimustuloksiin tulee suhtautua kriit-
tisesti. Ajallinen reliaabelius kuvastaa mittauksien tai havainnointien pysyvyytta eri aikoina. (Saa-

ranen-Kauppinen ym. 2006, luku 3.3.2.)

Jokaisella tutkimuksella on tarkoitus. Kvantitatiivisen tutkimuksen on tarkoitus joko selittaa, ku-
vata, kartoittaa, vertailla tai ennustaa henkil6ita koskevia asioita ja ominaisuuksia tai luontoa kos-
kevia ilmioita. Vertailevassa tutkimuksessa vertaillaan samanlaisia henkil6ita koskevia asioita tai
luontoa koskevia ilmidita. Tavoitteena on ymmartaa paremmin tarkasteltavan asian kohdetta ja
selittaa tuloksista muodostuvia eroavaisuuksia. Saatujen tuloksien avulla voidaan muodostaa joh-

topaatos, kehitysehdotus tai syy seuraus suhde. (Vilkka 2007, 18-20.)
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6  Paivittdisjohtaminen Yrityksessa

Yritykset valitsevat johtamismallin yrityksen tilanteen tai elinkaaren mukaan, jolloin mallit mu-
kautuvat ja muuttuvat yrityksen mukana. Johtamisen malli voi olla henkil6st66n, laatuun, tavoit-
teisiin tai prosesseihin painottuvaa, joiden mukaan yrityksen toiminnan arkea rakennetaan. Toi-
meksiantajan johtamisen malli on muuttunut, jonka toimivuutta ja kehitystarpeita selvitetdaan tut-

kimuksen avulla.

Johtamisen malli on muuttunut yrityksen kasvun ja kehityksen mukana. Paivittaisjohtamisen mal-
lista on luotu selked toimintakuvio, jonka avulla tyontekijéille ja esihenkildille mahdollistetaan

saumaton tiedonkulku seka tyotehtdvien muodostaman ammatillisen osaamisen kehittdminen.

Ennen paivittdisjohtamisen malliin siirtymista palaverimallina (kuva 2) jokaiselle tiimille jarjestet-
tiin kaksi kertaa kuukaudessa 15 minuutin pystypalaverit. Taman lisaksi kaksi kertaa kuukaudessa
jarjestettiin paivittdisjohtamisen mallissakin sailytetty tunnin tiimipalaveri, jonka tarkoituksena
on syventdaa ammatillista osaamista ja luoda vuorovaikutusta tiimin tyontekijéiden valilla. Esihen-
kiloiden kesken jdrjestettiin kerran viikossa viikkopalaveri. Johtoryhmalla ei ollut palaverimalliin

istutettua palaveria, vaikka heilla oli vakiintunut viikkopalaveri.



26

lohtoryhman vitkkopalaveri (1 krt/vk)

Tiimin esihenkildn ja hdnen esihenkilon vilinen
one-to-one palaveri (1 krt/kk)

Tiimien pystypalaveri 15 min (2 krt/kk)

Tiimien timipalaveri (2 krt/fkk)

Kuva 2. Aikaisempi johtamisen malli

Palaverimalli ei ole ollut palveleva muuttuvassa contact center -ymparistossa, jossa tilanteisiin
taytyy pystya reagoimaan riittdvan nopeasti. Kun toistuvia kontakteja tai ongelmatilanteita huo-
mataan usean paivan viiveelld, vaatii tilanteen korjaaminen enemman resurssointia ja tutkimista.
Viivastynyt viestintd vaikuttaa asiakaskontaktien laatuun seka tyontekijoiden ammatilliseen luot-

tamukseen tydnantajaa kohtaan. Saumaton viestinta rakentaa tydyhteison luottamusta.

Yritystoiminnan kasvaessa ja kehittyessa painottui johtamismalli henkilostéjohtamiseen, jolloin
luotiin paivittdisjohtamisen malli kevaalla 2022. Tarkoituksena oli luoda selkea ja toistuva tyovuo-
roihin soveltuva malli, jonka avulla esihenkil6 pystyy tukemaan tyontekijan ammatillista kehitysta

ohjaamalla ja valmentamalla. Palaverimallia kuvataan kuvassa kolme.
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Johtoryhman Aamustartt (5 krt/vk)

Asiakaspalvelun Aamustartt (5 krt/vk)

Esihenkildiden Aamustartt (3 krt/vk)

Tiimien Aamustartt (5 krt/vk)

Tiimien tiimipalaveri (1 krt/kk pl. HD 2 krt/kk)

Tiimien tydhyvinvointi tiimipalaveri (TyHy 1 krt/
2kk)

Kuva 3. Yrityksen palaverimalli

Eri prosessien Aamustarttipalavereiden avulla mahdollistetaan nopeampi ongelmien havaitsemi-
nen ja naiden ratkaiseminen, jolloin henkilosté on myos tietoinen asiakaspalvelun yhteisista tar-
keistd aiheista. Tietoisuus kasvattaa tyon hallinnan tunnetta, joka rauhoittaa contact center -ym-
paristoa tyon keskeytymisen vahentymisella henkil6ston ollessa tietoisia muutoksista ja asiakas-
palvelua koskevista tilanteista. Yhteisien keskustelupalaverien avulla kasvatetaan yhteisollisyytta

ja tiimihenkead, joka nakyy yleisessa tyotyytyvaisyydessa.

Tiimikohtaisesti pidetaan paivittdin Aamustartti kello 8:40-8:55. Paivittdin toistuva Aamustartti
on tiimissa yhdistava rutiini, joka rytmittaa tyontekijdiden tyépdivaa. Aamustarttien avulla tii-

missa pystytdadn kaymaan lapi ajankohtaiset muutokset ja tiedotteet seka jakamaan tietoa tiimi-
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ldisten kesken. Asiakaspalvelussa on kaytossa Aamustartit kaikissa toiminnoissa paivittdin. Aa-
mustartti palaverista on muodostettu jokaiselle tiimille aamustartti-taulu, johon tyéntekijat ja esi-
henkilo voi kirjoittaa ajankohtaisia asioita seka tiedotteita tai tilanteita. Nain kaydyt keskustelut

ja tilanteet tallentuvat myohemmin kaytettavaksi esimerkiksi asiakastilanteisiin.

Tiimikohtaisien Aamustarttien lisaksi Aamustartti -mallia toteutetaan asiakaspalvelun tiimien yh-
teisessa Aamustartissa. Palaveriin osallistuu esihenkil6t tai esihenkilon puolesta tiimia edustava
tiimin jasen, resurssityontekija ja kouluttaja. Palaverin aikana tarkastetaan tyotilanne, tiimikoh-
taisissa Aamustarteissa esiin nostettavia asioita seka kuluvan tydpaivan henkildstoresurssitilanne.
Nadiden tavoitteena on mahdollistaa nopea ja saumaton tiedonkulku, jonka avulla paivan suunni-
teltuun kulkuun pystytaan tarvittaessa tekemaan nopeita muutoksia. Palavereiden avulla pysty-

tdan havainnoimaan poikkeamat ja naiden korjaukseen vaadittavat toimenpiteet.

Viimeisena jarjestetdan johtoryhman Aamustartti, jossa kasitellddn ajankohtaisia kasittelya vaa-
tivia tilanteita ja muutoksia. Naiden lisdksi maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjantaisin on esihen-
kiloiden Aamustartti, jolloin esihenkil6t pystyvat kdiymaan tarkemmin lapi viikon suunniteltua kul-

kua seka tiimia koskevia asioita ja tilanteita.

Tiimi-, esihenkild- ja johtoryhman Aamustarttien lisdksi kerran kuukaudessa pidetdan asiakaspal-
velun yhteinen kuukausipalaveri. Asiakaspalvelun yhteisessa kuukausikeskustelussa kasitelldan
Yrityksen kokonaistilannetta asiakaspalvelujohtajan vetamana, jolloin tarkastellaan yhdessa or-
ganisaation kokonaistilannetta ja palvelutilannetta kuvaavia mittareita. Keskustelu mahdollistaa
asiakaspalvelun vélisen keskustelun ja tyontekijat padsevat kertomaan havaintojaan johdon jase-

nille. Tama osallistaa henkiloston tydyhteison keskustelukulttuurin kehittamiseen.

Palaverien lisdksi paivittdisjohtamisella on tarkoitus edistaa tyontekijan ammatillista kehitysta ja
yllapitda osaamista valmentamalla sekd oivalluttamalla. Valmentavassa paivittdisjohtamisessa
esihenkil6 toteuttaa valmentavaa tydotetta keskustellen paivittain tyon yhteydessa tyontekijoi-
den kanssa samalla innostaen ja motivoiden tavoitetta kohden. Esihenkilén tyétoimenkuvaa ku-

vaa tapa kyselld, keskustella, innostaa, osallistaa ja motivoida tyontekijoita.

Esihenkild on vastuullisessa asemassa paivittdisjohtamisen toteutuksessa ja henkiloston valisessa
vuorovaikutuksessa. Esihenkilon tyo vaikuttaa tydyhteisdssa kokonaisvaltaisesti téiden sujuvuu-
teen ja tyontekijoiden motivoituneisuuteen seka tyohyvinvointiin. Taman vuoksi on tarkeaa, etta
esihenkil6 kokee saavansa kaiken tarvitsemansa tuen tyonsa toteuttamiseksi. Esihenkilon tarvit-
sema tuki muodostuu hanelle tarjottavista koulutuksista, jolloin han paasee keskustelemaan kol-

legoiden sekd oman esihenkilonsa ja mahdollisesta johdon jasenien kanssa. Koulutukset ovat
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my06s osana esihenkilon tyohyvinvointia, kun han pystyy saamaan tukea ja ymmartamaan organi-
saation rakenteet, strategian seka linjaukset. Muutoksien kasitteleminen ja purkaminen yhdessa
auttaa esihenkil6a muutosjohtamisessa oman tiiminsa kanssa. Tyon ollessa kiireista ja aikataulu-
tettua, tulisi keskustelulle luoda aina tilaa tuen ja vertaistuen jakamiseksi. (Sarkkinen 2020.) Riit-
tdvan tuen saaminen syventaa esihenkildiden valista vuorovaikutusta, jolloin kynnys neuvon tai

avun pyytamiseen madaltuu.

Esihenkild ja asiantuntijatydssa on usein joissain maarin mahdollista vaikuttaa tyotehtavien suo-
rittamisjarjestykseen ja tyon tekemiseen. Tyohon liittyy myds monenlaisia riippuvuuksia ja muut-
tujia seka sidoksia, jotka liittyvat muiden henkiléiden tyon tekemiseen. Tyénteon rytmittamisella
pystytadn vaikuttamaan tyon keskeytyksiin, jos esihenkilé on tietoinen rauhallisen tyorytmin
mahdollisuudesta. Keskeytetyksi tuleminen vaatii uudelleen keskittymista ja tyétehtavaan pereh-

tymista. (Airila 2020.)

Valmennus (2 /fkk)

Kehityskeskustelu (1 /)

One-to-one keskustelu
(1 /kk)

Timipalaven

(1-2 /kk)

Kuva 4. Valmentavan pdivittdisjohtamisen tyokaluja

6.1 Yrityksen valmennusmalli

Yksi péivittdisjohtamisen tyokalu Yrityksessa on valmentaminen. Esihenkildn ja tyontekijan vali-
siin valmennuksiin varataan kaksi tapaamista kuukausittain. Valmentaminen voi tapahtua esimer-

kiksi tyontekijan tyoskentelya seuraamalla, jalkitallenteita kuuntelemalla yhdessa tyontekijan tai
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tyontekijan kollegan kanssa. Tallennekuuntelussa tyontekijan kaymia puheluita kuunnellaan jal-
kikateen, jolloin puhelua pystytdaan paloittelemaan osiin. Tdma on auttaa laadun tarkkailussa ja
tyontekija pystyy seuraamaan omaa tyoskentelyaan, jolloin han pystyy oivaltamaan oman kehi-

tyksensa itsenaisesti.

Tyontekijan tydskentelya voidaan seurata kollegan ja esihenkilon kesken, jossa tyontekijat jakavat
ammatillista osaamista tyoskentelyn seuraamisen yhteydessa tai jalkitallenteen kuuntelussa.
Tyontekijat pystyvat toimimaan toistensa valmentajina jakamalla kokemuksiaan ja ammattitaito-
aan. Vaikka puhelinpalvelu on asiakasrajapinnassa padtoiminen tyotehtdva, valmentamista ta-
pahtuu myos kirjallisen viestinndn yhteydessa. Valmennuksessa sovitaan yhdessa esihenkilon ja
neuvojan kesken aiheet sekd teemat, joihin seuraavaksi keskitytdaan. Tietoa nykytilanteesta kera-
tdan kontaktien havainnoinneista sekd suoritusta kuvaavasta datasta. Onnistumisen jakaminen
kollegan ja esihenkilon kanssa lujittaa heidan valistdaan vuorovaikutussuhdetta ja kasvattaa tyon

merkityksellisyytta.

Esihenkilon tai kouluttajan ja tydntekijan valinen valmennus mahdollistaa tyontekijan kehityskoh-
teiden havainnoimisen niissa kehittymisen tavoitteiden avulla. Valmentavassa paivittdisjohtami-
sessa valmennus tapahtuu oivalluttamalla ja tyontekijan osaamista haastamalla kysymyksien
avulla. Nain tyontekija ohjataan itsendiseen paatoksentekoon ja ratkaisuun. Valmentavassa joh-
tamisessa esihenkild toimii valmentajana, joka auttaa tiimildista tavoitteeseen paasemiseen ja
ammatillisen osaamisen kehittamisessa. Han toimii vuorovaikutuksen seka oivalluttamisen avulla
kannustaen ohjaamalla tyontekijaa itsendiseen padtoksentekoon ja kokonaisvaltaiseen ajatte-
luun. Oivalluttaminen tapahtuu keskustelemalla ja kyselemall3, jolloin tyontekija muodostaa joh-

topaatoksen itsenaisesti esihenkilon tukemana.

Valmentavassa johtamisessa esihenkild luottaa tyontekijdiden ammattitaitoon, motivaatioon ja
tyon huolelliseen tekemiseen. Han tukee tyontekijaa valmennuksien avulla ja auttaa tyontekijaa
|6ytdmaan hanelle parhaan tavan toimia tydssdan. Jokainen tydntekija on kuitenkin itse vastuussa
omasta urastaan ja suoriutumisestaan, eikd esihenkilo tee tydntekijan téitda hanen puolestaan.

(Valmentava johtaminen N.d.)

Jokaisesta valmennuksesta on luotu kehitettavat ja nousseet asiat ylos tyontekijan henkildkohtai-
selle PowerPoint -pohjalle. Lokakuusta 2023 Yritykselld on ollut kaytossa Quality Desk -palvelun
tarjoama valmennuspohja. Quality Desk on laadunvarmistus- ja valmennusohjelmisto asiakaskoh-

taamisten jatkuvaan kehittdmiseen. Arviointilomakkeen avulla mitataan toiminnan laadun tasoa.
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Visuaalisen raportoinnin avulla tarkeat luvut tuodaan yhteen, jolloin palvelun laatua seka kehi-
tysta on helppo seurata. Raportoinnin kautta pystytaan tunnistamaan mahdolliset kehityskohteet

sekd puheluiden pullonkaulat. (QualityDesk N.d.)

Yhteisen arviointilomakkeen avulla pyritdaan tasaiseen ja laadukkaaseen seka kattavaan puhelin-
kontaktiin. Vaikka puhelua ei kdyda suoraan asiakkaan kanssa, valittyy kattava selvitystyd myos
asiakastyytyvaisyyteen ja -kokemukseen selvityksen jalkeisessa keskustelussa tyontekijan ja asi-

akkaan vililla. Asiakastyytyvaisyys valittyy myos asiakassuhteen yllapitamiseen.

6.2  Yrityksen one-to-one-malli

One-to-one-keskusteluiden ja valmennuksien avulla syvennetdan neuvojan ammatillista osaa-
mista ja varmistetaan tyontekijan hyvinvointiin ja jaksamiseen liittyvat asiat. Tarkoituksena on
varmistaa, etta esihenkilo kay jokaisen tiimildisensa kanssa sdannollista keskustelua hdanen tyonsa
tavoitteista, hyvinvoinnista, osaamisen kehittdmisestd ja toimintatavoilta Yrityksen kulttuurin
kulmakiviin peilaten. Esihenkilon ja tyontekijan valinen one-to-one keskustelu on luottamukselli-

nen, jonka avulla rakennetaan esihenkilon ja tyontekijan vuorovaikutussuhdetta.

One-to-one keskusteluissa tyontekija pystyy keskustelemaan esihenkilon kanssa ja ratkomaan
mahdollisia asioita ennen kuin niistda muodostuu ongelmia. Esihenkil6 ja tyontekija ovat keskus-
teluiden avulla tietoisia tyontekijan tydhyvinvoinnin tilanteesta, jolloin sitd pystytdaan suhteutta-
maan tydtehtdvan kanssa esimerkiksi tydtehtavia keventamalla. Esihenkilon vuorovaikutussuhde

tiimildisten kanssa syvenee ja hdn on tietoinen tiiminsa tilanteesta.

Tapaamisen aikana mahdollistetaan esihenkilon ja tyontekijan valinen syvallisempi keskustelu-
mahdollisuus ongelmakohdista tai rakentavasta palautteesta. Vuorovaikutus esihenkilén kanssa
voi olla vahdisempaa kuin kollegan kanssa, jolloin tyontekijalla on suurempi kynnys antaa pa-
lautetta esihenkil6lleen tai nostaa ongelmakohtia esille. Tahan liittyy tiimin vuorovaikutussuhteet
seka tyoyhteison viestintakulttuuri. Palautteen antaminen ja vastaanottaminen on helpompaa,

jos esihenkild ja tyontekija tuntevat toisensa. (Tammikallio 2019.)

Jos keskustelussa ei tieda mista tulisi keskustella ja kuinka paljon, voi keskustelut tuntua ylimaa-
raiselta rasitteelta. Kun one-to-one keskustelut saadaan esihenkilon ja tydntekijan valilla toimi-

maan, ne toimivat tarkeina elementteina tyoyhteison ja ilmapiirin rakentamisessa. Se auttaa esi-
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henkilda ja tyontekijaa ratkaisemaan tilanteita ennen kuin niista syntyy haaste tai ongelma. Kuu-
lumisien kyseleminen voi tyrehdyttaa keskustelun nopeasti, jolloin palaveri ei anna tyontekijalle
tai esihenkilolle mitaan arvokasta lisatietoa. Kun tyontekija ja esihenkil6 osallistuvat yhdessa kes-
kustelun rakentamiseen, muodostuu palaverista pohja syvempaan vuorovaikutussuhteeseen ja
tyohyvinvoinnin yllapitamiseen. One-to-one keskustelun tulisi olla reflektointia, huomioimista ja

tunnustamista. (Lundstrém 2021.)

Yrityksessda on mahdollistettu hybriditydskenteleminen, jolloin tydntekija tai esihenkil® voi tyos-
kennelld osittain etatyopisteeltd kasin. Hybridityoskentely on muodostunut osaksi tydskentelyn
normia. Taman vuoksi esihenkilon kannattaa tarkastella omaa verbaalista viestintdansa osaksi
vuorovaikutusta. Hybriditydskentelyssa korostuu esihenkil6ltd odotettava empatian osoittami-
nen seka vuorovaikutussuhteiden vahvistamista. Tata pystytaan harjoittelemaan esimerkiksi pa-
laverissa kameroiden paalla pitamisend, mutta jos vuorovaikutuksellinen osaaminen on kun-
nossa, ei tamakaan ole valttamatonta. Verbaalisessa viestinndssa esihenkild pystyy osoittamaan
halunsa kuunnella tyontekijaa reagoimalla hanen viestiinsa seka keskittymallda oman viestin kir-

joittamiseen ja mitd haluaa silla viestia. (Tenho 2022.)

6.3  Yrityksen tiimipalaverimalli

Tiimipalaveri on kerran kuukaudessa jdrjestettava tunnin palaveri. Tastd poikkeaa Help-desk-
tiimi, jolla tiimipalaveri jarjestetdaan kaksi kertaa kuukaudessa. Tiimipalaveri mahdollistaa syvem-
man keskustelun toimintatapojen sisallostd ja rakenteista kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen.
Vuorovaikutuksen keskioon nousee monindkdkulmainen yhteiséllinen keskustelu ja ohjaaminen
kohti arjen toimia. Tiimipalaveriin voidaan asettaa teema, josta kdydaan keskustelua tai palave-

rissa voi olla vierailija toisesta tiimista tai prosessista.

Tiimipalaverit mahdollistavat tiimien keskeisen yhteisen keskustelun, joka voidaan rakentaa tii-
mikohtaisesti. Tarkoituksena on myds tarkastella yhdessa Yrityksen palvelutilanteen mittareita
seka kdaydaan vapaata tai ennalta sovittua keskustelua. Palaverissa pystytaan keskittymaan vuo-
rovaikutussuhteen rakentamiseen, tyohyvinvoinnin edistdmiseen tai ammatillisen osaamisen
vahvistamiseen. Palavereissa on tarkoitus kayda tiimin valista keskustelua, jossa jokaisella on
mahdollisuus puheenvuorolle. Palaverin vetdjan tehtdavana on kuunnella tyontekijoitd, yhdistaa
keskustelun punaisia lankoja ja esittdaa kysymyksia, jolloin mahdollistetaan monindkdkulmainen

keskustelu.
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Tiimipalaverin vetdja ottaa kaikki mukaan yhteiseen keskusteluun kysymyksilld, kuuntelemisella
ja omia ajatuksiaan heittamalla. Vetaja tarkkailee keskustelua ja nostaa tarvittaessa taustalla huo-
maamiaan punaisia lankoja keskusteluun kasiteltavaksi. Han ohjaa keskustelun kohti arjen konk-
reettisia toimia ja ylospadin organisaation ndakokulmasta seka syvempaa aiheen taustanakokul-

maa. Tarkoituksena on ymmartaa tilanne kokonaisvaltaisesti.

6.4  Yrityksen kehityskeskustelu

Kehityskeskustelu on esihenkilon ja tyontekijan valinen luottamuksellinen vuosittainen keskus-
telu, johon tyontekija tayttaa lomakkeen ammatillisesta kehityksestaan, kehitystarpeistaan ja ny-
kyisesti hyvinvoinnistaan. Kehityskeskustelu rakentaa esihenkilon ja tyontekijan valista luotta-
musta. Keskustelun tarkoituksena ei ole antaa patoutunutta palautetta toiselle, vaan kehityskoh-

teista ja onnistumisesta tulee keskustella asiallisessa ja rakentavassa ilmapiirissa.

Kehityskeskustelu antaa mahdollisuuden kadyda lapi tydntekijan mahdolliset uratoiveet ja tyyty-
vaisyyden hanen nykyiseen tyotehtavaansa. Se kasittaa kokonaisvaltaisen lapikdynnin tyontekijan
kehityksesta vuoden ajalta. Keskustelu on vuorovaikutteista esihenkilon ja tyontekijan valilla,

jossa pystytddan nostamaan luottamuksellisesti esille myds haastavia asioita tai tilanteita.

Parhaimmillaan keskustelu luo tydntekijalle todellisen kuvan hanen kehityksestdan ja ammatti-

taidostaan.
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7  Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tekeminen alkoi ideasta paivittdisjohtamisen mallin toimivuuden tarkastelemisesta.
Yritykselld on ollut paivittdisjohtaminen kaytossaan vuodesta 2022, mutta tata ei ole tarkasteltu
tutkimuksellisesti. Tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista- seka kvantitatiivista eli
maarallista menetelmaa. Valitun tutkimusmenetelman tulee ratkaista vastaukset tutkimusongel-
maan. Kahden tutkimusmenetelman avulla paivittdisjohtamista pystyttiin tutkimaan esihenkil®i-

den seka palvelu- ja pankkineuvojien nakdkulmasta.

7.1  Kyselyn laatiminen

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda paivittaisjohtamisen mallin toimivuus palveluneuvojien
seka pankkineuvojien ja ldhiesihenkildiden ndkdkulmasta luoden kokonaiskuva mallin nykytilan-
teesta asiakasrajapinnassa. Tutkimuksen avulla selvitetdan myds, onko asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevien tyontekijoiden ndkemys paivittdisjohtamisen mallista eroava lahiesihenkil6iden

kanssa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdaa asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tyontekijoiden ja
heidan [3hiesihenkildidensa ajatus paivittdisjohtamisen mallin toimivuudesta. Tutkimuksesta jul-
kaistiin Yrityksen sisdiseen viestintdkanavaan saatekirje (Liite 1) joka kertoi tutkimuksen tarkoi-
tuksesta seka tahan vastaamisesta. Saatekirjeen perusteella vastaajat ymmarsivat, miksi tutkimus
toteutetaan, mihin sitd kdytetdan ja missa vaiheessa kyselyyn vastataan. Kysely oli avoimena
11.12-22.12.2023 vilisen ajan. Saatekirje sisalsi linkin palvelu- ja pankkineuvojien kyselyyn (Liite
2), jota tarkasteltiin kvantitatiivisin menetelmin perusjoukon koon myo6ta. Esihenkildiden kyse-
lyyn (Liite 3) saatekirje sisalsi linkin erikseen. Esihenkildiden kyselya tarkasteltiin kvalitatiivisin me-

netelmin pienen perusjoukon vuoksi.

Kyselypohjat luotiin Webropol -kyselyohjelmistossa, josta linkit sijoitettiin saatekirjeeseen. Kyse-
lyyn asetettiin paljon kysymyksia, joiden vastausvaihtoehdot olivat Likert-asteikollisia. Kyselyyn
vastaaminen oli vapaaehtoista ja anonyymia. Tama toimii tutkimuksen mittarina, jonka avulla
saatu numeraalinen tulos muutetaan arkikieliseksi analysoimalla saatua otosta. Tutkimus toteu-
tettiin kokonaistutkimuksena, jolloin kysely lahetettiin kaikille perusjoukkoon kuuluville ja heilla

oli samanlainen mahdollisuus vastata kyselyyn.
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Molemmat kyselyt jaettiin Yrityksen paivittdisjohtamisen eri aihealueisiin eli teemoihin, joiden
alussa kerrottiin mitd aihetta seuraavissa kysymyksissa ja vaittamissa on tarkoitus kasitella. Ta-
man lisaksi jokainen aihealue sisalsi alateemoja kasittden aiheen yleisesti ja timan jalkeen syva-
luotaavammin. Tarkoituksena oli saada kysely etenemdan luontevasti eteenpdin hyppimatta eri

teemojen valilla.

Tutkimuksen analysoimisen aineistona toimii julkaistusta kyselysta saadut vastaukset tutkittavilta
tyontekijoilta ja esihenkil6ilta. Verrattavissa olevaa aineistoa ei tutkimuksessa ei ole, jolloin tutki-

muksen onnistumisen riskinad on alhainen vastausprosentti.

7.2  Aineiston kasitteleminen

Tutkimuksen onnistumisen puolesta aineiston analysointi ja syottaminen laskenta- tai tilasto-oh-
jelmaan on tarkea vaihe, jona toimii tdman tutkimuksen tapauksessa Excel. Webropol -jarjes-
telma kokosi kyselyn vastaukset, jotka vietiin jarjestelmasta Exceliin. Jarjestelman avulla voitiin
keratyista tiedoista muodostaa yksisuuntaisia frekvenssitaulukoita ja kuvaajia, josta tulee kuvan
avulla selkeasti esille se, mitd on kysytty ja mitd on vastattu. Lahtokohtaisesti analyysimenetel-
mind toimivat pylvasdiagrammit. Aineiston kasittely muodostui esitettyjen kysymyksien ja vas-

tausvaihtoehtojen analysoimisesta sekd avoimien kysymyksien ja kommenttien tulkitsemisesta.

Palvelu- ja pankkineuvojien aineistot kasiteltiin kysymyskohtaisesti, josta huomataan saatu vas-
taus esitettyyn kysymykseen tai vaittamaan. Esihenkildiden tulokset tarkasteltiin Excelista ja esi-
tettiin tuloksien lapikdaynnissa sanallisesti perusjoukon ollessa pieni. Esihenkildiden kyselyssa ky-
syttiin paljon samoja kysymyksia ja vaittamia kuin palvelu- seka pankkineuvojilta. Tuolloin sanal-
linen arviointi pystyttiin kohdistamaan samaan osioon palvelu- ja pankkineuvojien kyselystda muo-

dostuneen kuvan kanssa.

Kysely on jaoteltu teemoittain Yrityksen paivittdisjohtamisen mallin osa-alueisiin, jolloin vastaaja
ja tutkija ymmartaa mihin osa-alueeseen annettu vastaus kohdistuu. Esitetyt avoimet kehitys-
ajatukset kustakin osa-alueesta jaoteltiin Excel -jarjestelmassa aihealueittain. Nain saatiin kasitys,
kuinka paljon esitettiin kehitysehdotuksia, kritiikkia ja tyytyvaisyytta. Jos jokin aihe nousi kom-
menteissa erityisesti, aseteltiin kaikki samaan asiaan kohdistuneet kommentit aihe alueittain.
Ndin huomattiin selkeasti, mitka asiat ovat nousseet avoimien kommenttien kautta ja se pystyt-

tiin huomioimaan opinndytetydssa.
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8  Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen perusjoukko muodostui 142 tyontekijasta seka yhdeksasta lahiesihenkilosta. Esihen-
kildiden ja tyontekijoiden kyselyt erosivat sanallisesti ja muodollisesti hieman toisistaan, jotta ky-
selyssa pystyttiin huomioimaan tyotehtavia koskevat eroavaisuudet. Perusjoukon ollessa yli 100

henkilda, sopii maarallinen tutkimus opinndytetyon toteutukseen.

Tutkimuksen kyselyyn vastasi 101 palvelu- ja pankkineuvojaa seka nelja esihenkil6a. Kyselyn vas-

tausprosentiksi muodostui palvelu- sekd pankkineuvojien osalta 71 % ja esihenkil6ista 44 %.

8.1 Taustamuuttujat

Palvelu- ja pankkineuvojan seka esihenkilon tyotehtaviad toteutetaan paakonttorissa Helsingissa
seka sivukonttorissa Kajaanissa. Esihenkil6iden vastaukset ovat jakautuneet molempien paikka-

kuntien valille tasaisesti ja vastaajia oli nelja.

Palvelu- ja pankkineuvojien vastaukset ovat jakautuneet kuvassa viisi tasaisesti Kajaanin ja Hel-
singin konttorien vdlille, jolloin molemmat paikkakunnat ovat tasaisesti edustettuina tuloksissa.
Vastaajista 50 % tyoskentelee Helsingin konttorilla ja loput 50 % tyoskentelee Kajaanin toimis-

tolla.

Helsingissa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 5. Palvelu- ja pankkineuvojat paikkakunnittain (n=101)
Palvelu- ja pankkineuvojat on kyselyssa jaettu tydotoimenkuviensa mukaisesti. Kyselyyn vastan-
neista tyotehtavaltaan 18 henkildd on pankkineuvojia ja 83 henkil6a palveluneuvojia, joka havai-

taan kuvassa kuusi.
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Pankkineuvoja

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 6. Palvelu- ja pankkineuvojien tyotoimenkuva (n=101)

Pankkineuvojan tyotehtavassa toimii 20 pankkineuvojaa, jolloin tiimista on saatu 90 % vastaus-
prosentti. Palveluneuvojan tyotehtdvassa toimii Help-desk-tiimin 17 tyontekijad mukaan luet-
tuna 122 tyontekijaa, jolloin palveluneuvojien vastausprosentti oli 82 %.

Palvelu- ja pankkineuvojat toimivat asiakasrajapinnassa puhelinpalvelussa asiakkaiden kanssa.
Palveluneuvojien tyotoimenkuvaan kuuluu peruspankkipalveluita koskevien tilanteiden ja asioi-
den hoitaminen yhdessa asiakkaan kanssa. Pankkineuvojat kasittelevat sadstamisen ja sijoitta-
misen tuotteita seka vakuudellisia lainatuotteita.

Help-desk-tiimin tyontekijat toimivat sisdisien sidosryhmien tukihenkildina. He avustavat palve-
luneuvojia ja pankkineuvojia peruspankkipalveluiden seka asiakastilanteiden kasittelemisessa
ohjeistuksien ja toimintamallien avulla. Pankkineuvojan ja Help-desk-tyotehtdvaan siirrytdadn
yleensa palveluneuvojan tyotehtdvasta, jolloin tyontekijoilla on tiimeissa enemman tydkoke-

musta toimeksiantajan yrityksessa. Tyouran kesto esitetdan kuvassa seitseman.

Alle vuoden

1-2 vuotta

3-4 vuotta

5-6 vuotta

yli 6 vuotta

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%

Kuva 7. Palvelu- ja pankkineuvojien tyouran kesto toimeksiantajayrityksessa (n=101)
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Esihenkiloista kolme on tyoskennellyt yrityksessa yli viisi vuotta ja yksi alle viisi vuotta. Esihenki-
|6tyOssa tulee sisaistaa tiimin perustoimintaperiaatteet, tavoitteet ja toimintatavat, jonka vuoksi

esihenkiltyohon siirrytdadn usein organisaation sisaltda muusta tyotehtavasta.

Kyselyn taustamuuttujana kysyttiin ovatko vastaajat tietoisia mista Yrityksen paivittaisjohtami-
nen muodostuu. Nain paivittdisjohtamisesta saadaan alkukartoitus ennen kyselyn ensimmai-
seen osa-alueeseen siirtymista. Esihenkildista kaikki vastaajat ovat tietoisia paivittaisjohtami-
sesta. He toimivat ty6tehtdvassdan paivittdisjohtamisen mallin mukaisesti toteuttaen sita vuoro-

vaikutuksen ja toimintamallien avulla.

Vastauksien mukaan kuvasta kahdeksan voidaan havaita, ettd 84 % palvelu- ja pankkineuvojista
on taysin tai jokseenkin samaa mielta siitd, ettd he ovat tietoisia paivittaisjohtamisesta. Yh-
teensd 9 % on jokseenkin tai taysin eri mieltd ja 7 % ei ole samaa eika eri miltd aiheesta. Paivit-
taisjohtaminen muodostuu useasta osa-alueesta kuten valmentamisesta, one-to-one keskuste-
lusta, Aamustarteista, tiimipalavereista ja kuukausipalaverista, jolloin tyontekijat voivat yhdistaa
paivittaisjohtamiseen muutamia osa-alueita. Tama ei kuitenkaan muodosta heille selkeda kuvaa
paivittaisjohtamisesta, jolloin prosessin avaaminen selkeyttaisi paivittdisjohtamisen ymmarta-

mista.

taysin eri mieltad

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

taysin samaa mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 8. Palvelu- ja pankkineuvojat: Tieddn mistd paivittdisjohtaminen muodostuu (n=101)

Ikdajakauma vastanneiden kesken painottuu selvasti alle 35-vuotiaisiin tyontekijoihin, jossa moo-
dina eli eniten toistuvana ikdjakaumana on 20-25-vuotiaat. Kuitenkin ikdnsa kertoneiden vas-

taajien mediaani on 28 ikavuotta.
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Monille toimeksiantajayritys voi olla ensimmainen vakituinen tydsuhde, jolloin johtamisen kult-
tuuri ja toimintamallien toiminnallisuuden tarkeys korostuu. Kysymykseen vastaaminen kyse-
lyssa oli vapaaehtoista jolloin 44 % jatti vastaamatta. Todellinen ikdjakauma voi olla hyvin erilai-
nen tasoittaen nain kuvan yhdeksan luomaa paatelmaa. Frekvenssitaulukon (Liite 4) mukaan
alle 20-vuotiaita oli ikdnsa kertoneista alle 2 % ja 20—25-vuotiaita oli 33 %. 26—-30, 31-35 ja 36—
40-vuotiaita oli jokaista 18 %. Yli 41-vuotiaita oli 13 %. Kyselyyn vastanneet esihenkil6t olivat ial-

taan 28-45-vuotiaita.

8.2 Valmennus

Kuvasta yhdeksdan huomataan, etta kyselyyn vastanneista palvelu- ja pankkineuvojista 55 % pitda
kahta valmennusta kuukausittain riittdvana maarana ja 6 % oli sitd mieltd, ettd valmennuksia pi-
taisi olla useammin. Valmennuksien harventamista toivoo 36 % ja loput 3 % ei koe valmennusta
lainkaan tarpeellisen. Tuloksessa voidaan ottaa huomioon kuvassa seitseman ilmoitettu tydsken-

telyaika. Sen mukaan vastaajista 70 henkil6a on ollut tydsuhteessa alle kaksi vuotta.

s T
E

Valmennuksia tulisi olla useammin

Valmennuksia tulisi olla harvemmin

En koe valmennuksia lainkaan tarpeellisena. F

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 9. Palvelu- ja pankkineuvojat: Onko kaksi valmennusta kalenterikuukaudessa riittava maara?

(n=101)

Esihenkiloiden vastaukset tukevat osittain palvelu- ja pankkineuvojien tulosta, silla kaikkien vas-
tanneiden esihenkildiden mukaan valmennuksia tulisi pystya suhteuttamaan tydntekijakohtai-

sesti. Kysymyksessa oli asetettu valmiit vastausvaihtoehdot.

Esihenkildiden tutkimustuloksista kdy ilmi, ettd he kokevat saavansa kollegoiltaan ja esihenkil6l-
tdan riittdvaa tukea seka kannustusta valmennuksien toteutuksessa. Vastaajista kolme on asiasta

tdysin samaa mielta ja yksi on jokseenkin samaa mielta.



40

Esihenkilotyon ollessa hyvin aikataulutettua tutkimuksessa selvitettiin, pystyyko esihenkilo pita-
maan asetettujen tavoitteiden mukaisesti kaksi valmennusta kuukausittain jokaiselle tiimiinsa
kuuluvalle tyontekijalle. Kukaan vastaajista ei ollut vaittdman kanssa taysin samaa mielta tai tay-
sin eri mieltd. Kaksi vastaajaa on jokseenkin eri mielta vaittdman kanssa. Yksi ei ole samaa eika eri
mieltd ja yksi on jokseenkin samaa mieltd. Vastaajat eivat siis koe pystyvansa toteuttamaan mo-

lempia valmennuksia kuukausittain, mutta ne eivat jaa myoskaan ollenkaan toteuttamatta.

Vastauksien perusteella esihenkilot pyrkivat toteuttamaan kaksi valmennusta kuukausittain jo-
kaiselle tiiminsa tyontekijalle, mutta kuukaudesta ja tyotehtavien maarasta riippuen osa valmen-

nuksista jaa toteuttamatta.

Palvelu- ja pankkineuvojista 74 % on jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, ettd valmennusten
sisalto on riittava (kuva 10). 8 % ei ole samaa eika eri mieltd ja 18 % on jokseenkin tai taysin eri
mieltd valmennuksien riittdvyydesta. Palvelu- ja pankkineuvojat ovat jakautuneet tiimeiksi kah-

deksan esihenkilon kesken, jolloin esihenkilokohtainen valmentaminen voi nakya tuloksissa.

taysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

tdysin samaa mielta
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Kuva 10. Palvelu- ja pankkineuvojat: Valmennuksien sisdlté on mielestani riittdva (n=101)

Tyontekija on myos itse vastuussa omasta oppimisestaan, jonka vuoksi tutkimuksessa nostettiin
esille valmennuksien sisadllon toivominen ja siihen vastaaminen esihenkilon toimesta. Esihenkild
ei ole ottanut huomioon vastaajien toiveita valmennuksien sisallostad (kuva 11). Vastaajista 76 %
on jokseenkin samaa mielta ja taysin samaa mielta siitd, etta esihenkild on ottanut valmennuk-

sen sisallossa esitetyt toiveet huomioon. Vastaajista 11 % ei ole samaa eika eri mieltd ja 13 % on

jokseenkin tai taysin eri mielta aiheesta.
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taysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

taysin samaa mielta
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Kuva 11. Palvelu- ja pankkineuvojat: Toiveeni valmennuksien sisallosta otetaan esihenkilon
kautta huomioon (n=101)

Esihenkil6illda on vastuu paivittdisjohtamisen mallin toteuttamisesta ja yllapitdmisesta tiimissa
seka tydyhteisdssa. Paivittdisjohtaminen koostuu yrityksessa useasta osa-alueesta, jotka esihen-
kilon tulee ottaa huomioon. Paivittdisjohtamisen toteuttamiseksi esihenkildilta kysyttiin jarjes-
taako tyonantaja riittavasti koulutuksia ja valmennuksia paivittdisjohtamisesta. Yksi vastaaja toi-
voisi enemman yhteisia koulutuksia, loput kolme vastaajaa kokevat nykyiset koulutukset ja val-
mennukset riittavana.

Valmennukset vahvistavat tyontekijan ja esihenkilon valista vuorovaikutussuhdetta ammatilli-
sen kehityksen lisaksi. Jokainen kyselyyn vastannut esihenkil6 kokee, etta yrityksen tdmanhetki-
sella valmennusmallilla on vaikutusta tydontekijan ammatillisessa kehityksessa ja osaamisen ylla-
pitdmisessa. Jokainen kyselyyn vastannut esihenkild on my6s sitd mieltd, etta valmennuksien
maaraa tulisi suhteuttaa tyontekijakohtaisesti. Kaikki tyontekijat eivat tarvitse kahta valmen-

nusta kuukausittain ja osa tyontekijoista tarvitsee valmennusta useammin.

Avoimet kommentit valmennuksesta

Palvelu- ja pankkineuvojilta kysyttiin milld tavalla valmentamista voitaisiin kehittaa. Esihenkil6i-
den kyselyssa kysyttiin kehitysajatuksia paivittaisjohtamisen mallin toteutuksen koulutuksiin ja
valmennuksiin. Vastaaminen oli vapaaehtoista avoimen kommenttikentan avulla. Kokonaisvas-
taajia kyselyyn kertyi 105 henkil63, joista 40 kirjoitti kommentin (Liite 5) tai kehitysehdotuksen
valmennuksesta. Kirjoitettuja vastauksia kasitelldan yhdessa, jolloin valmennuksesta muodoste-

taan kokonaiskuva ilman vastaajien yksilintia.
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Kommentit jaettiin teemoihin sisdallon mukaisesti, jolloin samaa asiaa tarkoittavat kommentit
merkattiin samalla varilla. Teemoittamisen ja varikoodaamisen jalkeen pystyttiin huomaamaan

eniten kommentteja muodostanut aihe.

Ensimmaisena teemana valmennuksen maara. Kaksi valmennusta kalenterikuukaudessa koetaan
liiallisena, kun tarkastellaan tyontekijan kehitystarpeita ja tavoitteita. Tyontekijéiden mukaan he
eivat kerked syventymdan osaamisensa kehittdmiseen ennen seuraavan valmennuksen alka-
mista. Varsinkin jalkitallennekuuntelussa tyontekijan tyéntekoa ei pystyta seuraamaan, jolloin
valmennus painottuu tydntekijan sanallisen ilmauksen korjaamiseen. Tyo edellyttda useiden jar-
jestelmien hallintaa asiakkaan kanssa kdydyn puhelun aikana, jolloin valmentamista pystytdan

laajentamaan myos jarjestelmien hallinnan ohjaamiseen.

Quality Desk -arviointipohja nousi yksittdisend kommenttina. Uutta valmennuksen raportointi-
pohjaa pidetdan hyvana tyontekijan osaamista kehittavana asiana. Tyontekijat pystyvat seuraa-
maan omaa kehitystaan ja nakevat konkreettisesti kehityskohteensa, joita han pystyy tarkastele-

maan esihenkilonsa kanssa.

Valmentamisessa tyontekijalla ja esihenkil6lla on mahdollisuus vaikuttaa valmennuksen sisaltéon
ja vaihteluun. Tarkoituksena on loytaa tyontekijalle sopivin tapa toimia ja kehittya tyossaan. Ky-
selyn kokonaisvastaajamaarasta 20 % toivoo valmennuksien sisadltoon vaihtelua ja toiveiden huo-

mioimista.

Valmennuskertojen mukauttaminen tyontekijakohtaisesti antaa tyontekijalle mahdollisuuden sy-
ventyd oman osaamisensa kehittdmiseen, jolloin hdn pystyy nostamaan uusia kehitystarpeita
seuraavaan valmennukseen. Avoimista kommenteista nousee esille oman kehityksen motivaa-
tion laskeminen liiallisien valmennuskertojen vuoksi. Valmennuksien suhtauttaminen tyéntekijan
tarpeen mukaan nousi myos esihenkildiden kyselyn vastauksissa. Jos valmennustarve katsotaan
tyontekijakohtaisesti, vapautuu esihenkildlle ja tyontekijalle mahdollisesti enemman ajallista re-
surssia tyonsa tekemiseen. Esihenkild pystyy myo6s suuntaamaan aikaansa enemman valmen-

nusta kokevien tydntekijoiden puoleen.

Valmennus muodostaa osallistujille tunteen tuulla kuulluksi, kun tarpeet huomioidaan yksilolli-
sesti. Maarallisesti ei pystyta korvaamaan laatua, jolloin yksilollisempi valmennus voi nakya posi-

tiivisesti tydmotivaatiossa.

Esihenkildiden vastauksissa nousi esille tarve yhteiselle keskusteluajalle esihenkildiden kesken

muutoksista ja uudistuksista. Samalla tiimin kanssa kaytavalle harjoitukselle toivotaan varattavan
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enemman aikaa ennen jarjestelmien ja palveluiden pilotoinnin alkamista. Nain esihenkil6 ja tyon-

tekijat sisdistdisivat palvelun seka sen kayttéonoton, eika tahan kuluisi aikaa pilotointivaiheessa.

8.3 One-to-one

One-to-one on tyontekijan ja esihenkilén valinen yhteinen keskustelu, jonka tarkoituksena on var-
mistaa, ettd esihenkil6 kdy jokaisen tiimildisensa kanssa saannollista keskustelua tyontekijan tyon
tavoitteista, hyvinvoinnista, osaamisen kehittamisesta ja toimintatavoilta Yrityksen kulttuurin
kulmakiviin peilaten. One-to-one keskustelulle varataan yksi puolen tunnin tapaaminen kuukau-

sittain. Esihenkilot ovat yksimielisid puolen tunnin keskustelun riittavyydesta.

Palvelu- ja pankkineuvojista 59 % pitda kuukausittaista puolen tunnin one-to-one keskustelua riit-
tavana (kuva 12). Kuusi prosenttia tarvitsisi keskusteluita useammin ja 18 % toivoo keskustelulle
varattavan enemman aikaa kerralla. Keskustelun rakenteesta riippuen esihenkil® ja tyontekija tar-
kastelee tyontekijan tyostd muodostuneita mittareita seka ndiden kehitysta osana vapaata kes-
kustelua. Jos keskusteluun varataan useampi puheenaihe voi puoli tuntia olla lilan vahainen aika.

Vastaajista 17 % kokee, etta keskusteluita voitaisiin jarjestda harvemmin tai tarvittaessa.

Toivoisin keskusteluita useammin

Koen, ettd one-to-one keskusteluita voitaisiin
pitdd harvemmin tai vain tarvittaessa

Kylld, mutta toivoisin keskusteluihin varattavan
kerralla enemman aikaa

Kylla

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Kuva 12. Palvelu- ja pankkineuvojat: Jarjestetddnko one-to-one keskusteluita riittavasti? (n=101)

One-to-one keskusteluiden tarpeellisuus on esihenkildiden vastaajissa yksimielinen, silla keskus-
teluiden kautta esihenkil® on tietoinen tyontekijan tydhyvinvoinnin ja tyémotivaation tilanteesta.

Keskustelu on mahdollisuus tarkastella tyontekijan tyotehtavan mukauttamista hyvinvointia tu-
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kevaksi. Kyselyyn vastanneet esihenkil6t pitdvat one-to-one keskusteluita heiddan oman esihenki-
I16nsa kanssa hyodyllisind ja kokevat sen tukevan heidan ammatillista osaamistansa ja tyohyvin-

vointia.

Kuvasta 13 havaitaan, etta palvelu- ja pankkineuvojista 80 % on jokseenkin tai taysin samaa mielta
siitd, etta keskustelu on tarpeellinen, jossa esihenkilon kanssa paasee keskustelemaan kahden
kesken omasta tilanteesta. Keskustelu on mahdollisuus nostaa esille mielessa pyorineita asiakas-
tilanteita tai kiireettomia asioita, joista esihenkilon tulee olla tietoinen. Vastaajista 10 % ei ole

samaa eika eri mieltd asiasta.

Yhteensd 10 % on hieman tai tdysin eri mieltd keskusteluiden tarpeellisuudesta ja niista saata-

vasta hyodysta.

taysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

tdysin samaa mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 13. Palvelu- ja pankkineuvojat: Koen one-to-one keskustelut hy&dyllisinad ja tarpeellisina

(n=101)

Yhdeksan prosenttia on jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta siita, etta esihenkildlle voi nos-
taa keskusteluissa ongelmakohtia, -tilanteita tai palautteita (kuva 14). Vuorovaikutussuhteen ra-
kentaminen heijastuu rakentavan palautteen antamiseen, jolloin kynnys keskusteluun on mata-

lampi. Kolme prosenttia ei ole samaa eika eri mielta ja 88 % on jokseenkin tai taysin samaa mielta.
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Kuva 14. Palvelu- ja pankkineuvojat: Pystyn keskusteluissa nostamaan esille myds ongelmakohtia,

-tilanteita tai palautteita (n=101)

Esihenkildiden vastauksissa kaikki kokevat kykenevansa keskustelemaan tarvittaessa tyontekijan
kanssa myos ongelmatilanteista ja antamaan sekd vastaanottamaan rakentavaa palautetta. One-
to-one keskusteluiden avulla yhteisen vuorovaikutussuhteen rakentamisen avulla palautteen an-

tamista ja vastaanottamista pystytdaan harjoittelemaan esihenkilon ja tyontekijan puolesta.

Esihenkilot pystyvat auttamaan tyontekijaa hanen ammatillisessa kehityksessdan one-to-one kes-
kusteluiden avulla. Palvelu- ja pankkineuvojista 73 % on tadysin tai jokseenkin samaa mielta. Vas-
taajista 15 % on keskusteluiden vaikutuksesta ammatilliseen kehitykseen hieman tai taysin eri

mielta (kuva 15). Vastaajista 12 % ei ole samaa eika eri mielta.

taysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

tdysin samaa mielta
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Kuva 15. Palvelu- ja pankkineuvojat: Keskustelut auttavat ammatillisessa kehityksessani (n=101)

One-to-one keskustelusta kirjoitetaan esille nousseet asiat ja tilanteet tyontekijan henkilokohtai-

selle PowerPoint pohjalle, joka on tarkoitus siirtaa kokonaisuudessaan Quality Desk -palveluun.
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One-to-one keskustelu seka siita kirjoitetut asiat ovat luottamuksellisia tyontekijan ja esihenkilon
valilla. Tarkoituksena on muodostaa raportointien avulla kehityskaari, johon tyontekija pystyy pa-
laamaan. Pohjan avulla keskustelussa kdydyt asiat eivat jaa palveluneuvojan ja esihenkilén muis-

tin varaan.

Raportointiin liittyvassa osiossa vastaaja on voinut valita useamman vaihtoehdon, jolloin tulok-
sesta saadaan monipuolisempi. Esihenkilot kokevat raportoinnin hyddylliseksi, mutta toiminta-
tapa on esihenkil6lahtoista. Kolme vastaajaa pyytaa tyontekijaa nostamaan raportille ylos keskus-
telunaiheita ennen tai jalkeen keskustelun. Ennen keskustelua nostettuihin tilanteisiin on nopea
ja helppo tarttua. Yksi esihenkilo kirjoittaa keskustelun lomassa tai sen jalkeen puheenaiheet ra-

portille ylos.

Palvelu- ja pankkineuvojien vastauksista kuvassa 16 huomataan, ettd 59 % kokee raportoinnin
hyodylliseksi, josta pystyy tarkastelemaan omaa kehitystaan ja keskustelunaiheisiin voidaan pa-
lata myohemmin. Kahdeksan prosentin mukaan keskusteluista ei pitdisi luoda merkintéja. Vas-
taajista 36 % ei vastusta raportille kirjoittamista, mutta keskusteluaiheita ei pitdisi kirjoittaa etu-
kateen. 25 % ei kay lukemassa keskusteluista kirjoitettuja asioita palaverin jalkeen. Loput 25 %
haluaa kirjoittaa keskustelunaiheet etukateen raportille. Tuolloin tyontekija on myds tietoinen

kirjoitetuista asioita, vaikka han ei palaisi naihin jalkikateen.

Muu, mika?

Minusta 121 keskusteluista ei pitdisi luoda...
Keskusteluista voidaan kirjoittaa PP: lle, mutta...
Keskustelusta voidaan kirjoittaa PP: lle ja koen...

Keskustelusta voidaan kirjoittaa PP: lle, mutta...

Minusta on hyddyllista kirjoittaa...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Kuva 16. Palvelu- ja pankkineuvojat: One-to-one keskusteluiden puheenaiheiden ja kehityskoh-
teiden raportointi Powerpointille (PP) (jatkossa QD: lle). One-to-one keskustelun sisélto ja rapor-
tointi on taysin luottamuksellista tyontekijan ja esihenkilon kesken. Ulkopuolinen ei paase tarkas-

tamaan raportteja. Voit valita useamman vaihtoehdon (n=101)

Raportointiin oli mahdollista antaa my®ds kirjallinen vastaus:
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“Ndistd on hyvi kirjata merkinndt ylés, jotta muistaa mitd kdyty viimeksi ldpi, onko tavoitteisiin
pddsty ja miten tilanne muuttunut. Myds esihenkilon vaihtuessa saa uusi esihenkil6é tietoonsa

aiemmin kdydyt asiat, jos palveluneuvoja haluaa némd henkilékohtaiset asiat jakaa.”

“Aina ei vdlttdmdttd ole tarvetta kirjata etukdteen, mutta jos jotain on mielessd, on hyvd etté on

dokumentaatio asiasta.”

“Yksityisyyden suojan vuoksi kirjaukset tulee tehdd erittéin ylimalkaisesti.”

Kirjauksien tekeminen raportille ei jata tietoa ainoastaan tyontekijan varaan, vaan tilanteisiin on
mahdollista palata myohemmadssa vaiheessa. Tyontekijalld on myds mahdollisuus kayda teke-
massa kirjauksia viikkoja etukateen, jolloin hdn varmistuu asian huomioimisesta keskustelussa.
Esihenkilon sijaisen tai uuden esihenkilon on helpompi tutustua tyontekijaan, kun han on tietoi-

nen tyontekijan kehityksestad seka mahdollisista tyon tekoon liittyvista asioista.

Kirjaaminen voi tuntua haasteelliselta, jos tyontekijadlld ei ole nostettavia asioita tai tilanteita.
Tama voi tulla vastaan myds siind vaiheessa, kun asia on henkilokohtainen eika tyontekija halua
kirjata aiheesta raportille, vaikka raportille kirjaaminen on luottamuksellista esihenkilon ja tyon-
tekijan valilla. Tyontekija voi sopia esihenkilon kanssa raportille kirjattavat asiat, jotta tyontekija

ei koe kirjauksen sisaltavan liikaa tietoa.

Kehittamisajatukset one-to-one keskustelusta

Kyselyn 105 kokonaisvastaajista 31 kirjoitti avoimen kommentin tai kehitysehdotuksen one-to-
one keskustelusta (Liite 6). Avoimet kommentit jaoteltiin aihealueisiin kommentin sisallon mu-
kaan. Kommenteista 12 kasitteli keskusteluajan riittamattomyytta, jonka vuoksi palaveri venyy yli

ajalle tai tilanteet kaydaan nopeasti lapi.

Yksittdisen kommentin mukaan keskusteluissa sovittuja asioita ei vieda sovitusti eteenpdin. Pa-
lautteissa nousee tarve mallin muutokselle tai mallin yksilollistimiselle. Vastaajat keskustelevat
mieluummin kerralla pidempaan, jolloin keskusteluvalia voidaan harventaa. Kuitenkin tyéhyvin-
voinnin yllapitamiseksi one-to-one keskusteluita suositellaan useammin kuin kerran kuussa, jol-

loin esihenkil6 on tietoinen tyontekijan tuen tarpeesta.

Kommenteissa nousi esille myos tyytyvaisyytta nykyiseen keskustelumalliin. Tutkimuksen tulok-
sista huomataan lomakkeen tayttamisen haasteellisuus. Kehitysideana nousi asioiden esittami-
nen lomakkeella kysymyslauseina, jolloin tyontekijan on helpompi muodostaa keskusteluun ko-

konaiskuva hdanen sen hetkisest3 tilanteestaan.
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One-to-one keskusteluiden pitdmiseen toivotaan myds monipuolisuutta, jolloin keskustelu voitai-
siin pitaa kavelemalla ulkoilmassa. Nayttopaatteelta siirtyminen mahdollistaa monipuolisemman

keskustelun.

8.4  Aamustartti

TyOpdivat on jarjestetty yrityksessa niin, ettd jokainen tiimin jasen pystyy osallistumaan Aamus-
tartti palaveriin. Naista poikkeus on Help-desk-tiimi, jossa osan tyontekijoiden tydvuorot alkavat
palaverin paattymisen jalkeen. Tama korostaa palaverissa kaytyjen keskusteluiden kirjaamisen
tarkeytta. Tutkimukseen osallistuneiden esihenkildiden vastauksista havaitaan, ettd Aamustar-
teissa jaetaan riittavasti tietoa ja avustusta tyontekijoiden valilla. Palvelu- ja pankkineuvojien tu-
loksissa 86 % on tdysin tai jokseenkin samaa mieltd esihenkildiden kanssa tiedon riittavasta jaka-
misesta Aamustarteissa (kuva 17). Yhdeksdn prosenttia vastaajista on taysin eri mielta tai jok-

seenkin eri mielta tiedon jakamisen riittavyydesta. Viisi prosenttia ei ole samaa eika eri mielta.

tdysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

tdysin samaa mielta
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Kuva 17. Palvelu- ja pankkineuvojat: Aamustarteissa jaetaan riittdvasti tietoa ja neuvoja tydnteki-

joiden valilla (n=101)

Esihenkildiden tuloksien mukaan he saavansa Aamustarteista tarkeaa tietoa, jota he pystyvat
hyodyntamaan tydpaivassaan. Palvelu- ja pankkineuvojien tulokset myo6tailevat esihenkildiden
tulosta, silld 91 % ovat jokseenkin tai tdysin samaa mieltd asiasta (kuva 18). Viisi prosenttia vas-
taajista on taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta siita, ettei Aamustartti palaverista saa ty6pai-

vassa hyodynnettdvaa tietoa. Nelja prosenttia ei ole samaa eika eri mielta.
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Kuva 18. Palvelu- ja pankkineuvojat: Saan Aamustarteista tarkeaa tietoa, jota pystyn hyodynta-

maan tyopaivassani (n=101)

Aamustartti-taululle kirjoittamisen aktiivisuus on tiimin omalla vastuulla, silld jokainen tyontekija
seka esihenkil6 voi nostaa taululle onnistumisen, ohjepaivityksen, toistuvia kontakteja tai muita
vinkkauksia kollegoille. Jos tiimi ei ole aktiivinen, palaverin vetdjalle muodostuu vastuu tiimin ak-

tivoimiseksi kysymalla ja keskustelemalla.

Tiimin aktiivisuus voi nakya taululle kirjoitettujen asioiden lisdksi palaverin aikana herdnneissa
keskusteluissa. Keskustelu voi johtua myos taululle esitetystd skenaariosta tai kysymyksesta.
Tuolloin on tarkea kirjoittaa palaverissa heranneet puheenaiheet Aamustartti-taululle. Esihenki-
|6iden tuloksien mukaan yksi vastaaja on jokseenkin samaa mielta siitd, etta tiimi kirjoittaa aktii-
visesti huomioita Aamustartti-taululle. Yksi on jokseenkin eri mielta ja loput kaksi vastaajaa eivat

ole tdysin samaa eika eri mielta aiheesta.

Tutkimuksessa selvitettiin esihenkildiden ajatus siitd, saako Aamustartti-taulusta kattavan tiedon
kaydysta keskustelusta, jos joku tiimin jasenista ei padse osallistumaan itse palaveriin. Yksi vas-

taaja oli jokseenkin eri mieltd asiasta. Kolme vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta.

Tama tukee osittain palvelu- ja pankkineuvojien kuvaa 19, jossa 42 % vastaajista on vadittaman
kanssa jokseenkin eri mielta tai taysin eri mieltd ja 38 % on jokseenkin samaa mielta tai taysin
samaa mieltd. Loput 20 % ei ole samaa eika eri mieltd. Palaverin onnistumiseksi kirjaajan sopi-
mista suositellaan ennen palaveria tai taman jalkeen, ellei kyse ole vakituisesta kirjaajasta. Aikai-

semmat kuvaajat nitoutuvat yhteen, kun Aamustartin kehitys muodostuu raportoinnin ymparille.
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Kuva 19. Palvelu- ja pankkineuvojat: Saan Aamustartti-taulusta kattavan tiedon kaydysta keskus-

telusta, jos en paase osallistumaan itse palaveriin (n=101)

Palvelu- ja pankkineuvojien tuloksissa huomataan tarve tiimikeskeiselle Aamustartille, mutta kiin-
nostusta on myo6s asiantuntijavierailuille (kuva 20). Tulokset ovat jakautuneet tasaisesti, jolloin

moodeja on kaksi. Nelja prosenttia toivoo Yrityksen johdon jasenien vierailua.

Kylla toivoisin myds Aamustartteihin asiantuntijoita 48%

jasenten vierailuja

Pidan siitd, ettd Aamustartti jdrjestetddn vain tiimin

0,
kesken. Ll

Kylld, toivoisin Aamustartteihin enemman johdon I
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Kuva 20. Palvelu- ja pankkineuvojat: Toivoisitko Aamustartteihin enemman vierailijoita? (n=101)

Esihenkildiden tutkimuksessa selvitettiin Aamustartti -mallin toimivuutta kokonaisuudessaan tie-
don kulkemisen ja nopeiden muutosmahdollisuuksien osalta. Malli kdsittda opinndytetyossa esi-
tetyn paivittdisjohtamisen havainnointikuvan (kuva 3), jossa tiimikohtaisen Aamustartin jalkeen
jarjestetaan Asiakaspalvelun tiimien Aamustartti. Kolme vastaajaa kokee nykyisen toimintamallin

toimivaksi, jolloin tiedonkulku tukee nykyista palvelumallia.
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Avoimet kommentit Aamustartista

Aamustartista kirjoitettiin yhteensa 28 kommenttia, joka vastaa 27 % kokonaisvastaajamaarasta
(Liite 7). 11 kommenttia liittyi Aamustartin vuorovaikutukseen keskustelun tai puheenaiheiden
kirjaamisen muodossa. Kommenteissa toivotaan tiimilta oma-aloitteisuutta ja aktiivisuutta Aa-
mustartti-taululle etukadteen kirjoittamisessa seka palaverin aikana kadytyjen keskusteluluiden kir-

jaamisessa.

Vuorovaikutusta on my6s kollegoiden kuunteleminen. Toisen tyontekijan voi olla haasteellista
nostaa omia tilanteitaan ja asioita palaverin aikana yl6s, jos hdnelle ei mahdollisteta suunvuoroa.
Palaverin vetdjalld on haasteellista huomata tyéntekijan tarvitsemaa puheenvuoroa Teams-pala-
verissa, jos han ei pysty havainnoimaan tiimildisia kameroiden avustuksella. Palvelut mahdollista-
vat usein esimerkiksi ponnahdusmerkin asettamisen puheenvuoron pyytamiseksi. Palaverin ve-
tdjan tuleekin osallistaa tiimin jasenid antaakseen keskustelumahdollisuuden tasaisesti tyonteki-

joille.

Kommenteista nousee myds palaveriin varatun ajan riittdminen. Palaveriin varattu 15 minuuttia
on lyhyt aika monen asian lapikdymiseen. Jos yksittdinen puheenaihe herattaa paljon keskustelua,
on palaveriin tarkoitettu aika nopeasti ohi. Suurempien aiheiden lapikayntiin on mahdollista pyy-
taa keskusteluaikaa seuraavaan tiimipalaveriin. Jos aihe on laaja, voi Aamustartin jdlkeen heran-
neitd ajatuksia lahettaa sovitusti esimerkiksi esihenkildlle, jolloin hdn on tietoinen mitd aiheesta

halutaan kdyda tiimipalaverissa lapi.

Aamustarttia pidetdan tuloksien ja kommenttien mukaan tarkeadna osana ty6paivaa, jossa pysty-
taan keskustelemaan tiimin kesken ja kdymaan lapi ohjeistuksia sekd muutoksia. Avoimista kom-
menteista nousi ehdotus, etta tydnantajan toimesta sailytetddn Aamustartti tyopaivissa, silla va-
lilla eri koulutukset tai palaveri aikataulutetaan Aamustartin tilalle. Palaveri sitoo tiimia vuorovai-

kutuksellisesti yhteen ja antaa mahdollisuuden osallistua yhteiseen tyépaivan aloitukseen.

8.5 Tiimipalaveri

Tiimipalaverin osio tutkimuksessa aloitettiin kartoittamalla palvelu- ja pankkineuvojilta seka esi-
henkiléilta tiimipalaverille resursoidun ajan riittdvyys. Esihenkildiden tuloksien mukaan kolme

vastaajaa kokee nykyisen varatun ajan riittavaksi. Yksi toivoo palaverille varattavan enemman ai-
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kaa kerralla. Esihenkil6t ovat usein palaverien vetdjia. Tyontekijoita kiinnostavan ja antoisan kes-
kustelun keskeyttaminen ei ole ihanteellisin palaverin lopetustilanne, jolloin palaveria olisi luon-

nollisesti tahto pidentaa.

Palvelu- ja pankkineuvojien tulokset ovat jakautuneet kaikkiin esitettyihin vastausvaihtoehtoihin
(kuva 21). 41 % kokee varatun ajan riittavaksi, joka on vastausten moodi. Vastaajista 34 % toivoo

palavereja useammin ja 25 % enemman kerralla varattavaa aikaa.

Kyl

Toivoisin, ettd palavereja olisi useammin 34%

Toivoisin, ettd palaverille varattaisiin enemman
aikaa.

1y
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Kuva 21. Palvelu- ja pankkineuvojat: Tiimipalaveri pidetdan tunnin ajan kerran kuukaudessa (pl.

HD). Onko tiimipalaverille varattu aika riittava? (n=101)

Tiimipalaveri on vuorovaikutuksellista, jossa tyontekijoilla on mahdollista kdyda keskenaan kes-
kustelua ja vahvistaa vuorovaikutussuhdetta. Esihenkiléiden tuloksien mukaan tiimipalaveri vai-
kuttaa tiimin sisdiseen vuorovaikutukseen yhteisollisen keskustelun kautta. Palvelu- ja pankkineu-
vojien tulokset (kuva 22) myétailevat esihenkildiden tuloksia, silla vain yhteensa kolme prosenttia
vastaajista on tdysin eri mielta tai jokseenkin eri mieltd aiheesta. Vastaajista 37 % on jokseenkin
samaa mieltd ja 54 % on tdysin samaa mieltad (moodi) siitd, ettd palaverilla on vaikutus tiimin vuo-

rovaikutukseen.



53

taysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

taysin samaa mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuva 22. Palvelu- ja pankkineuvojat: Tiimipalaverit vaikuttavat tiimin sisdiseen vuorovaikutukseen

yhteisollisen keskustelun avulla (n=101)

Esihenkildiden tutkimuksesta selvida, ettd kaikkien vastaajien mukaan tiimipalaveri vaikuttaa
tyontekijoiden ammatilliseen kehitykseen ja osaamiseen. Palvelu- ja pankkineuvojien tulokset ku-
vassa 23 myoétdilevat esihenkildiden vastauksia, silla 69 % on jokseenkin samaa mieltd tai tdysin
samaa mielta siitd, ettd tiimipalaveri vaikuttaa ammatilliseen kehitykseen. Vastaajista 11 % on
aiheesta jokseenkin eri mieltd tai taysin eri mieltd ja 20 % ei ole samaa eika eri mielta. Jos tiimi-
palaverit painottuvat esimerkiksi kuulumisien vaihtamiseen, ei se valttdmatta korreloi suoraan
osaamisen kehitykseen. Tdma voi toistua myos silloin, jos tiimipalaveri ei osallista tyontekijoita,

vaan palaveri on esihenkilon luento tiimin ja asiakaspalvelun mittareista.

taysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

tdysin samaa mielta
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Kuva 23. Palvelu- ja pankkineuvojat: Tiimipalaverilla on vaikutusta ammatilliseen kehitykseeni ja

osaamiseeni (n=101)

Esihenkildiden tuloksien mukaan tydntekijoiden esittamat toiveet tiimipalaverin sisallosta on pys-

tytty ottamaan huomioon palaverin toteutuksessa. Puolet vastaajista olivat taysin samaa mielta
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ja puolet vastaajista olivat jokseenkin samaa mielta. Palvelu- ja pankkineuvojien tuloksissa 60 %
on jokseenkin samaa mielta tai tdysin samaa mieltd asiasta (kuva 24). Vastaajista 29 % ei ole sa-

maa eika eri mieltad ja 11 % on jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta.

taysin eri mielta

jokseenkin eri mielta

ei samaa eika eri mielta

jokseenkin samaa mielta

taysin samaa mielta
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Kuva 24. Palvelu- ja pankkineuvojat: Toiveeni tiimipalaverin sisall6sta on otettu esihenkilon kautta

huomioon (n=101)

Avoimet kommentit tiimipalaverista

Tiimipalaverista oli mahdollista kirjoittaa avoin kommentti tiimipalaveri -mallin kehittamisesta.
Avoimia kommentteja muodostui 24 kappaletta (Liite 8). Tama tarkoittaa 23 % kyselyn kokonais-
vastaajamaarastd. Kommenteista nousi esille palaverin kesto, toistuvuus, ajankohta ja sisalto.
Kommenteista kay ilmi, etta tiimipalaverit ovat esihenkilille seka tyontekijoille tarkea ja pidetty
palaveri, jossa on mahdollista kdyda keskustelua kollegoiden kanssa. Contact center -tyo on hek-
tistd, jossa tyontekija on jatkuvasti keskustelussa asiakkaiden kanssa puhelun tai kirjallisen kon-
taktin kautta. Tyotehtava ei itsessdan mahdollista tydon lomassa rauhallista keskustelua kollegoi-
den kanssa, jolloin keskustelumahdollisuus painottuu palavereihin. Tydntekijat arvostavat tiimi-

palaveria ja sen mahdollistamaa vuorovaikutusta.

Tiimipalaverin aikana esihenkil6 kdy tyontekijoiden kanssa lapi asiakaspalvelun mittarit seka tii-
mikohtaiset mittarit, joita verrataan tavoitteeseen. Ndin mittareissa tapahtuvista muutoksista
pystytdaan keskustelemaan tiimin kanssa. Kommenteista kavi ilmi, etta palvelutilanteen lukuja ja
mittareita voidaan vilkaista palaverin aikana, mutta syvallinen lapikdynti vie arvokasta keskuste-
luaikaa palaverista. Tyotyytyvaisyyskyselyn tuloksien lapikayntiin ehdotettiin erillista palaveria,
jolloin tahan ei kaytettaisiin tiimipalaverien aikaa, jossa esihenkilo kertoo tuloksista havainneku-

vien avulla.
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Palaverin ajastuksesta oli muutama kommentti, jossa esiteltiin ehdotus palaverin siirtdmisesta
iltapaivalle. Tiimipalaverit ajastetaan ennen asiakaslinjaan siirtymista, jolloin ajallisesti palaveri
sijoittuu aamuun. Tdma mahdollistaa kaikkien tiimin jasenien osallistumisen, silla keskelle paivaa
sijoitettu tiimipalaveri on resurssillisesti haasteellinen ja osa tydntekijoista voi jaada palaverin
alusta pois pitkan asiakaskontaktin vuoksi. On my6s ymmarrettavaa, etta palaveria pyydetdan
myos esimerkiksi iltapaivalle, jolloin osallistujan keskittymiskyky ja osallistuminen on aktiivisem-

paa.

Tuloksien kautta tiimipalaverin sisdltoon toivotaan ajoittaista muutosta esimerkiksi teemojen ja
vierailijoiden merkeissa. Tama edellyttda tyontekijoiltd myos aktiivisuutta, mutta yhteinen hel-
posti I6ydettava pohja voisi madaltaa kirjoittamisen kynnystd. My6s teeman sopiminen ja muu-

tama heitetty kysymys voi ruokkia puheenaiheiden kirjoittamista.

Kuitenkin palaveria pidetdan tarkeana tiimia vuorovaikutuksellisesti yhdistavdana keskusteluhet-
kena, jolloin tyontekijoilla on mahdollisuus irtautua tydtehtdvastdan ja han voi tutustua kolle-
goihinsa. Kun palaveri toteutuu kerran kuukaudessa, voi tiimilld olla kynnys nostaa vierailuja tai

teemoja vapaan keskustelumahdollisuuden tilalle.

8.6  Paivittdisjohtaminen

Tutkimuksen kyselyn viimeinen osa-alue keskittyi yleisesti yrityksen paivittdisjohtamisen malliin.
Esihenkil6ilta seka palvelu- ja pankkineuvojilta kysyttiin ovatko he tyytyvaisid nykyiseen paivittais-
johtamisen malliin. Esihenkildiden tuloksista huomataan, etta he ovat tyytyvaisia yrityksen nykyi-

seen paivittaisjohtamisen malliin.

Palvelu- ja pankkineuvojista 83 % vastaajista ovat jokseenkin tai erittdin tyytyvaisia nykyiseen pai-
vittdisjohtamisen malliin (kuva 25). Vastaajista 11 % ei ole samaa eika eri mieltd ja yhteensa kuusi

prosenttia on jokseenkin tyytymattémia tai erittain tyytymattomia aiheesta.
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erittdin tyytymaton
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Kuva 25. Palvelu- ja pankkineuvojat: Oletko tyytyvdinen nykyiseen paivittdisjohtamisen malliin?

(n=101)

Tutkimuksessa pyydettiin vastaajia kertomaan paivittdisjohtamisen kehitettavat osa-alueet. Vas-
taukseen pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon. Esihenkildiden tuloksissa kolme vastasi val-
mennuksen seka tyytyvdisyyden nykyiseen toimintamalliin, jolloin tulokseen muodostui kaksi

moodia. Kaksi vastaajaa toivoo kehitystd Aamustarttiin ja yksi tiimipalaveriin.

Palvelu- ja pankkineuvojien tuloksissa 41 % ovat tyytyvaisia nykyiseen pdivittdisjohtamisen malliin
(kuva 26), joka on tuloksen moodi. Kehitysehdotukset ovat jakautuneet jokaiselle vastausvaihto-
ehdolle. Eniten kehitystarvetta toivotaan 32 % vastaajan mukaan tiimipalaveri mallille. Havain-
nointiin eli valmennuksen sisaltdon 22 % toivoo muutosta. Asiakaspalvelun yhteinen kuukausipa-
laveri ja Aamustartti ovat molemmat saaneet 20 % tuloksen. Valmennuksen valitsi 16 % vastaa-

jista ja one-to-one keskustelun 15 % vastaajista.

One-to-one palavereja

Valmennuksia

Aamustarttia

Asiakaspalvelun yhteista kuukausipalaveria
Havainnointia (vieriseuranta,...

Tiimipalaveria

Olen tyytyvainen nykyiseen toimintamalliin
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Kuva 26. Palvelu- ja pankkineuvojat: Mita paivittaisjohtamisen mallin osa-aluetta tulisi mielestasi

kehittaa? Voit valita useamman vaihtoehdon (n=101)
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Avoimet kommentit paivittaisjohtamisesta

Paivittaisjohtamisesta pyydettiin erikseen kommentteja ja mahdollisia kehitysehdotuksia, jolloin
vastaajilla on mahdollisuus kommentoida kyselyyn, jos ajatuksia nousee esille kyselyn lopussa.
Kyselyyn vastasi kokonaisuudessaan 105 henkil6a, joista 21 eli 20 % kommentoi erikseen paivit-

taisjohtamista (Liite 9). Muutama kommentti kasitteli tiedonkulun viivettd ja haasteellisuutta.

Yksilollisen valmentamisen malli nousee myds uudelleen esille, silld pitkadan tyoskennelleet tydn-
tekijat kokevat kaksi kertaa kuukaudessa tapahtuvat valmennukset tyontekoa painostavana. Val-
mennuksen sisallosta toivotaan tyontekoa kehittdvampas, jossa tarkastellaan tyontekijan kanssa

kehityskohteiden etsimisen lisdksi toimintamallia tavoitteeseen paasemiseen.

Aamustarteista nousi paljon kommentteja, joissa toivotaan tiimin aktivoitumista ja yhteisollista
keskustelua. Vastaajat esittivat ehdotuksen toisten tiimien Aamustartissa vierailemisesta, jotta
tyontekijat saavat kasityksen muiden tiimien Aamustartin kdytannoista. Vastaajat kokevat myos,

etta hiljaisemmat tyontekijat jadvat palavereissa sosiaalisempien tyontekijoiden varjoon.

Tiimipalaverin rajallisen ajan vuoksi vastaajat kokevat, ettd palaverissa on kiire kereta kaymaan
kaikki asiat lapi. Tama nousi myos asiakaspalvelun yhteisesta kuukausipalaverista. Monen asian
lapikdyminen rajatun ajan puitteissa luo kiireen tunnetta, jolloin mahdollinen keskustelu tapah-

tuu vasta asialistan jalkeen.

Yrityksen paivittdisjohtamisen malliin ollaan tutkimuksen tuloksien perusteella tyytyvaisid, mutta

eri osa-alueet kaipaavat hiomista toimivamman mallin varmistamiseksi.
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9 Johtopaatokset

Tutkimuksen avulla oli tarkoitus selvittdad, koetaanko Yrityksen paivittaisjohtamisen malli toimi-
vaksi asiakasrajapinnassa tydskentelevien palvelu- ja pankkineuvojien seka esihenkildiden nako-
kulmasta. Tutkimus toteutettiin julkaisemalla kysely toimeksiantajayrityksen sisdisessa viestinta-
kanavassa, johon resursoitiin vastausajat. Kysely jaettiin aihealueisiin, johon vastaajat saivat kir-

joittaa myds avoimen kommentin.

Tutkimuksen perusjoukko muodostui yhteensa 142 palvelu- ja pankkineuvojasta sekd yhdeksasta
|ahiesihenkildsta. Naista tutkimukseen osallistui 101 eli 71 % palvelu- ja pankkineuvojista ja nelja
eli 44 % esihenkil6istd. Tutkimuksessa saatujen tuloksien perusteella vastaajat ovat tyytyvaisia

yrityksen paivittdisjohtamisen malliin (kuva 25), mutta esille nousi kehityskohteita (kuva 26).

Yrityksen paivittaisjohtamisen malli sisdltda valmennukset, one-to-one-keskustelut, Aamustartit,
tiimipalaverit ja koko asiakaspalvelun yhteisen kuukausikeskustelun. Paivittdisjohtaminen kehit-
taa organisaatiossa avointa, lapindkyvaa ja osallistavaa johtamisen kulttuuria. Sen avulla eri pro-

sesseille mahdollistetaan tarkean tiedon valittaminen.

Johtopaatokset valmentamisesta

Valmennuksesta esitettyjen havainnointikuvien (kuva 9) avulla huomataan, ettd valmennusker-
toja toivotaan ohjattavan yksildllisempadan suuntaan. Kuvasta 9 huomataan, ettad 36 % vastaajista
toivoo valmennuskertojen harventamista, mutta kuusi prosenttia toivoo lisda valmentamista. Val-
mennuksen kartoittamisella tyontekijakohtaisesti pystytddn valmennuskertoja kohdistamaan
enemman valmennusta tarvitseville tydntekijoille. Se avaa esihenkiléille ja tyontekijoille ajallisesti
lisda resursseja tyotehtavassa toimimiseen. Valmennuksen tasapainottaminen tyontekijan tar-
peen mukaan antaa tyontekijalle tilaa kehittda ammatillista osaamistaan huomatuissa kehitys-

kohteissa.

Esihenkildiden tuloksien mukaan he eivat aina pysty aikataulullisesti toteuttamaan kahta valmen-
nuskertaa kuukausittain jokaiselle tyontekijalle. Esihenkild tulee tydssdaan keskeytetyksi useita
kertoja paivassa, silla hanen odotetaan olevan koko ajan saatavilla. Taman jalkeen tyotehtavan
pariin perehtyminen vie useita minuutteja vaatien paneutumista. Jatkuva keskeytys poistaa tyo-

aikaa toisesta tyotehtdvasta. Jos esihenkilon kuukausi on kiireinen ja hanelle muodostuu useita
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ennalta arvaamattomia tyotehtavia tai poissaoloja, voi se heijastua valmennuksiin kaytettavissa
olevaan tydaikaan. Esihenkildidenkin vastauksien puolesta osittain valmennuksien suhteuttami-
nen tyontekijakohtaisesti voisi avustaa aikataulutushaasteessa, jos se on helposti sovittavissa ja

mukautuu paivittdisjohtamisen malliin.

Palvelu- ja pankkineuvojien tuloksista (kuva 10) selvida, ettd 18 % on jokseenkin tai taysin eri
mieltd valmennuksien sisallon riittavyydesta. Valmennuksen sisallon muodostaminen tydntekijan
toiveiden mukaisesti on esihenkil6lle haasteellista, jos toiveet kohdistuvat toiseen tiimiin. Tuol-
loin valmennuksen mahdollistaminen edellyttdd useamman henkilon kuten toisen tiimin tyonte-
kijan ja hanen esihenkilonsd suostumusta seka aikatauluttamista. Kuitenkin sisdlléon vaihtelun
avulla tyontekijat pystyvat oivalluttamaan toisiaan esimerkiksi toisen tyontekijan vieriseuraa-
malla. Vieriseuraamisen avulla ammattiosaamista, mahdollista hiljaista tietoa, ymmarrysta ja jar-
jestelmien hallinnallista avustusta pystytdan jakamaan tyontekijoiden kesken. Jokaiselle esihen-
kilolle ja kouluttajalle muodostuu omintakeinen tapa toimia tyontekijan valmentajana. Myos val-
mentajat pystyvat kehittymaan omassa tyotehtavassaan, jos valmentaminen siirtyy oman tiimin

ulkopuolelle. Vaihtelu virkistda niin tydpaivissa kuin valmennuksessakin.

Valmennuksen tulisi vahvistaa tyontekijan ammattilista osaamista ja kehittda hanta tyotehtavas-
saan. Tyontekija voi kokea itsensa sivuutetuksi, jos hdanen toiveitaan valmennuksesta ei kuun-
nella. Tuloksien mukaan 13 % vastaajista on jokseenkin tai tdysin eri mielta siitd, onko valmen-
nuksen sisallon toiveet otettu esihenkilon kautta huomioon (kuva 11). Esihenkilé on voinut myos
ottaa asian huomioon, mutta ei ole pystynyt toteuttamaan tydntekijan toivomaa valmennusta
esimerkiksi toisen tiimin tyontekijan tyonteon vieriseuraamisesta, jolloin tarvitaan kyseisen tyon-
tekijan lisdksi hanen esihenkilonsa suostumus. Esihenkilon tulee kuitenkin tuoda tydntekijalle tie-
toon, ettd han selvittda toivotun valmennuksen toteutusta. llman aktiivista vuorovaikutusta syn-

tyy vaarinymmarryksia ja tilanne voi unohtua.

Avoimien kommenttien kautta saapuneet kehitysehdotukset tukevat valmennuksen sisallon ja
valmennuskertojen muokkaamista (Liite 5). Valmennuksen sisallon vaihtelevuus tuo esille uusia
nakodkulmia, vastaa vuorovaikutussuhteita ja antaa tyontekijoille mahdollisuuden kayda toimin-
tatavoista keskindista keskustelua. Valmennuksen sisalloksi toivotaan erilaisia ryhma- ja parival-
mennuksia, jossa tydskennelldadn vuorotellen, vieriseuraamista eli kollegan tyon seuraamista vie-
restd ja siita keskustelemista, jalkitallenteiden kuuntelua, jossa tyontekija pystyy tarkkailemaan

omaa vuorovaikutuksellista osaamistaan seka valmentajien vaihtamista.
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Johtopaatokset one-to-one-keskustelusta

Palvelu- ja pankkineuvojien tuloksista (kuva 12) kay ilmi, ettd 59 % vastaajista kokee yhden puolen
tunnin one-to-one keskustelun kuukausittain riittdvana. 18 % toivoo keskustelulle varattavan
enemman kerralla aikaa ja kuusi prosenttia toivoo keskusteluita useammin. On mahdollista, etta

keskusteltavaa asiaa on paljon, jolloin varattu puoli tuntia ei koeta riittavana.

Kuitenkin kun tarkastellaan contact center ymparistossa tyoskentelevia tyontekijoita tulee ottaa
huomioon, ettd tyontekijalle voi saapua puhelu alle kymmenen minuuttia ennen keskustelulle
varattavaa aikaa. Kun puheluun kdytetty aika menee one-to-one keskustelun kanssa paallekkain,
voi todellisuudessa keskustelu kestaa alle puoli tuntia, jos esihenkilo tai tyontekija ei pysty jous-
tamaan hanen aikataulustaan palaverin pidentdamiseksi. Ajan loppuessa kesken on tilanteeseen
haasteellista palata seuraavassa one-to-one palaverissa, jos keskustelua ei pystyta kdymaan lop-
puun ennen sitd. One-to-one keskustelu sisdltdad myos tyontekijan tyohyvinvoinnin kartoittami-
nen, jolloin molemmille osapuolille on tarkeaa, etta tyontekija tulee keskustelussa kuulluksi ilman

palaverin keskeytysta.

Tutkimuksesta havaitaan, ettd osa tyontekijoistd ei koe one-to-one keskusteluita kuukausittain
tarpeellisena, silld 17 % vastaajista toivoo keskustelukertojen harventamista tai pitamista vain
tarpeen tullen (kuva 12). Vastaajista 10 % on my0s jokseenkin tai taysin eri mielt3 siita, ettd one-

to-one keskustelut olisivat hyddyllisia ja tarpeellisia (kuva 13).

On tyontekijalahtoista, kuinka paljon han haluaa keskustella henkilokohtaisesta elamantilantees-
taan. Tuolloin keskustelu voi siirtyd enemman tyontekijan saamiin kontakteihin ja mittareiden
tarkastelemiseen, jolloin tydntekija ei itse koe keskustelua kuukausittain tarpeellisena. OC Tan-
nerin globaalin tutkimuksen mukaan joka toinen viikko kaytavat one-to-one keskustelut vahenta-
vat tyduupumuksen riskid 84 %. Keskusteluiden vaikutus tydhyvinvointiin kasvaa, mitd enemman
niitd toteutetaan ja rakennetaan. Keskusteluun tarvitaan kuitenkin molempien osapuolien tahto
vuorovaikutukseen. (One-to-one tutkimus 2020.) OC Tannerin tutkimukseen peilaten one-to-one

on suotavaa jdrjestaa vahintaan kuukausittain.

One-to-one keskustelun vaikutus tyontekijan ammatillisessa kehityksessa jakautui eri vastaus-
vaihtoehtoihin tyontekijoiden vastauksissa (kuva 15), kun esihenkil6t olivat yksimielisid keskuste-
lun vaikutuksesta ammatilliseen kehitykseen. Palvelu- ja pankkineuvojista 73 % on jokseenkin tai
tdysin samaa mielta esihenkildiden kanssa eli keskustelut auttavat ammatillisessa kehityksessa.

Jokseenkin tai taysin eri mielta oli 15 % vastaajista ja 12 % ei ollut samaa tai eri mielta.
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Erimielisyys voi heijastua ajattelutavasta one-to-one keskusteluun, jolloin tyontekija ei koe silla
olevan vaikutusta hanen kehitykseensa. Myos keskustelurakenteella on merkitysta. Jos keskuste-
lut ovat kuulumisien vaihtamista ja yleista keskustelua, ei silla koeta olevan suoraa vaikutusta
ammatillisessa kehityksessa. Joskus yleinen keskusteleminen tekee tarpeellisen katkon tyopai-
vaan ja auttaa tydssa jaksamiseen. Hyvinvoiva tyontekija omaksumaan uusia tilanteita ja kehittya

tyotehtavassaan.

Ammatilliseen kehitykseen vaikuttaa myds esihenkilén ja tyontekijan valinen vuorovaikutus-
suhde. Hyvassa vuorovaikutussuhteessa pystytdan usein keskustelemaan myds haasteellisista tai
ongelmallisista tilanteista. Esihenkilt ovat vastauksissaan yksimielisia ja kokevat pystyvansa kes-
kustelemaan tyontekijan kanssa ongelmatilanteista ja antamaan seka vastaanottamaan pa-
lautetta. Palvelu- ja pankkineuvojien tuloksien mukaan 88 % vastaajista on esihenkildiden kanssa
jokseenkin tai tdysin samaa mieltad (kuva 16). Yhdeksan prosenttia vastaajista on asiasta jokseen-

kin tai taysin eri mieltd, jolloin vuorovaikutukseen tulisi kiinnittda huomiota.

One-to-one keskustelussa on tarkoitus yllapitaa tyontekijan ja esihenkilon vuorovaikutussuhdetta
seka tyontekijan tyohyvinvointia ja tydmotivaatiota. Kahdenkeskinen kahvittelu palaverihuo-
neessa tai ulkona kavellessa antaa mahdollisuuden rennolle ja verbaalisesti antoisalle keskuste-

lulle.

One-to-one keskustelu edistaa tyontekijan tydhyvinvointia, jolloin esihenkild on tietoinen tyon-
tekijan tarvitseman tuen tarpeesta. Keskusteluun varattu puoli tuntia loppuu tuloksien mukaan
kesken, jolloin keskustelu jatkuu yli asetetun ajan tai se joudutaan katkaisemaan kesken. Tama
toistuu myos avoimien kommenttien kautta saaduista kehittamisehdotuksista (Liite 6). Muuta-
man kommentin mukaan keskustelua voitaisiin pitaa erilaisessa ymparistossa. Tyotehtavaa toteu-
tetaan nayttopaatteen aarell3, jolloin esihenkildn ja tyontekijan valinen keskustelu voitaisiin mah-
dollisuuksien mukaan toteuttaa kasvokkain palaverihuoneessa tai muussa rauhallisessa ymparis-

tossa. TyOpisteen dareltd poistuminen mahdollistaa sisaltérikkaamman keskustelun.

One-to-one keskustelumalli on yrityksessa selkedsti tarpeellinen, silla tyontekijoilld on tarve kes-
kustella hanen esihenkilonsa kanssa. Samalla esihenkilé on tietoinen tiiminsa tuen tarpeesta ja
kehityksesta. Tuloksista nousee tarve pidemmalle keskusteluajalle, jolloin tyontekijalla on mah-
dollisuus kertoa omasta tilanteestaan uralla ja henkil6kohtaisessa elamassa. Jos keskustelut ylit-

tavat sille varatun ajan, voi se tuottaa ylimaaraista stressia ja kiiretta esihenkildlle ja tyontekijalle.
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Johtopaatokset Aamustartti-palaverista

Aamustartin tarkoitus on jakaa tietoa kollegoiden ja esihenkilon kesken vuorovaikutuksen ja kir-
jauksien avulla. Esihenkildiden tuloksista havaittiin, ettd heiddn mukaansa Aamustarteissa jae-
taan riittavasti tietoa ja neuvoa tyontekijoiden valilla. Palvelu- ja pankkineuvojien tulokset vah-
vistavat asiaa, silld 86 % on jokseenkin tai tdysin samaa mieltd (kuva 17). Tuolloin pystytaan jaka-
maan tarkeaa tietoa, jota voidaan hyodyntaa tyopaivan aikana. Kuitenkin yhdeksan prosenttia
palvelu- ja pankkineuvojista on aiheesta jokseenkin tai taysin eri mieltd. Eroavaisuus voi johtua
siitd, etta palaverin jalkeen tyontekijoiden kesken jaetaan paljon tietoa, joka jaa esihenkil6ltd huo-

maamatta. Tuolloin tydntekijoiden ajatus jaetun tiedon maaradsta eroaa esihenkildiden tuloksista.

Tyopaivien aikana tydntekijat vaihtavat paljon tietoa ja ammattiosaamista, jota ei nosteta Aamus-
tartti-taululle. Osa voi olla hiljaista tietoa, jota tyontekija ei koe tarpeelliseksi nostaa erikseen
esille. Tdma voi muodostua oletuksesta, etta tieto on yleisesséa tiedossa. Mikali Aamustartti pala-
veri on vuorovaikutuksellisesti aktiivista, saa esihenkild kuvan riittavasta tiedon jakamisesta. Jos
esihenkil6 tai tiimiin kuuluvat tyontekijat eivat tyoskentele aktiivisesti yhdessa toimistolla, voi hil-

jaisen tiedon jakaminen jadda huomaamatta.

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan tietoa, jonka tyontekija muodostaa kokemuksen kautta. Se voi liit-
tya jarjestelmiin tai aikaisempiin ohjeistuksiin ja toimintatapoihin. Organisaatioissa viestintakult-
tuuria tulisi kehittda hiljaisen tiedon jakamista tukevaksi. (Asikainen & Hoffrén 2022.) Aamus-

tartti-taulu on mahdollisuus jakaa hiljaista tietoa tyoelamassa kollegoiden kesken.

Tutkimuksessa havaitaan myds, ettd taululle kirjoittamisessa tulisi tiimeittdin olla oma-aloittei-
sempia. Palaverissa keskustelluista asioita tulisi kirjoittaa selkedmmin, jolloin myéhemmin t6ihin
saapuvat saavat kasityksen keskustelluista aiheista ja sovituista toimenpiteistd. Vastaajista 38 %
oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, ettd Aamustartti-taulusta saa kattavan tiedon kaydysta
keskustelusta, jos ei paase itse osallistumaan palaveriin. Jopa 42 % oli jokseenkin tai taysin eri

mielta asiasta ja 20 % ei ollut samaa tai eri mielta.

Tiimiin voidaan muodostaa palaverin kirjaaja, joka kirjoittaa taululle keskustelussa herdanneet
asiat. Kirjausvuoro voi myds unohtua, jolloin tyontekijaa voi muistuttaa aloittamalla palaverin ter-
vehdykselld ja toteamalla kirjaajan. Palaverin puheenaiheiden ja sovittujen asioiden kirjaaminen
korostuu henkilon ollessa poissa palaverista. Kirjaukset tulisi ilmaista niin, etta siitd saa jalkikateen

kokonaiskasityksen keskustelusta.
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Aamustartit on paasaantoisesti tiimin kesken jarjestettava palaveri. Kuitenkin Aamustartteihin on
mahdollista pyytada asiantuntijoita muista tiimeista kertomaan heidan tyotehtavistaan ja kuinka
heidan tyonsa nakyy palvelu- ja pankkineuvojien tyossa. Vierailija voi olla myds johtoryhman ja-
sen. Vierailija Aamustartissa edellyttaa aikatauluttamista ja henkilon itsensa suostumusta vierai-
luun. Esihenkildiden tutkimuksesta selvida, etta he toivoisivat Aamustartteihin asiantuntijavierai-
luita. Palvelu- ja pankkineuvojista 48 % pitaa siitd, ettd Aamustartti jarjestetdan vain tiimin kesken
(kuva 20). Myos 48 % toivoisi Aamustartteihin asiantuntijoita ja nelja prosenttia haluaisi enem-

man johdon jasenien vierailuja.

Asiantuntijan vieraileminen auttaa tydntekijoitd ja esihenkilditd muodostamaan organisaation
toiminnasta kokonaiskuvaa ja se tuo ymmarrysta eri prosesseihin seka toimintatapoihin. Vierailu
on arvokasta kummallekin osapuolelle, silld asiantuntija padsee kuulemaan asiakaskontakteista
seka tiimin ajatuksesta toimintatavan toiminnallisuudesta. Tama auttaa asiantuntijoita ymmarta-

maan palvelu- ja pankkineuvojan tydskentelya asiakaskontaktissa.

Avoimien kommenttien mukaan vastaajat olisivat kiinnostuneita selvittdmaan, kuinka Aamustart-
tia toteutetaan asiakasrajapinnan eri tiimeissa ja kuinka aktiivisia tiimeissa ollaan vuorovaikutuk-
sellisesti (Liite 7). Kiinnostuneisuuden ja oma-aloitteisuuden lisdksi nousee esiin tiimien vuorovai-
kutuksellisuus palaverin aikana. Vastaajat kokevat, etta tiimikohtaisissa palavereissa yleisesti kay-
vat samat henkilot eniten keskustelua jattden muut tydntekijat varjoon. Palaverin vetdjien tulisi

kiinnittaa huomiota palaveriin osallistuneiden henkildiden tasaiseen aktivointiin.

Johtopaatokset tiimipalaverista

Tiimipalaverin toteutus tunti kerran kuukaudessa koetaan tuloksissa riittamattomana, kun pala-
veri mahdollistaa kollegoiden kanssa keskustelemisen sekd teeman tai vierailijan toteutuksen.
Palvelu- ja pankkineuvojista 25 % toivoisi palaverille enemman aikaa kerralla, 34 % toivoo palave-
reja useammin ja 41 % kokee nykyisen toimintamallin riittdvana (kuva 21). Esihenkildiden tulok-
sien mukaan kolme vastaajaa kokee nykyisen toimintamallin riittavana ja yksi toivoo varattavan

enemman aikaa kerralla.

Kun 142 palvelu- ja pankkineuvojaa suhteutetaan kahdeksaan esihenkil66n, tulee tiimikoosta kes-
kimaarin 17,75 tyontekijaa yhta esihenkiloa kohden. Jos kaikille jaetaan 60 minuutin tiimipalave-
rissa esihenkild mukaan lukien saman verran keskusteluaikaa, syntyy keskusteluaikaa reilu kolme

minuuttia henkil6d kohden. Kun tydntekijat kokevat tiimipalaverin mahdollisuudeksi vapaalle ja
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asiasisaltoiselle keskustelulle, vapaalle keskustelulle ei jaa paljon tilaa esimerkiksi toivottujen oh-
jeistuksen lapikdaynnin jalkeen. Aika ei ole monesti riittava varsinkin, kun kaikkien tulisi saada kes-

kustella nostetusta aiheesta.

Tiimipalaverin aikana voidaan tiimin kanssa sovitusti kdyda lapi prosesseja ja ohjeistuksia tai toi-
mintatapoja. Toimintatavoista keskusteleminen tuo esille tyontekijdiden mielipiteitad ja mahdolli-
sia kehitysehdotuksia tai epakohtia. Sen avulla tyontekijat voivat jakaa omaa osaamistaan ja am-
mattitaitoa keskustelun avulla. Palaveriin voidaan pyytdada myos toista henkil6a vierailemaan ja
kertomaan hanen tyotehtavastdan. Palvelu- ja pankkineuvojista 69 % jokseenkin tai taysin samaa
mielta siita, etta tiimipalaveri vaikuttaa heiddan ammatilliseen kehitykseensa. 11 % vastaajista on
jokseenkin tai taysin eri mieltd (kuva 23). My6s vuorovaikutusosaamisen vahvistamisella on vai-
kutusta puhelintyoskentelyssa. Esihenkildiden tuloksien mukaan tiimipalaverilla on vaikutus tii-
min sisdiseen vuorovaikutukseen. Palvelu- ja pankkineuvojista 91 % on jokseenkin tai tdysin sa-

maa mielta esihenkildiden kanssa (kuva 22).

Esihenkildiden tuloksien mukaan tiimipalaverin toteutuksessa on pystytty ottamaan tyontekijoi-
den toiveita huomioon. Palvelu- ja pankkineuvojista 60 % on esihenkildiden kanssa jokseenkin tai
taysin samaa mieltd. Jopa 29 % ei ollut samaa eika eri mieltad aiheesta, jolloin he eivat ole valtta-
matta esittaneet toiveita palaverin sisallosta. Jokseenkin tai taysin eri mielta oli 11 % vastaajista
(kuva 24). Tiimipalaverista suositellaan luotavaksi pohjaa, johon toiveet ja huomiot voidaan kir-
jata ylos. Nain aiheiden muistaminen ei ole esihenkilon varassa ja tulkittavissa hanen ja tyonteki-
jan vélisesta keskustelusta. Samaan pohjaan voi esihenkild myés merkata ajankohtaisen tiedon
toiveen etenemisesta esimerkiksi siitd, etta vierailua toisesta tiimista on pyydetty. Nain tyontekija
on tietoinen esihenkilon tai toisen tyontekijan tekemistd toimenpiteista toiveen onnistumiseksi.

Epatietoisuus ruokkii tyytymattomyytta.

Tiimipalaveri voidaan rakentaa tiimin toiveiden mukaisesti, jolloin palaverista saadaan motivoiva
ja tiimin tarpeita palveleva. Toiveiden esittdmisen kautta esihenkil6llda on helpompi rakentaa tii-
mipalaveriin keskustelunaiheita ja ideoita. Tiimipalaverin ei tarvitse olla rakennettuna asiasisal-
toon, vaan tama voi myods tukea tydhyvinvointia. Tybhyvinvointia tukevan tiimipalaverin avulla
pystytaan tyontekijat ja esihenkild jattamaan tyohon liittyvat ajatukset hetkeksi esimerkiksi ulkoi-

lun avulla.

Avoimien kommenttien mukaan palaveri koetaan vastaajien kesken tarkeana tiimia yhdistavana

keskustelumahdollisuutena, jossa voidaan purkaa myos epakohtia, joita ei haluta kasitella tiimin
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yhteisessa keskustelukanavassa (Liite 8). Palaveriin varattua aikaa ei koeta riittdvana, jolloin avoi-

meen ja vapaaseen keskusteluun ei jaa riittavasti aikaa.

My0s epakohtien esiin tuomiseen pitaisi tuloksien mukaan kannustaa enemman. Kyselyn muuta-
missa kommenteissa ilmenee leimautumisen pelko epakohtien esiin tuomisessa omassa tiimissa,
jos henkil® on tiimin tai toimintamallin kanssa eri mielta. Epakohdista keskusteleminen tulisi mah-
dollistaa luoden luottamuksellista ilmapiiria. Esihenkilon kanssa keskusteleminen on luottamuk-

sellista, jolloin tyontekija voi pyytaa ylimaaraisen keskustelun esihenkilonsa kanssa.

Johtopaatokset asiakaspalvelun kuukausikeskustelusta ja paivittdisjohtamisesta

Esihenkilot ovat tyytyvaisid nykyiseen paivittdisjohtamisen malliin. Palvelu- ja pankkineuvojista
83 % on jokseenkin tai taysin tyytyvaisia, 11 % ei ole tyytyvaisia eika tyytymattémia ja kuusi pro-

senttia on jokseenkin tai taysin tyytymattomia (kuva 25).

Kyselyssa oli mahdollista valita useamman kehitysta kaipaavan osa-alueen. Esihenkildiden tulok-
sissa nousi kolmella vastauksella valmentaminen, kahdella Aamustartti ja yhdelld tiimipalaveri.
Palvelu- ja pankkineuvojien tulokset olivat jakautuneet useammalle vaihtoehdolle. Eniten kehi-
tysta kaipaa tiimipalaveri, jonka valitsi 32 % vastaajista (kuva 26). Havainnointiin eli valmennuksen
sisaltdon 22 % toivoo muutosta. Yhteiseen kuukausittaiseen palaveriin ja Aamustarttiin muodos-
tui 20 % tulos. Valmennuksen valitsi 16 % ja one-to-one keskustelun 15 % vastaajista. Kehityseh-
dotuksia jokaiseen osa-alueeseen muodostui paljon avoimien kommenttien avulla, jotka tukevat
saatua tutkimustulosta. Kehitettdvien osioiden listaaminen kuvan 27 avulla luo Yritykselle tar-

keysjarjestysta tyontekijoiden nakokulmasta.

Paivittdisjohtamisen ja kuukausikeskustelun avoimiin kommentteihin (Liite 9) nostettiin paljon jo
kasiteltyjen osa-alueiden kehitysehdotuksia. Kuukausipalaverista nousi kiireen tuntu, jolloin nos-
tettavia keskustelunaiheita voitaisiin karsia. Nain jokaisesta aiheesta pystytaan keskustelemaan

ilman palaveriin varatun ajan paattymista.

Johtopaatoksena tutkimuksesta selvisi valmennuksien maaran tarkasteleminen palaverien ajas-
tamisen lisaksi. Epdkohtien esiin nostaminen on myos tydntekijan luoteesta riippuvainen, mutta
yrityksen yhteisessa palaverissa voidaan nostaa yhteydenottokanavia kuten HR ja luottamushen-
kilo, jos tyontekija ei halua keskustella asiasta suoraan esihenkilonsa kanssa. Paivittdisjohtamisen

malli muodostaa itsessdan keskustelumahdollisuuden oman esihenkilon kanssa.
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Avoimien kommenttien mukaan vastaajat kokevat tiedon kulkemisen hitaaksi. Prosesseissa ta-
pahtuvista muutoksista ei valttdamassa katsota olevan vaikutusta contact center tyohon, mutta
muutos muodostaakin paljon asiakaskontakteja, jolloin tyontekijat ovat haasteellisessa tilan-
teessa tietdamattomyyden vuoksi. Tyontekija tekee taman vuoksi ilmoituksen eteenpain, joka mo-
nistuu muiden tyontekijoiden ilmoituksista ja palvelu ruuhkautuu. llmoituksien perusteella ym-
marretaan muutoksen vaikutus asiakasrajapintaan, jonka jalkeen tyontekijoille annetaan toimin-

taohjeistukset.

Vastaajat ovat tyytyvaisia yrityksen nykyiseen paivittdisjohtamisen mallin osa-alueisiin, mutta

mallista toivotaan enemman tydntekija l1ahtoisia ja yksilotasoisesti muokattavia.



67

10 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, onko Yrityksen nykyinen paivittdisjohtamisen malli toi-
miva palvelu- ja pankkineuvojien seka ldhiesihenkildiden nakdkulmasta. Sen tavoitteena oli luoda
kokonaiskuva paivittdisjohtamisen mallista asiakasrajapinnassa. Tavoittelin myds tutkimusta

aloittaessani mahdollisien kehityskohteiden huomaamista.

Paivittaisjohtaminen on kokonaisuus, jonka avulla esihenkil6 osallistaa ja valmentaa tydntekijoita
vuorovaikutuksen seka erilaisien tydkalujen kuten jarjestelmien avulla. Esihenkilon tydn merkitys
ja vaikutus tydyhteisossa kulkee lapi teoriaosuuden, silla esihenkilotydskentely on vahvana osana
paivittdisjohtamista. Esihenkil6 toimii tydontekijan valmentajana ja valmennuksen avulla tyonte-

kija vahvistaa omaa ammatillista osaamistaan hdnen ty6tehtdvassaan.

Paivittdisjohtamisen tutkimuksen aloittaminen alkoi tutkimusmenetelman valitsemisesta. Kysely
nousi heti padmenetelmaksi, silld haastatteluilla en olisi pystynyt mahdollistamaan haluttua otos-
kokoa. Ennakko-odotuksena pidin 60 vastausprosenttia 142 tydntekijan perusjoukosta realisti-
sena saaden 71 vastausprosentin. Kahdeksasta esihenkilostd en muodostanut ennakko-odotuk-
sia, silla en ollut tietoinen tutkimuksen kyselyn julkaisuajankohdan aikana sovituista lomista tai

yllattavista sairaspoissaoloista.

Tutkimuksen validiteetti pohjautui paljon ajatukseeni tutkimukseen osallistuneista henkildista.
Liian alhainen vastausprosentti olisi ollut analysoinnin puolesta haasteellista, jos pieni vastaus-
prosentti edustaa koko perusjoukkoa. Olen tyytyvadinen, ettd molemmista kyselyistd nousi saman-
kaltaisuuksia, jolloin tulokset tukivat toisiaan ty6tehtavasta riippumatta. Taman avulla luotin saa-

maani tutkimustulokseen ja siitd muodostamiini johtopaatoksiin.

Koen, etta yritys pystyy tyon avulla kehittdamaan yksittdisia paivittdisjohtamisen osa-alueita muo-
dostaen tyontekijoita ja esihenkilitd palvelevamman toimintamallin. Tutkimuskysymyksia luo-
dessani yritin kiinnittaa erityista huomioita kyselyiden sanamuotoiluun. Riskina kyselytutkimuk-
sissa muodostuu kysymyksien monitulkitsemisen mahdollisuus. Jos kysymyksen voi tulkita mo-

nella tavalla, vaikuttaa se suoraan tuloksiin ja ndiden luotettavuuteen.

Reliabiliteetti kuvaa tutkimuksen herkkyytta muutoksille. Tutkimustulokset ovat herkkia muutok-
sille, kun tutkittavan otoksen taustamuuttujana toimii hektinen tydymparisto. Kyselyn vastaami-

sen ajoittaminen vaikuttaa saatavaan tulokseen, silla henkilon mielialalla on vaikutus hanen vas-
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tauksiinsa. Jos tyontekijalla on ollut haasteellinen asiakaskontakti tai valmennus, on hanella eri-
laiset lahtokohdat kyselyyn vastaamiseen, kun taas tyontekijalla, joka on vasta saapunut téihin

hyvalla mielella.

Tutkimus on suositeltavaa toteuttaa samaan aikaan perusjoukolle, joka mahdollistaa saman lah-
totilanteen kyselyyn vastaamiseen. Suurin osa ajastuksista kyselyyn vastaamiseksi ajoitettiin aa-
mulle ennen asiakaslinjojen avautumista. Reliabiliteetti kuvaa myos kyselyssa esitettyjen kysy-
myksen ymmarrettavyyttd. Jokaisen vastaajan tulisi pystyd ymmartamaan kysymykset ja vaitta-
mat samalla tavalla. Tdman vuoksi kyselyissa on kaytetty arkikielista sanastoa seka avattu aihealu-

etta ennen esitettavia kysymyksia, jolloin vastaaja saa kdsityksen esitettavasta aiheesta.

Kysely julkaistiin perusjoukolle joulukuussa, jolloin palveluissa oli yleisesti ruuhkaisempaa. Toi-
meksiantajalla on ollut paivittdisjohtamisen teemana valmentaminen, joka tulee huomioida tu-
loksissa. Kun valmentamiseen on painotettu paivittdisjohtamisessa aikaisempaa johtamisen ta-

paa enemman, tama voi heijastua yksiléllisempien valmennuskertojen tarpeeseen.

Kuitenkin tutkimus antaa yleiskuvan Yrityksen paivittaisjohtamisesta, jonka avulla Yritys pystyy
tarkastelemaan eri osa-alueiden muutosmahdollisuuksia ja toimivuutta. Se tuo vastaajien mieli-
piteet ja ajatukset esille, vaikka yksittdisien vastaajien vastauksiin vaikuttaisi taustamuuttuja esi-
merkiksi kiireentuntu. Koen, ettei tutkimustulosta ole mahdollista toistaa taysin samoilla tulok-

silla uudelleen, mutta paapiirteet nousevat edelleen esille.

Tutkimuksen tuloksista odotin nousevan esille varatun ajan riittamattomyyden palavereissa ja
one-to-one keskusteluissa. Asiakaspalvelutehtavissa rahoitusalalla muutoksia ohjeituksiin ja toi-
mintatapoihin syntyy paljon, jolloin tyontekijoilld on tarve saada keskustella kollegoiden kanssa.
Tahan ajastettu palaveri on ainoa ratkaisu, silla tydnteon ohessa tyontekijoiden tulee olla valmiita
uuteen asiakaskontaktiin. Hybridimallissa tyontekijat eivat kykene keskustelemaan tyon ohessa

ollessaan etatydssa eika nain toimistolla valttamatta ole kollegaa viereisessa tyopisteessa.

Tama todettiin tutkimuksen tuloksissa seka johtopadatoksissa, jossa Aamustarttien ja tiimipalave-
rien aika loppuu nopeasti. Tiimipalaveri toteutetaan kerran kuukaudessa, jonka vastaajat kokevat
riittamattomaksi. Tiimipalaverin toistuvuus antaa avoimen keskustelun lisdaksi mahdollisuuden
toivottuihin vierailijoihin. Tiimipalaveri huomattiin tarkeaksi tiimin vuorovaikutussuhdetta nos-
tattavaksi palaveriksi. Kun palaveri antaa tiimille mahdollisuuden vapaamuotoiseen keskuste-
luun, voi kynnys palaverin ajan kdyttamisesta vierailijaan tai muuhun teemaan olla korkeampi.
Usein mielletaan vierailijan olevan lasna koko ajastetun palaverin ajan. Vierailuun voidaan kuiten-

kin ajastaa my06s osa palaverista, jolloin vapaaseen keskusteluun jaa edelleen hetki aikaa.
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Osittainen palaverissa vieraileminen on kuitenkin ajallisesti lyhyt, jolloin tyontekijéiden kannattaa
toimittaa esihenkil6lle valmiiksi kysymyksia ja keskustelunaiheita, jolloin vierailija pystyy valmis-
tautumaan etukateen keskusteluun. Valmisteleminen antaa myds vierailijalle varmuutta, silla han

tietda mista aiheista tiimi on kiinnostunut kuulemaan.

Kerran kuukaudessa jarjestettavan palaverin aikaa voi kulua kuulumisien vaihtamiseen ja yleiseen
keskusteluun. Jos yrityksessa on mahdollista varata tiimeille tiimipalaveri useammin esimerkiksi
joka toinen kuukausi yksi ylimaarainen, voi sen kohdistaa suoraan tiimin toivoman ohjeistuksen
lapikayntiin tai vierailijan kayntiin. Mikali koko tiimipalaverin aika menisi vierailijan esittaytymi-
seen ja seuraavan palaverin sisdlto kasittaa esimerkiksi tyotyytyvaisyyskyselyn lapikdyntia, tiimi

ei paase keskustelemaan kahteen kuukauteen vapaasti keskenaan.

Tuloksissa yllatti Aamustartti -taululle kirjoittamattomuuden tyytymattémyys ja mielenkiinto
muiden tiimien toimintatapoihin palaverin pitdmisessa. Vastaajat selkeasti haluavat asiaan muu-
tosta, mutta my0s tietdd milla tavalla vuorovaikutus ja aktiivisuus esiintyy muissa tiimeissa. Sama
muutoksentarve esiintyi valmennusmallin yksildimisessa. Avoimien kommenttien kautta (Liite 5)
nostettiin esille konkreettisia kehitysehdotuksia, jotka selittivat vaittamien ja kysymyksien tulok-
set. Oma-aloitteisuutta tulisi aktivoida koko tiimin osalta esimerkiksi teemojen avulla, jolloin

tyontekijoilla on yhteinen keskustelunaihe, johon he ovat kiinnittaneet tydonteossaan huomiota.

Osa vastaajista olivat kiinnostuneita muiden tiimildisien palaverikeskustelun rakenteesta ja tie-
don jakamisesta eli he haluaisivat vierailla toisen tiimin palaverissa. Tiedon jakaminen on tiimi-
kohtaista, milla tavalla palaveri on rakennettu tiimin tyota tukevaksi. Osalla tiimeista Aamustartti
voi olla hyvin informatiivinen ja ohjeistuksia lapikayva palaveri, kun toisessa tiimissa palaverista

rakennetaan vapaamuotoinen keskustelualue ennen asiakaskohtaamista.

Alle kahden vuoden tydsuhteessa muuttuvassa finanssialan yrityksessa saannéllinen toistuva val-
mentaminen on tarpeellinen ammatillisen osaamisen kehityksessa ja yllapitamisessa, jolloin val-
mennusta voidaan tarvita useammin. Kuitenkin kauemmin tydsuhteessa olevat tyontekijat voivat
kokea valmennuksien toistuvan liian usein, silld heidan perusasiaosaamisensa on hyvin vahvalla
perustalla. Valmennuksien maaran suhteuttaminen tyontekijan toiveiden ja osaamisen kanssa
antaa myos esihenkildlle liséd mahdollisuuksia keskittda hanen tukensa tyontekijdiden tarpeiden
mukaisesti. Suuressa yrityksessa yksittdiset tarpeet ja maarien tarkasteleminen voi kuitenkin

muuttua haasteelliseksi kokonaisuudeksi.

Valmennuksen tulisi muodostaa tyontekijalle ja esihenkildlle onnistumisen tunnetta ja luoda mo-

tivaatiota tyon tekemiseen. Jos molempien osapuolien mukaan valmennuksia toteutetaan liian
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usein, voi se heijastua valmennuksesta muodostuvaan tuntemukseen ja tydonteon motivaatioon
negatiivisesti. Tama on kuitenkin hypoteesi, jossa ajatus valmennuksien maarasta nakyy molem-
pien osapuolien kdyttaytymisessa ja tyoskentelyssd. Yhdeksan esihenkilon joukkoa edustaa nelja

henkilda, jolloin kaikkien esihenkildiden vastaukset huomioiden kuvaan voisi syntya hajontaa.

Tutkimuksen avulla pystyttiin toteamaan, etta vastaajat ovat tyytyvaisia nykyiseen paivittaisjoh-
tamisen malliin, mutta osa-alueita tulee muokata ja pdivittda enemman tyontekijan tyota tuke-
vammaksi. On tarked tunnistaa tyontekijan tarpeet hanen ammatillisen osaamisensa kehittami-
sessa ja tavoitteiden saavuttamisessa. Tutkimuksesta voidaan huomata myds, ettd tyontekijat
odottavat ja toivovat esihenkilonsa lasndoloa seka tapaamista tydnteon lomassa. Esihenkilon tu-
lee olla hanen tiimidan lahelld keskustelemalla ja tukea antamalla. Kun esihenkil6 on ldsna tyo-
paikalla han vahvistaa suhdettaan tyontekijoihin tervehtimalla, kyselemalld kuulumisia ja jaka-
malla vastuuta tyontekijoille. Vastuun jakamisessa esihenkild kertoo tyontekijalle tiivistelman ti-

lanteesta ja ilmaisee olevansa valmis auttamaan tarvittaessa.

Kysely oli toinen luomani, mutta ensimmainen pidempi silla olin tehnyt Webropoliin lyhyen har-
joituskyselyn. Tama nakyi kyselyn laadussa ja asettelussa, jonka odotin olevan siistimpi seka laa-
dukkaampi. Kyselylomakkeen luominen olisi taytynyt aloittaa aikataulutettua aikaisemmin. Aika-
taulutuksellisesti tutkimuksen kysely julkaistiin kaksi viikkoa mydhassa, silla kysymyksien muok-
kaaminen ja hyvdaksynndn saaminen vei odotettua kauemmin aikaa. Kyselyn laatiminen olisi tay-

tynyt aloittaa vahintaan kuukausi ennen julkaisua.

Tutkimustuloksien lapikaymisen jalkeen esittelin tulokset yhteisessa palaverissa esihenkildille, re-
surssitiimille, lean-tiimille ja halukkaille johdon jasenille. Palaveri oli nopeatempoinen, jossa esit-
telin tutkimustulokset paapiirteisesti PowerPoint esitysgrafiikkaohjelmaa hyodyntéden. Sain tutki-
muksestani kiitosta ja tulokset otettiin hyvalla mielelld vastaan. Esityspohjani ohjattiin suoraan
kasiteltavaksi eteenpain paivittaisjohtamisen mallin kehittamiseksi. Tutkimus on pystytty totea-

maan Yrityksenkin kautta tarkeaksi ja toimivaksi, joka siirtyy suoraan kehitykseen.

Opinnaytetyd antaa mahdollisuuden jatkotutkimukselle henkildstéa tukevamman toimintamallin
luomisesta. Opinndytetyon tutkimus olisi mahdollista toteuttaa myo6s toimeksiantajayrityksen
muissa prosesseissa, kun tdman opinndytetyn tutkimus kohdistui contact centeriin. Jatkotutki-
musta olisi mahdollista myds toteuttaa syventymalla paivittdisjohtamisen yhteen osa-alueeseen

ja sen kehittamiseen.

Paivittdisjohtaminen tutkimuksien aiheena alkaa muodostua ajankohtaiseksi, kun yritykset ovat

mieltdneet heiddn toimintaansa tukevan paivittdisjohtamisen mallin. Johtamisen kulttuuri on
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muuttunut vuosikymmenien aikana lapinakyvampaan suuntaan, jossa tyontekijat ja johto ovat
lahelld toisiaan. Organisaation rakenteiden ja toiminnan tiedostaminen auttaa henkilostoa toimi-

maan tyotehtdvassaan, kun he ymmartavat tyonsa merkityksen ja toimintansa tarkoituksen.

Paivittdisjohtaminen on osa lean-ajattelua, jossa pyritaan luomaan saumaton tiedonkulku poista-
malla pullonkauloja ja tarpeettomia prosesseja tai muokataan ndma vastaamaan nykyista toimin-

tamallia.
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Liite 1. Saateviesti

Paivittaisjohtamisen malli on ollut (Yrityksen nimi) kaytdssa kevaastd 2022. Paivittdisjohtamisen
malli muodostuu valmennuksista, one-to-one-keskusteluista, Aamustarteista, tiimipalavereista ja
kuukausipalavereista. Olen tekemassa tutkimusta osana opinnaytety6tani (Yrityksen nimi) paivit-
taisjohtamisen mallin toimivuudesta palveluneuvojien ja pankkineuvojien seka esihenkil6iden na-
kokulmasta kyselyn avulla. Kyselyn avulla on tarkoitus selvittda, kokevatko palvelu- ja pankkineu-
vojat seka ldhiesihenkil6t paivittaisjohtamisen mallin toimivana ja ty6ta tukevana vai onko mallia

mahdollista kehittda tarpeisiimme palvelevampaan suuntaan.

Pyydan osallistumaan tutkimukseeni vastaamalla kyselyyn, jonka vastausajan resurssit ovat ajoit-
taneet (tyovuorojarjestelmaan). Kyselyyn vastaaminen tapahtuu Osaamisen kehitys -koodilla. Ky-
selyyn vastaamiseen kannattaa varata aikaa noin kymmenen minuuttia. Osallistumisesi kyselyyn
on vapaaehtoista ja luottamuksellista. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta kyse-
lyyn vastataan riippumatta tyouran pituudesta. Kyselyyn vastaaminen katsotaan suostumukseksi
tutkimukseeni osallistumiseen. Tutkimuksessa ei kerata henkiltietojasi ja vastauksiasi kasitelldaan

luottamuksellisesti.

Tuloksien julkaisussa yksittdisia henkil6itd ei ole mahdollista tunnistaa.

Mikali sinulla herda aiheesta kysyttavaa, lahestythdn minua Teamsin kautta.

Henna Pesonen

Liiketalouden tradenomiopiskelija

Kajaanin ammattikorkeakoulu
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Liite 2. Kysely palvelu- ja pankkineuvojille

Kysymys 1. Tyoskentelen: 1. Kajaanissa 2. Helsingissa

Kysymys 2. Tyotehtavani: 1. Palveluneuvoja 2. Pankkineuvoja

Kysymys 3. Olen tyoskennellyt (Yrityksen nimi): Alle vuoden / 1-2 vuotta / 3-4 vuotta / 5-6 vuotta

/ yli 6 vuotta

Kysymys 4. Ika: avoin / en halua kertoa

Kysymys 5. Tieddn mista paivittdisjohtaminen muodostuu

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Osio: Valmennus

”Valmentavassa paivittdisjohtamisessa esihenkild toteuttaa valmentavaa tydotetta keskustellen
paivittdin tyon yhteydessa tydntekijoiden kanssa samalla innostaen ja motivoiden tavoitetta koh-
den. Hanen ty6toimenkuvansa kuvaa tapaa kyselld, keskustella, innostaa, osallistaa ja motivoida

tyontekijoita.

Esihenkilon ja tyontekijan valisiin valmennuksiin on varattu kaksi tapaamista kuukausittain. Val-
mentaminen tapahtuu esimerkiksi vieriseuraamalla ja tallennekuuntelulla. Valmentaminen voi-

daan toteuttaa myos kollegan seurassa.”

Kysymys 6. Paivittadisjohtamisessa pidetaan kaksi valmennusta kuukausittain. Valmentamisella on

merkitysta tyoni tekemisessa.

1. taysin eri mielta



2. jokseenkin eri mielta
3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta

5. tdysin samaa mielta

Kysymys 7. Valmennuksien sisadlté on mielestani riittava.

1. tdysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 8. Toiveeni valmennuksien sisallostad otetaan esihenkilon kautta huomioon.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4. jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 9. Onko kaksi valmennusta kalenterikuukaudessa riittava maara?

1. Kylla

2. Valmennuksia tulisi olla useammin

3. Valmennuksia tulisi olla harvemmin

4, En koe valmennuksia lainkaan tarpeellisena.

Liite 2 2/9

Kysymys 10. Milla tavalla valmentamista voitaisiin mielestasi kehittaa?
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Osio: One-to-one

”One-to-one keskustelun tarkoituksena on varmistaa, etta esihenkild kdy jokaisen tiimildisensa
kanssa sdaannollista keskustelua hanen tyonsa tavoitteista, hyvinvoinnista, osaamisen kehittami-

sestd ja toimintatavoilta (Yrityksen nimi) kulttuurin kulmakiviin peilaten.”

Kysymys 11. Jarjestetdankoé one-to-one keskusteluita riittavasti?

1. Kylla

2. Toivoisin keskusteluita useammin.

3. Kylld, mutta toivoisin, etta keskusteluihin varattaisiin kerralla enemman aikaa.

4, Koen, ettd one-to-one keskusteluita voitaisiin pitda harvemmin tai vain tarvittaessa

Kysymys 12. Koen one-to-one keskustelut hyodyllisina ja tarpeellisina.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4. jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 13. Keskustelut auttavat ammatillisessa kehityksessani.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. taysin samaa mielta

Kysymys 14. Pystyn nostamaan esille my6s ongelmakohtia, -tilanteita tai palautteita.

1. taysin eri mielta
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2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. taysin samaa mielta

Kysymys 15. One-to-one keskusteluiden puheenaiheiden ja kehityskohteiden raportointi Power-
pointille (PP) (jatkossa QD: lle). One-to-one keskustelun sisalto ja raportointi on taysin luottamuk-
sellista tyontekijan ja esihenkilon kesken. Ulkopuolinen ei pddse tarkastamaan raportteja. Voit
valita useamman vaihtoehdon. Minusta on hyodyllista kirjoittaa kehityskohteet ja puheenaiheet

yl6s, jolloin nden oman kehitykseni.

o Minusta on hyodyllista kirjoittaa kehityskohteet ja puheenaiheet yl6s, jolloin nden oman

kehitykseni.

o Minusta 121 keskusteluista ei pitaisi luoda merkintoja.

o Keskusteluista voidaan kirjoittaa PP: lle, mutta en kay lukemassa niita.

o Keskustelusta voidaan kirjoittaa PP: lle ja koen tarpeellisena, ettd kayn kirjoittamassa ai-

heet pohjalle etukateen.

o Keskustelusta voidaan kirjoittaa PP: lle, mutta en koe, etta aiheita tulisi kirjoittaa jo ennen

keskustelua

o Muu:

Kysymys 16. Milla tavalla one-to-one keskustelua voidaan kehittaa tukemaan enemman tyosken-

telya ja hyvinvointia?

Osio: Aamustartti palaveri

"Tiimikohtaisesti pidetddn paivittain aamustartti kello 8:40-8:55. Paivittdin toistuva Aamustartti
on tiimissa yhdistava rutiini, joka rytmittaa tyontekijoiden tyopaivaa. Aamustartin aikana kdaydaan
lapi muutoksia seka ohjeistuksia ja tilanteita, jotka vaikuttavat tyopaivaan, jolloin naita pystytaan

hyodyntamaan tyoskentelyssa.”

Kysymys 17. Aamustarteissa jaetaan riittavasti tietoa ja avustusta tyontekijoiden valilla.
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1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. taysin samaa mielta

Kysymys 18. Saan Aamustarteista tarkeaa tietoa, jota pystyn hyddyntamaan tyopaivassani.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 19. Koen, ettd Aamustartti-taululle kirjoitetaan tiimildisten toimesta aktiivisesti.

6. tdysin eri mielta

7. jokseenkin eri mielta

8. ei samaa eika eri mielta
9. jokseenkin samaa mielta
10. taysin samaa mielta

Kysymys 20. Saan Aamustartti-taulusta riittavan tiedon kdydysta keskustelusta, jos en pdase osal-

listumaan itse palaveriin.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mieltd
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4. jokseenkin samaa mielta

5. tdysin samaa mielta

Kysymys 21. Toivoisitko Aamustartteihin enemman vierailijoita?

1. Kylla toivoisin myds aamustartteihin asiantuntijoita.

2. Kylla, toivoisin Aamustartteihin enemman johdon jasenten vierailuja.

3. Pidan siita, ettd Aamustartti jarjestetdan vain tiimin kesken.

Kysymys 22. Milla tavalla aamustarttia voitaisiin kehittda tukemaan enemman tyoskentelyasi?

Osio: Tiimipalaveri

"Tiimipalaveri on kerran kuukaudessa jarjestettava tunnin palavari (pl. HD). Tiimipalaveri mahdol-
listaa syvemman keskustelun toimintatapojen sisallosta ja rakenteista kokonaisvaltaiseen ym-
marrykseen. Vuorovaikutuksen keskiodn nousee monindkdkulmainen yhteiséllinen keskustelu ja

ohjaaminen kohti arjen toimia.”

Kysymys 23. Tiimipalaveri pidetdan tunnin ajan kerran kuukaudessa (pl. HD). Onko tiimipalaverille

varattu aika riittava?

1. Kylla

2. Toivoisin, etta palavereja olisi useammin

3. Toivoisin, etta palaverille varattaisiin enemman aikaa.

Kysymys 24. Tiimipalaverit vaikuttavat tiimin sisdiseen vuorovaikutukseen yhteiséllisen keskuste-

lun avulla.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta

4. jokseenkin samaa mielta
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5. taysin samaa mielta

Kysymys 25. Tiimipalaverilla on vaikutusta ammatilliseen kehitykseeni ja osaamiseeni.

1. tdysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 26. Tiimipalaverit vaikuttavat tiimin sisdiseen vuorovaikutukseen yhteisollisen keskuste-

lun avulla.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4. jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 27. Toiveeni tiimipalaverin sisallosta on otettu esihenkilén kautta huomioon.

6. tdysin eri mielta

7. jokseenkin eri mielta

8. ei samaa eika eri mielta
9. jokseenkin samaa mielta
10. taysin samaa mielta

Kysymys 26. Kuinka tiimipalaveri mallia voitaisiin kehittaa?

Osio: Paivittaisjohtaminen
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Paivittaisjohtamisen mallin avulla esihenkil6 tukee tyontekijan ammatillista kehitysta ohjaamalla
ja valmentamalla. Aamustarttien avulla tiimissa pystytdaan kdymaan lapi ajankohtaiset muutokset
ja tiedotteet, seka jakamaan tietoa tiimildisten kesken. Asiakaspalvelussa on kdytdssa Aamustartit
kaikissa toiminnoissa paivittdin. (Tiimin oma Aamustartti -> Asiakaspalvelun tiimien yhteinen
Asiakaspalvelun startti -> Asiakaspalvelun Johtoryhman Aamustartti —> Esihenkildiden Aamus-

tartti).

Ndiden paivittdisten Aamustarttien tavoitteena on varmistaa saumaton ja nopea tiedonkulku,
jotta neuvojille saadaan kaikki asiakaspalvelutilanteiden hoitoon tarvittavat tiedot. Aamustarttien

avulla pystytddan myos tekemaan tarvittaessa nopeita muutoksi paivan suunniteltuun kulkuun.

One-to-one-keskusteluiden ja valmennuksien avulla syvennetdan neuvojan ammatillista osaa-
mista ja varmistetaan tyontekijan hyvinvointiin ja jaksamiseen liittyvat asiat. Valmennuksessa
sovitaan yhdessa esihenkilon ja neuvojan kesken aiheet sekd teemat, joihin seuraavaksi keskity-
taan. Tietoa nykytilanteesta kerataan kontaktien havainnoinneista seka suoritusta kuvaavasta da-

tasta.

Tiimipalavereissa pystytdaan keskittymaan syvemmin haluttuun aiheeseen ja keskustelemaan va-
paammin tiimin kesken seka tarkastetaan mittareiden avulla oman tiimin ja (tytaryhtion) tilan-

netta.

Asiakaspalvelun yhteisessa kuukausittaisessa palaverissa pdastdaan kaymaan (Yrityksen nimi) ko-
konaistilannetta lapi (Asiakkuusjohtajan nimi) johdolla seka katsomaan yhdessa palvelutilannetta

ja suoritusta kuvaavia mittareita.

Kysymys 27. Oletko tyytyvdinen nykyiseen paivittdisjohtamisen malliin.

1. erittdin tyytymaton

2. jokseenkin tyytymaton

3. ei tyytyvadinen eika tyytymaton
4, jokseenkin tyytyvadinen

5. erittdin tyytyvadinen

Kysymys 28. Mitad paivittaisjohtamisen mallin osa-aluetta tulisi mielestasi kehittaa? Voit valita

useamman vaihtoehdon.
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o Valmennuksia

o Havainnointia (vieriseuranta, tallennekuuntelu tai verkkoviestien jalkiluku)

o One-to-one palavereja

o Aamustarttia

o Tiimipalaveria

o Asiakaspalvelun yhteista kuukausipalaveria

o Olen tyytyvainen nykyiseen toimintamalliin

Kysymys 29. Milla tavalla paivittdisjohtamista mielestasi voitaisiin kehittaa:
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Liite 3. Kysely esihenkiloille

Kysymys 1. Tyoskentelen: 1. Kajaanissa 2. Helsingissa

Kysymys 2. Olen tyoskennellyt (Yrityksen nimi): Alle vuoden / 1-2 vuotta / 3-4 vuotta / 5-6 vuotta

/ yli 6 vuotta

Kysymys 3. Ik&: avoin / en halua kertoa

Kysymys 4. Tiedan mista paivittdisjohtaminen muodostuu

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Osio: Valmennus

”Valmentavassa paivittdisjohtamisessa esihenkild toteuttaa valmentavaa tydotetta keskustellen
paivittdin tyon yhteydessa tydntekijoiden kanssa samalla innostaen ja motivoiden tavoitetta koh-
den. Hanen tydtoimenkuvansa kuvaa tapaa kyselld, keskustella, innostaa, osallistaa ja motivoida

tyontekijoita.

Esihenkilon ja tyontekijan valisiin valmennuksiin on varattu kaksi tapaamista kuukausittain. Val-
mentaminen tapahtuu esimerkiksi vieriseuraamalla ja tallennekuuntelulla. Valmentaminen voi-

daan toteuttaa myos kollegan seurassa.”

Kysymys 5. Saan esihenkiloltani/kollegoiltani riittavasti tukea valmennuksien toteuttamiseksi.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mieltd
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4. jokseenkin samaa mielta

5. tdysin samaa mielta

Kysymys 6. Aikataulullisesti pystyn pitamaan tyontekijoille kaksi valmennusta kuukausittain.

1. tdysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 7. Koen valmentamisella olevan merkitysta tyontekijan ammatillisen osaamisen kehitta-

misessa ja yllapitamisessa.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4. jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 8. Jarjestadko tydnantaja riittdavasti koulutuksia ja valmennuksia paivittdisjohtamisesta?

1. Kylla

2. Kaipaisin enemman yhteisia koulutuksia.

3. Kaipaisin enemman valmennuksia.

Kysymys 9. Onko kaksi valmennusta kuukaudessa riittava maara tyontekijan ammatillisen osaa-

misen yllapitamisessa?

1. Kylla

2. Ei, valmennuksia pitdisi pystya jarjestamaan useammin



Liite 3 3/10

3. Valmennuksien maara tulisi suhteuttaa tyontekijakohtaisesti.

Kysymys 10. Miten padivittdisjohtamisen mallin toteutuksen koulutuksia ja valmennuksia mieles-

tasi voitaisiin kehittaa?

Osio: One-to-one keskustelu

”One-to-one keskustelun tarkoituksena on varmistaa, etta esihenkild kdy jokaisen tiimildisensa
kanssa sdaannollista keskustelua hanen tyonsa tavoitteista, hyvinvoinnista, osaamisen kehittami-

sesta ja toimintatavoista (Yrityksen nimi) kulttuurin kulmakiviin peilaten.”

Kysymys 11. Koen one-to-one keskustelut hyodyllisina ja tarpeellisina.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 12. Pystyn auttamaan tyontekijaa hanen ammatillisessa kehityksessaan keskusteluiden

avulla.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4. jokseenkin samaa mielta
5. taysin samaa mielta

Kysymys 13. Koen one-to-one keskustelut oman esihenkiléni kanssa hyodyllisind tukemaan am-

matillista osaamistani ja hyvinvointiani.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta
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3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 14. Onko tyontekijan kanssa pidettdvalle one-to-one keskustelulle varattu aika puoli tun-

tia kuukausittain riittava?

1. Kyll4.

2. Keskusteluita tulisi jarjestdaa useammin.

3. Keskustelulle tulisi varata kerralla enemman aikaa.
4, Keskusteluita tulisi pitda vain tarvittaessa.

Kysymys 15. Pystytko tuomaan esille seka vastaanottamaan ongelmakohtia, -tilanteita ja palaut-

teita?

1. Kylla, pystyn keskustelemaan tarvittaessa tyontekijan kanssa myods ongelmatilanteista ja anta-

maan, seka vastaanottamaan rakentavaa palautetta.

2. Huomaan valttavani palautteen antamista.

3. Pystyn keskustelemaan tyontekijan kanssa ongelmatilanteista ja antamaan rakentavaa pa-

lautetta, mutta minun on harjoiteltava palautteen vastaanottamista.

Kysymys 16. One-to-one keskusteluiden puheenaiheet ja kehityskohteiden raportointi Power-

Pointille (Jatkossa QD :lle). Voit valita useamman vaihtoehdon.

o Kehityskohteiden ja puheenaiheiden raportointi on hyddyllista, silla tasta voidaan myos

seurata tyontekijan kehitysta.

o One-to-one keskusteluista ei pitdisi luoda merkintdja

o Raportointi on hyddyllista ja kirjoitan sen itse keskustelun lomassa/jalkikateen.

o Raportointi on hyodyllista ja pyydan tydntekijaa kirjoittamaan pohjaan.



Liite 3 5/10

Kysymys 17. Milla tavalla one-to-one keskustelua voidaan kehittda tukemaan enemman tyosken-

telya ja hyvinvointia?

Osio: Aamustartti palaveri

"Tiimikohtaisesti pidetdaan paivittdin aamustartti kello 8:40-8:55. Paivittdin toistuva aamustartti
on tiimissa yhdistava rutiini, joka rytmittaa tyontekijoiden tyopaivaa. Aamustartin aikana kdydaan
lapi muutoksia, seka ohjeistuksia ja tilanteita, jotka vaikuttavat tyopaivaan, jolloin naita pystytaan

hyodyntdmaan tyoskentelyssa.”

Kysymys 18. Aamustarteissa jaetaan tietoa ja avustusta riittavasti tyontekijoiden valilla.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 19. Saan Aamustarteista tarkeaa tietoa, jota pystyn hyédyntamaan tydpaivassani.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4. jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 20. Aamustartti-taulusta saadaan kattava tieto kaydysta keskustelusta, jos joku ei paase

osallistumaan itse palaveriin.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mieltd



Liite 3 6/10

4. jokseenkin samaa mielta

5. tdysin samaa mielta

Kysymys 21. Tiimildiset ovat myos keskendan vuorovaikutuksessa Aamustartti-palaverin aikana.

1. tdysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 22. Tiimi kirjoittaa aktiivisesti Aamustartti-taululle huomioita ja nostoja.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4. jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 23. Toivoisitko Aamustartteihin enemman vierailijoita?

1. Kylla toivoisin myds Aamustartteihin asiantuntijoita.

2. Kylla, toivoisin Aamustartteihin enemman johdon jasenten vierailua.

3. Pidan siita, ettd Aamustartti jarjestetdan vain tiimin kesken.

Kysymys 24. Koen nykyisen Aamustartti-mallin kokonaisuudessaan toimivaksi tiedon kulkemisen
ja nopeiden muutosmahdollisuuksien osalta (tiimin Aamustartti > Asiakaspalvelun tiimien Aamus-

tartti > Johtoryhméan Aamustartti + ma, ke, pe esihenkildiden Aamustartti).

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta
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3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 25. Kuinka aamustartin mallia mielestasi tulisi kehittaa:

Osio: Tiimipalaveri

"Tiimipalaveri on kerran kuukaudessa jarjestettava tunnin palaveri (pl. HD). Tiimipalaveri mahdol-
listaa syvemman keskustelun toimintatapojen sisallosta ja rakenteista kokonaisvaltaiseen ym-

marrykseen.

Tiimipalaverin vetaja ottaa kaikki mukaan yhteiseen keskusteluun kysymyksilld, kuuntelemisella
ja omia ajatuksiaan heittamalla. Vetaja tarkkailee keskustelua ja nostaa tarvittaessa taustalla huo-
maamiaan punaisia lankoja keskusteluun kasiteltavaksi. Han ohjaa keskustelun kohti arjen konk-
reettisia toimia ja ylospdin organisaation ndakokulmasta seka syvempaa aiheen taustanakokul-
maa. Tarkoituksena on ymmartaa tilanne kokonaisvaltaisesti. Vuorovaikutuksen keskiodn nousee

monindkdkulmainen yhteisollinen keskustelu ja ohjaaminen kohti arjen toimia.”

Kysymys 26. Onko tiimipalaveriin varattu aika tunti kerran kuukaudessa riittava?

1. Kylla

2. Toivoisin, etta palavereja olisi useammin

3. Toivoisin, etta palaverille varattaisiin enemman aikaa kuin tunti.

Kysymys 27. Tiimipalaverit vaikuttavat tiimin sisdiseen vuorovaikutukseen yhteiséllisen keskuste-

lun avulla.

1. taysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta

5. taysin samaa mielta
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Kysymys 28. Olen ottanut tiimin esittamat toiveet tiimipalaverin sisalldsta huomioon.

1. tdysin eri mielta

2. jokseenkin eri mielta

3. ei samaa eika eri mielta
4, jokseenkin samaa mielta
5. tdysin samaa mielta

Kysymys 29. Tiimipalaverilla on vaikutusta tyéntekijan ammatillisessa kehityksessad ja osaami-

sessa.
6. taysin eri mielta

7. jokseenkin eri mielta

8. ei samaa eika eri mielta
9. jokseenkin samaa mielta
10. taysin samaa mielta

Kysymys 30. Milla tavalla tiimipalaverin mallia voitaisiin kehittaa?

Osio: Paivittaisjohtaminen

Paivittaisjohtamisen mallin avulla esihenkil6 tukee tydntekijan ammatillista kehitysta ohjaamalla
ja valmentamalla. Aamustarttien avulla tiimissa pystytdaan kdymaan lapi ajankohtaiset muutokset
ja tiedotteet seka jakamaan tietoa tiimildisten kesken. Asiakaspalvelussa on kdyt6ssa Aamustartit
kaikissa toiminnoissa pdivittdin. (Tiimin oma Aamustartti -> Asiakaspalvelun tiimien yhteinen
Asiakaspalvelun startti -> Asiakaspalvelun Johtoryhman Aamustartti —> Esihenkildiden Aamus-

tartti).

Naiden paivittdisten Aamustarttien tavoitteena on varmistaa saumaton ja nopea tiedonkulku,
jotta neuvojille saadaan kaikki asiakaspalvelutilanteiden hoitoon tarvittavat tiedot. Aamustarttien

avulla pystytdaan myos tekemaan tarvittaessa nopeita muutoksi pdivan suunniteltuun kulkuun.
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One-to-one-keskusteluiden ja valmennuksien avulla syvennetdan neuvojan ammatillista osaa-
mista ja varmistetaan tyontekijan hyvinvointiin ja jaksamiseen liittyvat asiat. Valmennuksessa so-
vitaan yhdessa esihenkilon ja neuvojan kesken aiheet seka teemat, joihin seuraavaksi keskitytaan.

Tietoa nykytilanteesta kerataan kontaktien havainnoinneista seka suoritusta kuvaavasta datasta.

Tiimipalavereissa pystytdaan keskittymaan syvemmin haluttuun aiheeseen ja keskustelemaan va-
paammin tiimin kesken sekd tarkastetaan mittareiden avulla oman tiimin ja (tytaryhtion) tilan-

netta.

Asiakaspalvelun yhteisessa kuukausittaisessa palaverissa paastdan kaymaan (Yrityksen nimi) ko-
konaistilannetta lapi (asiakkuusjohtajan nimi) johdolla seka katsomaan yhdessa palvelutilannetta

ja suoritusta kuvaavia mittareita.

Kysymys 31. Oletko tyytyvdinen nykyiseen paivittdisjohtamisen malliin?

1. erittdin tyytymaton

2. jokseenkin tyytymaton

3. ei tyytyvainen eika tyytymaton
4. jokseenkin tyytyvainen

5. erittdin tyytyvainen

Kysymys 32. Mita paivittdisjohtamisen mallin osa-aluetta tulisi mielestdsi kehittaa? Voit valita

useamman vaihtoehdon.

o Valmennuksia.

o Havainnointia (vieriseuranta, tallennekuuntelu tai verkkoviestien jalkiluku)

o One-to-one palavereja.

o Aamustarttia.

o Tiimipalaveria.

o Asiakaspalvelun yhteista kuukausipalaveria.

o Olen tyytyvdinen nykyiseen toimintamalliin.
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Kysymys 33. Milla tavalla paivittdisjohtamista mielestasi tulisi kehittaa:
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Liite 4. Frekvenssitaulukko palvelu- ja pankkineuvojien ikdjakaumasta

Yksinkertainen frekvenssitaulukko palvelu- ja pankkineuvojien (kysymys 9) ikdjakaumasta.

Vastaajien maara -% kertoo havaintojen osuuden kaikista havainnoista.

Summa frekvenssi (sf) kertoo frekvenssien summan kyseiseen arvoon mennessa eli kuinka moni

taulukon arvoista on pienempi tai yhta suuri kuin se arvo, jonka summafrekvenssista on kyse.

Suhteellinen summa frekvenssi kertoo yhden summa frekvenssin arvon suhteellista prosentti-

osuutta kaikista havainnoista (sf -%) = Fx/n*100, missé;

Fx = summafrekvenssi (sf)

n = kaikki havainnot

k& Vastaajien maéara lukuina Vastaajien méaara -% Summa frekvenssi (sf) Suhteellinen summa frekvenssi (sf%)|
20-25 19 33,33 % 19 33,3%
26-30 10 17,54 % 29 50,9 %
31-35 10 17,54 % 39 68,4 %
3640 10 17,54 % 49 86,0 %
Alle 20 1 1,75 % 50 87,7 %
Yli 41 7 12,28 % 57 100,0 %
Kaikki yhteensa 57 100,00 %
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Liite 5. Valmennuksen kehittamisajatukset

Kehitysehdotukset vieri- ja ryhmavalmennuksesta

"Toivoisin enemman aikaa kolleegan kanssa tyon kehittdmiseen. Vieriseurannat ovat antaneet
kaikista eniten lisda tietoa seka apua tydssa suoriutumiseen ihan konkreettisella tasolla. Esimer-

kiksi sanoituksia eri tilanteisiin seka ohjelmistojen kayttoon.”

”"Enemman valmennuksia kollegoiden kanssa.”

”Valmennus voisi olla yksiléllisempaa. Pari- ja ryhmavalmennusten lisdédminen yli paikkakuntara-

jojen.”

”"Ryhmavalmennuksia aiheista joita kaikilla ryhmassa olleilla voisi olla enemman”

"Valmennuksista voisi tehda erilaisia variaatioita, mita kyseisessa valmennuksessa kasitelldan ja
mm. ryhma valmennuksia. Voisi olla hyvaa vaihtelua myds olla eri valmentaja, jotta saa myos toi-

sen henkilon perspektiivia asiaan.”

”Vierivalmennusta toivoisin lisaa”

”"Monipuolisemmin erilaisia valmennuksia, talla meinaan vierivalmennuksia, jalkikuunteluita, ver-

taisvalmennuksia”

Muut konkreettiset kehittamisehdotukset

”Silla, etta niita todella pidettaisiin myds esihenkilon kanssa. Nyt esihenkilon kanssa ei ole kahden

keskista aikaa aina edes kerran kuukaudessa ja livena ei née ikina.”

”Valmennuksia voisi olla my6s eri kouluttajien kanssa, eika aina saman.”

”Konkreettisilla esimerkeilld kdymalla vaikkapa lapi asiakaspalvelutilanteita.”

"Valmennukset olisivat hyodyllisempia, jos ne olisivat asiaosaamisen koulutuksia. Puheluiden

kuunteluista ei mielestani ole mitdan hyotya.”
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”"Kuuntelemassa yhdessa joku vaikea puhelu ja sen jalkeen yhdessa analysoimalla ja pohtimalla
asioita mitka meni hyvin ja mita voisi kehittdaa. Puhelu voi olla oma tai kollegan. Sama voisi toimia

myos verkkoviestien kasittelyssa mahdollisesti.”

"valmennuksissa tulisi valmentaa ja parantaa asiaosaamista enemman kuin kdyda lapi puheluiden

toimintatapaa.”

"esille tulleen aiheen syvempi tarkastelu eli ohjeen sivuaminen ja mikali tarve toisen ohjelman

kdytt6on, myos taman toisen ohjelman kayttadmiseen liittyva opastus”

"Yhteista sparrausaikaa esihenkildiden kesken ja tarpeeksi aikaa harjoitella tiimin kanssa aiempia
uudistuksia/lomakkeita kaytannossa ennen kuin toteutetaan uusia pilotteja. Qd-klinikoille tms

hetkille paremmat ajankohdat jos ndita viela tulevaisuudessa esihenkilGilla.”

Ei kehitysehdotuksia

”"Minusta nykyinen systeemi on hyva ja nyt padstaan myos itse kuuntelemaan omia puheluita ak-

tiivisemmin. :)”

"Nyt ollaan menossa oikeaan suuntaan. Kouluttajien kerran kuussa pitamat, koko aspaa kosket-
tavat tietoiskut ovat hyva juttu. Lisdksi madratavoitteesta kohti yksil6llista valmennusta, maara ei

korvaa laatua.”

”Ei tule nyt mitddan mieleen.”

”Joskun kiirre tuntuu olevan mukana ja olisi hyva saada kdyda asioita rauhassa lapi.”

”ottamalla tyontekijan toiveet huomioon, esimerkiksi toiveena ollut kollegan vierikuuntelua, ei

ole toteutunut.”

"Tuntuu kyttdaamiseltd ja painostamiselta. Tuntuu siltd ettd ei saa olla yksilo ja kaikkien pitada olla

samassa muotissa kaikessa.”

”"Mielestani vierikuuntelu ei anna mitdan esimiehen sitd tehdessa. Hanelld ei ole tietdmysta
tyosta. Ainoa, mihin han voi antaa nakemystd, on sanoittaminen. Paras vaihtoehto on kuitenkin

kouluttajan vierikuuntelu. 121 keskustelut esimiehen kanssa ovat todella hyvia.”
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Valmennuskertojen huomioiminen

”"Mikali jatketaan 2 valmennusta per kuukausi, olisi hyva keskittya tiettyyn aihealueeseen. 2 val-
mennusta on kohtuullinen maara, mielestani 1 valmennus per kuukausi my®os riittaisi mikali neu-

voja ei koe kahta tarpeelliseksi.”

”Mielestani voitaisi kartoittaa paremmin henkildiden tarve valmennuksille. Joillekin kaksi valmen-
nusta kuussa on liikaa, kun kehitettavia asioita ei ole noussut. Toisinaan tuntuu, ettd valmennuk-

sien ollessa niin lahekkain, ei ehdi kehittdd mahdollista kehityskohdetta jos sellaista on.”

”Kohtaamisten maaraa tulisi kohtuullistaa tiimin kokoon suhteutettuna. Valittu suunta ja tavoite
olisi hyva pitda voimassa pidempdaan, jotta tdman tuloksia voitaisiin oikeasti mitata. Tavoitteiden

ja tekemisen viestintada tulisi myods parantaa.”

"Valmennuksien ja kohtaamisien maard yksilollisesti kuitenkin muistaen jokaisen neuvojan

kanssa minimimaarat.”

”lhminen ei henkisesti jaksa kovin hyvin jos kuukausittain tai joka toinen viikko naissa valmennuk-
sissa puhutaan siitd mitd voidaan parantaa tekemisessa. Uskon ettd sairaspoissaolot johtuvat
ndista lisddntyneista valmennuksista ja tydnantajan lyhyessa ajassa nousseista odotuksista suo-
riutumisen tehokkuuden ja laadun yllapitamisessa jossa vastuu on tyontekijalla joka tyoskentelee

asiakasrajapinnassa.”

”"Vahemman valmennuksia. Nyt on aivan liikaa kaikenlaisia valmennuksia ja puheluiden kuunte-

luita jne.”

” Valmennuksia on liian tiheasti.”

”Valmennuksia voisi olla harvemmin, jotta omaa kehitysta ehtisi tapahtua valmennuksien valilla.”

”2 esihenkilévalmennusta, 1-2-1 keskustelu seka kouluttajavalmennus tuntuu liialliselta. Olisiko

riittdva se 1 esihenkilévalmennus per kuukausi?”

"Valmennuksen sisallét nyt ei vaan anna mitdan. QD-poikkeus. Esihenkild kertoo yleensa missa

onnistun. Ei mitdan rakentavaa tai osamistani lisdavaa. Valmennustahti ihan liian tihed.”

"Kuuntelemalla enemman palveluneuvojan toiveita. Varmasti meilla jokaisella on omat heikkou-
det ja vahvuudet ja mielestadni naita ei oteta lainkaan huomioon valmennuksissa. Ylipaataan kaksi

valmennusta kuukaudessa on aivan liikaa. Kerta kuukaudessa-parissa riittdisi.”
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”Olisi hyva kysya myos valmennettavien mielipidetta valmennuksista. Vahemman vieriseurantaa,
enemman luovaa valmentamista ja niin, ettda valmennuksessa oppii uusia juttuja, se voisi innos-

”

taa.
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Liite 6. One-to-one keskustelun kehittamisajatukset

Keskustelupohjaan liittyvat ajatukset

”"Minun mielesta olisi hyva jos olisi valmis pohja, missa palveluneuvoja joutuisi enemman itse
miettimaan omia kehityskohteita ja onnistumisia. Kyseinen lomake/kysely taytettaisiin aina en-
nen one-to-one keskustelua ja esihenkil® tayttaisi vastaavan oman. Lomakkeen avulla voisi kdyda

asioita keskustelussa lapi ja myos vapaata keskustelua totta kai.”

”Lomakkeen selkeytys tiivistaimalla kysymysasetteluja, neuvojalla helpompi talléin miettia etuka-

teen mista haluaa jutella kussakin osa-alueessa.”

”Vastuuttamalla neuvojan kirjaamaan etukateen aihealueiden mukaan.”

Ei kehitysehdotuksia

"Ei tule nyt mitdan mieleen.”

”Ei kehityskohtia.”

"Tahan en osaa antaa mittda uutta kehitettavaa. Koen, etta nykyinen malli on hyva.”

"Keskustelussa kaydaan talla hetkelld kattavasti aihealueet lapi.”

”Keskustelut ovat kuulumisten vaihtoa, tilaisuus tulla kuulluksi jos tarvetta.”

"Koen, ettd talla hetkelld toimii hyvin. Se on paikka, jossa keskutella tilannetsekki tavoitteisiin

nahden, mita tydssa muutoin meneilldan, ja mitd vaan on mielen paalla. Puolin ja toisin.”

Keskustelulle varattuun aikaan liittyvat kommentit

"Talla hetkelld 1-2-1 keskustelu tukee hyvin kehitysténi ja tydhyvinvointiani. Valilla tuntuu, etta

aika loppuu kesken.”

”Varata vahan enemman aikaa”



Liite 6 2/3

"Ei tule mieleen, mita voisi tehda toisin. Ehka kerran kuukauteen on liian usein 121 tapaamisia.
Mikali tyontekija itse kokee tarvitsevansa enemman keskusteluaikaa omaan hyvinvointiin tai

tyoskentelyyn liittyen, voisi han itse sita pyytaa esihenkilolta.”

"Keskusteluita on aika usein eika aina ehdi tulla uutta keskusteltavaa. En halua kaikkia ajatuksiani
kirjoittaa pp:lle mutta voin niistd avoimesti keskustella. Keskusteluita voisi olla harvemmin ja ha-

lukkaille useammin.”

”Aikaa olisi mielestani aiheellista lisata”

”Keskustelulle riittavasti aikaa”

”Pidempi aika kerralla.”

”Lisddamalla siihen enemman aikaa, 15 min valmistautumisaika ja 30 min keskusteluaika on aika

lyhyt. Tai etta valilla olisi 1-2-1 pidempi keskusteluaika, esim parin kk védlein 15min+45min”

"Pidemmat keskustelut, jotta kaikki asiat tulee kasiteltya eika aika lopu kesken.”

"enemman aikaa keskustella, koska usein on aika kiire menna kaikki asiat 1api”

”En osaa sanoa, mutta 45min olisi hyva aika keskustelulle, koska usein 30min menee nopeasti ja

saattaa menna yliajalle.”

”kun keskitytadn nimenomaan tydntekijan asioihin. Keskusteluun tarvitaan kylla enemman aikaa
kuin nykyisin. Omat keskusteluni venyvat aina 10 minuuttia yliajalle. Keskusteluista voisi olla myds
enemman hyotyd, jos esihenkil6lla olisi aikaa tehda keskustelun jalkitoimetkin (esim tarkistaa so-

vittuja asioita HR:std tms.)”

Tavoitteisiin liittyvat kommentit

”Keskustelut ovat monesti olleet hyvin palaute pohijaisia ja varsinaiselle avulle kehitykseen ei ole
jaanyt aikaa. One-to-one keskusteluista on monesti jaanyt sellainen maku suuhun, etta siella ruo-
ditaan omaa tasoa ja kuinka paljon parannettavaa olisi. Harvemmin on tullut kiitosta tason nos-

toista vaan keskitytaan mika on huonosti. Kokisin tarkeammaksi sen, etta aloitettaisiin esimerkiksi
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aloitus katselmuksella ja |ahdettaisiin sieltd katsomaan miten voitaisiin asiaa korjata jos korjatta-
vaa on ja keskusteluista voisi jattad mukavemman tunnejdljen. Taman saisi aikaiseksi muutta-

malla keskustelun sisaltda juurikin positiivisempaan suuntaan jolloin myds kokisi kannustusta.”

”Keskustelu voisi olla rennompi. QD-mallin kayttdonoton jalkeen kun on yrittanyt hoitaa puhe-
luita huomioiden QD-lomakkeen eri kohdat, niin puhelut ovat pidentyneet. Tahan kiinnitettiin
keskustelussa huomiota. Kyllahan puhelut pitenee QD-mallia toteutettaessa, joten tavoitteet pi-

taisi paivittaa.”

"Voidaan verrata kehitysta aikaisempaan tydskentelyyn, se motivoi.”

"niin, ettd sielld olevia asioita todella toteutettaisiin, eikd vain unohdettaisi ja vuoden paasta

muisteltaisi taas samoja asioita ilman ettd mikdan muuttuu”

Keskustelun sisaltoon liittyvat kommentit

"one-to-one keskusteluissa voitaisiin kdyda lapi myds enemman oman henkildkohtaisen eldman
sujumista, silld arki ja ura kulkee kasi kddessa edellyttden, ettd palveluneuvoja siis haluaa jakaa

oman arkensa tapahtumia.”

"Keskustelut voitaisiin joskus kayda kavellessa.”

”Kuunnellaan tydntekijaa, valmennettavaa enemman. Pidetddn valmennukset rentoina. Vaihde-

taan esihenkilon kanssa myds kuulumisia, miten jaksaa talla hetkella t6issa jne.”

"Esihenkild omalta osaltaan vie sovitut asiat eteenpain, esim. tiimivierailut ja auttaa neuvojaa to-

teuttamaan ne. Kasvokkain lisda keskusteluita.”

” 1-2-1 voitaisiin keskittya oikeasti tyontekijan omiin asioihin (osaaminen ja tyohyvinvointi) eika

pakottaa sinne yrityksen tavoitteita ja kulttuuritekijoita.”

”Esihenkilo voisi kuunnella enemmaén palveluneuvojaa, nyt tassdkin mennaan esihenkilén mars-

sijarjestyksen mukaisesti.”
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Liite 7. Aamustartin kehittamisajatukset

Vuorovaikutukseen liittyvat kommentit

"Enemman keskustelua mita tullut vastaan puheluissa.”

”Kaikki voisivat osallistua pelkdaamatta etta saa ikdvan tyontekijan leimaa otsaan. Nyt tuntuu ole-

van "hyva veli" kerho aina ddanessa ja muut katselevat sivusta heidan touhuaan”

”Aamustartissa olisi hyva olla enemman neuvojien valista keskustelua esim paivasta tai konkreet-

tisista muutoksista jotka koskevat paivittaista tyota”

”Kun on joku tiedote tai muutos, toivoisin, ettd aamustartissa tiedon lisdksi saisi myos ohjeet

kuinka toimia muuttuneessa/uudessa tilanteessa.”

"Tiimin oma aamustartti toimii hyvin. Seuraavien tasojen aamustarttien aiheet karkailevat ja

naissd on hyva pohtia, ettd mika aihe sopii mihinkin aamustarttiin.”

Kirjaamiseen liittyvdat kommentit

”Aamustartissa voitaisiin keskittya ajankohtaisiin aiheisiin, tyéhon liittyen. Nostetaan hairiot ja

tiedotteet isommin esille.”

”Kirjataan yl6s puhutut ja seurattavat asiat entista aktiivisemmin. Mielestani jokaisen taytyy an-

taa oman panostuksen, esihenkilon toimesta lisda kysymyksia suoraan osallistujille.”

”Jos itse on esim pois aamustartin, jaa valilla kdaydyt keskustelut todella epaselviksi > keskusteltu

muutoksista tms asiakkaiden yhteydenotoista, on haastavaa tulkita mitd on oikeasti tapahtunut.”

"Tiimin jasenet eivat osallistu keskusteluihin tai kirjoita havaintojaan tai kontakteja ylds. Vain

kaksi jasentéd osallistuu aktiivisesti 17 jasenesta.”

”Jos olen poissa niin ei aina paase karryille mitd on puhuttu aiemmissa starteissa. Toivoisin lisda

aktiivisuutta kaikilta, nostettaisiin herkemmin mietityttavia asioita.”

” Aamustartit pitdisi tallentaa, koska kaikki eivat paase aina paikalle ja paljon jaa hyvia keskusteluja

kuulematta. Kaikkea ei kuitenkaan voi kirjata yl6s.”
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Resursoituun aikaan liittyvat kommentit

"Mielestdani aamustarteissa olisi kiva, jos tarvittaessa saadaan joku asiantuntija kertomaan meihin
liittyvista asioista. Toki aika on siihen todella lyhyt. Aamustartit on erittdin hyva kanava kayda lapi
tilanteita, mitka juuri nyt puhututtavat asiakkaista, muistutuksena hyva kayda lapi muutoksia,

mitka koskettavat pankkineuvojia (muistutuksena).”

”Aamu startit ovat aikas lyhyita, jolloin monesti nostettu asia jaa puoliksi kasittelematta ja asiaa
joudutaan jatkamaan tyon ohessa esimerkiksi teams kanavalla. Piddn myds hyvana ajatuksena
sitd, ettd aamuissa kavisi vierailioita avaamassa omaa ty6tdan useammin. Naista on ollut monesti
hyotya kun on tarve ymmartaa jokin tyé malli miksi niin toimitaan. Kuitenkin ehkd suurimpana
haasteena pidan rajallista aikaa aamuissa. My6s monesti on jouduttu kdyttdamaan tipa aamuija tai

muihin tarkotettuja palvereita asioidan loppuun viemiseksi.”

”Seka riittavasti aikaa asiantuntijan aiheeseen.”

”Liian usein joku muu koulutus / palaveri menee Aamustartin paalle ja startti ja3 pitaméatta.”

"Ei haittaisi, jos se olisi ajallisesti hieman pidempi”

"pidempi aika startille”

” Aamustarttiin varattu aika on liian lyhyt”

”Keskusteluun saisi olla enemman aikaa. Jos startissa nousee joku ajankohtainen asia keskuste-

luun, ei kaikkia asioita ehdita kdyda lapi. Mydskaan ihan vain kuulumisiin ei usein ole aikaa.”

Aamustartti-tauluun liittyviat kommentit

”Starttitaulu voisi olla selkedmpi ja jotenkin paremmin muotoiltu asiat sinne.”

"Tiedon hakeminen jalkikdteen on haastavaa, usein tiedan, ettd aamustartissaonjoskus asiasta
puhuttu, mutta aikaa menee selatessa viikkoja taaksepain. Asioiden nostoa vinkki vitosiin tms tar-

vitaan.”

"Tarkeat tiedot havidvat starttitauluun. Vaikea etsia ja tarkistaa jotakin tietoa myéhemmin.”
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Ei kehittamisehdotuksia

”Koen aamustartin olevan hyvalla mallilla.”

"En osaa sanoa”

Muut kehittamisehdotukset

”Useasti aamustartti tauluihin ei olla kdyty aktiivisesti kirjoittamassa asiaa, mutta nama asiat kui-
tenkin useasti nostetaan muuten yl6s ja esihenkilo kirjaa kdydyt asiat ylos. Mielestani on mielen-
kiintoista, kun starteissa kay vierailijoita, mutta niista en valttdmatta ole kokenut mitdan merkit-
tdvaa hyotya. Se miten starteista saataisiin parempia olisi se, etta starttien neuvojat olisivat se-
koitettuna eri startteihin. Oman tiimin kanssa puheen aiheet ovat useasti aina jo valmiiksi ajanta-
salla, mutta tiimien véliset asiat ei valttamatta ole. Jos ajoittain esim. kerran viikossa olisi sekoi-

tetut aamustartit, paasisimme kuulemaan toisten tiimien kuulumiset ja ajankohtaiset asiat.”

"Voisi olla vaikka jotain teemapaivia.”

"Mielestani toimii hyvin nykyisellaan. Tiimit voivat "tuunata' starttitaulua mieleisekseen. Siella

nousevat asiat ovat hyvat keskustelunaloittajat.”

"Tiimin startti riittdisi mielestani myds 3 kertaa viikossa esimerkiksi kausina kun muutoksia ei ole
niin paljon, esim. kesdlomakausi ja talvilomakausi. Muina aikoina tiimin startti on toiminut hyvin

joka aamu. Myds tiimin on miettinyt valilla voisiko olla harvemmin ja vdahan pidempi aamustartti.”



Liite 81/3

Liite 8. Tiimipalaverin kehittamisajatukset

Tiimipalaverin sisdltoon liittyvat kommentit

”"Enemman voisi olla myds sellaista vapaamuotoista toimintaa mika auttaa tutustumaan tiimika-

vereihin, silla tdma tyo ei salli hirveasti tyonlomassa keskustelua ja tutustumista.”

”"Enemman tiimin kanssa yhteista tekemista, ei tyohon liittyen. Tiimildisten kanssa tulee kuitenkin

harvemmin juteltua yhteisesti.”

"Tiimipalavereissa ei yleensa ole mitdan ennakkoon mietittya sisalt6a, mika voisi olla hyva.”

"Vierailijoita entista useammin, palaveri mahdollisesti livena paikan paalla.”

”Joskus namakin voisivat olla kdvellen tai muuten liikkuen.”

"Tiimipalaverissa ei olisi ehka tarpeellista joka kerta kdyda lapi niitad aspan/tiimin palvelutilanne-

lukuja ainakaan kovin syvallisella tasolla. Vilkaisu on ok, mutta usein niihin menee paljon aikaa.”

Resusoituun aikaan ja toistuvuuteen liittyvat kommentit

”"Tahankin voisi varata enemman aikaa”

”1 tunti kerran kuukaudessa on liian lyhyt aika”

"Riittavasti yhteista aikaa ja kevytta yhdessaoloa, asiaakaan unohtamatta”

"Kenties useamminkin naita voisi olla. Itse pidan, ettd naissa padstaan porukalla juttelemaan ja

ideoimaan ja ainakin omassa tiimissdani nama ovat mukavia kohtaamisia.”

"Tydomme on suurimmaksi osaksi itsenaista. Tiimipalaverit auttavat luomaan yhteishenked, joten

niitd voisi olla enemman tai ne voisivat kestaa ajallisesti pidempaan.”

"Tiimipalavereissa voisi olla enemman aikaa, jossa neuvojia kannustetaan keskustelemaan keske-
naan tiimihengen ja luottamuksen rakentamiseksi, ennemmin kuin kuunnella esihenkilén mono-
logia. Mielestani tiimipalavereissa voitaisiin varata enemman aikaa/enemman palavereja myos

yhteishenked parantaviin asioihin, kuten yhteiseen mukavaa tekemiseen ennen ty6paivaa tms.”
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"Yhteisen tipadekin kehittaminen, valilla koontia myds tiimien valisista tuloksista oman tiimin tu-
losdian lisaksi. Nahddan missa menndan verrattuna muihin tiimeihin/aspan kokonaistekemiseen.

Tarpeeksi aikaa tiimin omille jutuille.”

”Aika ei ole monesti riittava varsinkin kun kaikkien tulisi saada keskustella nostetusta aiheesta.

Monesti heranneille kysymyksille ei jaa enda aikaa.”

"Palaverit usein taynna "tavaraa" eika esimerkiksi aiheista ennateta kdyda avointa keskustelua.”

"Tiimipalaveri pdiva on mukava paiva ndhda toivon mukaan kaikkia tai suurinta osaa kollegoista
kasvotusten toimistolla. Tiimipalavereissd kdydaan lapi ajankohtaisia asioita, mutta pidetdan
myo6s meininki rentona ja mahdollisesti nautitaan hedelmistd ja muista terveellisistd herkuista.

Tiimipalavereja voisi olla useamminkin.”

"Voisi olla useammin. Jotain teemapaivda tahankin mahdollisesti.”

”Saisi olla useammin keskustelevia tipoja. Esimerkiksi TYT-tulosten tai tavoitteiden seurannan lu-
kujen katselu tipassa tekee tipoista luentoja. Talloin vuorovaikutus tiimin kesken jaa aika mini-

miin.”

Ei kehittamisehdotuksia

”Usein tiimin jasenet ei tuo ajatuksiaan julkisesti esille. Esimerkiksi jos kokevat epaoikeudenmu-
kaisuutta jossakin asiassa. Tiimipalaverit on tosi tarkeita ja ne pitavat tiimeja edes hieman yhte-

naisina.”

”Nykyinen systeemi toimii mielestani hyvin. Vililla kuukaudesta riippuen tuntuu tunti todella ly-

hyelta ajalta, mutta padsaantoisesti se riittaa hyvin.”

”Kaiken kaikkiaan hankaa jos toimitaan kahdella paikkakunnalla.”

Muut kehittamisehdotukset

”Palaverit mahdollistetaan myos keskelle tyopaivaa”
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”Aikaisin aamulla klo 8 jarjestettavissa tiimipalavereissa suurin osa osallistujista ei valttamatta ole
tarpeeksi hereillda. Ymmarran ajankohdan resurssindakékulman, mutta ajankohta ei ole optimaali-

nen syvallisempiin aiheisiin.”
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Liite 9. Paivittaisjohtamisen kehittamisajatukset

Valmennuksen sisadltoon liittyvat kommentit

”"Valmennusten osalta yksiollisempaan suuntaan, ei tavoitella kahta kappaletta, vaan tarvittaessa

vain yksi kpl riittaa.”

”"Vahemman valmennusta ja one-to-one palavereja. Havainnoinnissa enemman itsendista itse
omien puheluiden tallennekuunteluita. Toivoisin my0s etta saisi valilla kuunnella kollegan puhe-

luita vierikuunteluina.”

”"Vahemman valmennuksia/keskusteluja. Tyon tekemiseen tulee ylimaaraista painetta jatkuvalla
seuraamisella. Jos pitda saannollisesti olla seurantaa niin max. 1krt/kuukaudessa olisi aivan riit-

tava. Jopa harvemminkin.”

"Vahennetdan valmennuksia ainakin kokeneemmilta. Ndma ovat ajan hukkaa nykyisellad annilla ja
sisall6lla. Esihenkildiden osaaminen ei vaan riita. Uusille ja alle 3 vuotta talossa olleille ndma ovat

huippujuttuja.”

”"Enemman valmennuksia, Aamustartti sdannoéllisemmaksi (Pankkineuvojilla enemman muita pal-

tusja kuin arjen asioissa) ja Tiimipalaveri joko useammin tai sille enemman aikaa.”

Aamustartti palaverin sisaltoon liittyvat kommentit

”Aamustartteihin tulisi keksia tapa jolla osallistaa kaikki tiimin jasenet puhumaan ja kirjoittamaan

havaintoja.”

”Aamustartit aktiivisemmiksi - saisiko toimintamallia tiimien vélilld yhtendisemmiksi (vaikuttaa

etta joillakin tiimeilla aktiivisempaa keskustelua/starttitauluun kirjaamista.)”

”Aamustartteja pitdisi paivittda ja innovoida. Perjaatteessa ainakin puolet aamustarteista voisi
pysya ennallaan per viikko, jotta tiimin kanssa pysytaan ajantasalla ajankohtaisista, mutta noin
kerran viikossa olisi hyva paasta aamustarttiin muiden palveluneuvojien kanssa, jotta pysyy myos

heidan asioistaan ajantasalla.”



Liite 9 2/3

One-to-one keskusteluun liittyvdat kommentit

”0One-to-one-keskusteluja ja valmennuksia voisi olla vdhemman tai niiden sisaltda voisi muuttaa.
One-to-onet voisivat olla vapaamuotoisia eika niista ole valttamatonta kirjata mitaan ylos. Puhe-
luiden kuuntelu -valmennukset ovat hyodyttomia. Niiden tilalla olisi parempi olla koulutuksia. Aa-
mustartit ja tiimipalaverit ovat paljon hyodyllisempid. Aamustarttien pituutta voisi jatkaa ja pala-

vereja voisi olla useammin.”

Asiakaspalvelun kuukausikeskusteluun liittyvat kommentit

”Asiakaspalvelun yhteiset kuukausipalaverit ovat hyvid, mutta ajoittain huomaa ettd meno on
aika "juostu", ja tulee todella kova kiireen tuntu. Mielummin pari kuukausipalaveria kuukaudessa

ja kdydaan vain kaksi aihetta esim |api, ei niin ettd 5 aihetta ja kaikki juostaan lapi.”

Resursoituun aikaan liittyvat kommentit

"Monelle naista vaadittaisiin lisda aikaa, jotta sielld nousseet aiheet saataisiin kokonaisuudessaan

kasiteltya eika jaisi enaa roikkumaan kysymyksina ilmaan.”

”Aikaa olisi hyva varata enemman, koska nyt aika menee helposti havainnoistiin ja ongelmien
etsimiseen. Ongelmien korjaamiseen ja paneutumiseen ei sitten jadkkaan niin paljon aikaa. Loppu
tulee kirittya ja niitd asioita jaddaan miettimaan yksin. Miettiminen jaa kuitenkin pois, koska tyot

on aloitettava palaverion jalkeen.”

”Kun pidetdan yhteisia valmennuksia, voisi niissa olla enemman aikaa varattuna, jotta kysymyksia

kerke&a esittdamaan.”

"Enemman aikaa 1-2-1:hin ja aamustartteihin, jotta oikeasti ehtii keskustella. Tipoja saisi olla
useammin, ettei kaikkea asiaa tarvi tunkea yhteen tuntiin kiireelld. Rauhallisemmalla lapikdynnilla

asioista ehdittaisiin puhua nykyisen luennoinnin sijaan.”

”Mielestani yhteista aikaa tiimin kanssa voisi olla enemman. Toivoisin, my6s lisda eri osastojen

esittelyja, jotta saisin kattavamman kuvan siita mita kaikkea pankissa tehdaan.”
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"Tiimipalavereita voisi olla useammin, tulisi enemman nahtya omia tiimildisia yhteisesti. Aamus-

tartissa olisi kiva, jos kaikki aktiviisesti osallistuisivat. Useasti samat henkilot ovat danessa.”

Ei kehittamisehdotuksia

”Ei tule nyt mitdadan mieleen mita voi kehittaa ja miten. Siksi vastasin, etta olen tyytyvdinen.”

Muut kehittamisajatukset

"Tiedon kulku hairidtilanteissa ei ole ollut hyvda. Kuulemme usein joistain isommista hairioista
vasta asiakkailta, vaikka ongelma olisi jo tiedossa pankilla. Esim (kerrotaan Yrityksessa tehdysta
jarjestelmapaivityksesta). Toinen hyva esimerkki on se, kun (kerrotaan Yrityksen aikaisemmasta

héiridtilanteesta)”

"Tiimiesihenkilot huomioisivat jokaista tiimildistd oma-aloitteisesti arjessa eika aktiivisuutta jatet-
taisi yksin neuvojan harteille, jolloin danekkdimmat ja royhkeimmat jyraavat hiljaisemmat ja

aremmat alleen.”

"Esihenkilot voisivat vierailla my0s ristikkdin tiimeissa ja kertoa ajankohtaisia kuulumisia omasta

tiimista.”



