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TIVISTELMA

Kehittdmishankkeen tavoitteena oli luoda malli palvelusta, jolla
edistettaisiin palvelukokemusta ja tyontekijoiden innovatiivisuutta 20-100
henkea tydllistavissa pk-yrityksissad. Hankkeessa luotu malli toimii
liketoiminnan perustana. Hankkeessa selvitettiin, mitka tekijat ovat
yhteydessa tyontekijoiden innovatiivisuuteen ja palvelukokemukseen seka
etsittiin naiden valinen mahdollinen yhteys. Lisaksi selvitettiin, minkalaista
palvelun tulisi olla.

Kehittamishankkeen tietoperusta koostui tydntekijéiden innovatiivisuuteen
ja palvelukokemukseen vaikuttavista ja niité yhdistavista tekijoista seka
prosessikonsultoinnista. Tietoperusta muodostui hankkeen edetessa.

Empiirinen aineisto hankittiin kyselylla sekd teema- ja
lomakehaastatteluilla. Aineisto analysoitiin seké aineisto-, etta
teorialahtdisesti teemoitellen. Palvelumallin kehittdmisen apuna kaytettiin
vaikutuskaaviota ja palvelu kuvattiin service blueprintilla. Kehittamistyén
perustaksi kerdttiin tietoperustasta ja empiriasta koostuva aineisto, jota
jatkuvasti arvioitiin ja taydennettiin.

Tietoperustassa kaytetyn lahdeaineiston mukaan tyontekijoiden
innovatiivisuus ja palvelukokemus ovat yhteydessa toisiinsa
tyohyvinvoinnin kautta. Tyossaan hyvinvoivat tyontekijat ovat innovatiivisia
ja pystyvat tuottamaan hyvan palvelukokemuksen. Hankkeeseen
haastatellut henkil6t odottivat saavansa kyseessa olevalta palvelulta
heidan yrityksen arkeen sopivia, kaytannon tydkaluja.

Kehittamishankkeen tuloksena luotiin palvelumalli. Palvelun kehittdmisen
lahtokohtina olivat empiirisen aineiston mukaiset asiakasodotukset seka
tietoperustan mukaiset tyontekijoiden innovatiivisuuteen vaikuttavat tekijat.

Avainsanat: innovatiivisuus, palvelukokemus, prosessikonsultointi
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to create a service model for a service designed
to improve employee innovativeness and service experience in small and
middle sized companies of 20—100 employees. The purpose of this study
was to find out factors that relate to employee innovativeness and service
experience, and how these two are connected. In addition, this study
aimed to examine what the said service should be like.

The theoretical framework of this thesis discusses process consulting and
factors that affect employee innovativeness and service experience and
connects them to each other. The framework was created as the project
proceeded.

The empirical data for the study was gathered by a survey and by
conducting theme and structured interviews. The data was analyzed
according to both material and theoretical based thematic grouping. A
relations diagram was used as a tool to help develop the service model
which was described by creating a service blueprint. Both the empirical
data and the theoretical framework were assessed and developed
throughout the process.

Based on the references used in the theoretical framework, it was shown
that employee innovativeness and service experience were connected to
each other through employee well-being. Employees who are satisfied
with their jobs are innovative and capable to provide good service
experience. The people who were interviewed for this thesis expected that
the service in question would give them tools which would be useful in
their companies.

The outcome of this thesis is a new service model. The service was
developed based on customer expectations found in the empirical data
and factors which affect employee innovativeness according to the
theoretical framework.

Key words: innovativeness, service experience, process consulting
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1 JOHDANTO

1.1 Kehittdmishankkeen tausta

Liiketoiminnan menestysta selittavat parhaiten asiakaslahtoisyys ja
innovatiivisuus (Deshpandé ym. 1993; Han ym. 1998; Tushman & O'Reilly
1996, Kauppila 2008 mukaan), vaikka ne mielletaan osittain ristiriitaisiksi ja
toisensa poissulkeviksi tavoitteiksi (Kauppila 2008, 34).
Innovaatiojohtaminen ei en&aé voi keskittya vain innovatiivisten tuotteiden
aikaansaamiseen tai uusien teknologioiden luomiseen vaan siihen, miten
innovaatioista syntyy arvoa yritykselle, asiakkaille ja sidosryhmille
(Lehtim&ki 2012).

Globaali kilpailu on ajanut organisaatiot tilaan, jossa tuotteiden ja
palveluiden uudistaminen asiakkaan tarpeisiin on valttdmatonta
organisaation menestyksen takaamiseksi. Kun tuotteisiin liittyy enenevissa
maarin palveluita, on innovatiivisesta palvelukulttuurista tullut kilpailutekija.
(Juuti & Luoma 2013, 206.) Digitalisaation mydta myos fyysisten
myymaldiden tai liikkeiden merkitys on muuttunut. Myymalasta on tullut
tuotteen katselu- ja kokeilupaikka, vaikka tuote ostettaisiin
verkkokaupasta. Myymaloissa luodaan kokemuksia ja tdssa henkilokunta
on tarke&ssé osassa. (Loytana & Kortesuo 2011, 44.)

Henkilostojohtamisella katsotaan olevan iso rooli perinteisen
organisaatiokulttuurin muuttamisessa asiakaskeskeisemmaksi. (Juuti ym.
2013, 206.) Organisaation innovatiivisuus on liitetty henkilostdjohtamiseen,
koska innovatiivisuus yhdistyy tietoon ja osaamiseen ja on luonteeltaan
sosiaalista (Juuti ym. 2013, 8). On my0s havaittu, etta
henkilostdjohtamisen kehittyneisyydella ja innovatiivisuuden asteella on
yhteys. Mita kehittyneempé&é henkildstéjohtaminen on, sitd korkeampi on

innovatiivisuuden aste. (Juuti ym. 2013, 206-212.)



1.2 Kehittamishankkeen tavoite, kohdeorganisaatio ja tarkoitus

Lahtokohtani talle kehittdmishankkeelle oli kehittaa palvelu, jolla
edistettaisiin tyontekijoiden innovatiivisuutta. Melko nopeasti aihepiiriin
tutustuttuani I6ysin Juutin ja Luoman (2013) tutkimuksen. Sen tulosten
perusteella on kirjoitettu henkiléstéjohtamisen malli, jonka keskitssa ovat
asiakaskeskeisyys ja innovatiivisuus (Kaskinen 2013). Taman
henkilostdjohtamisen mallin Juuti (2015) on nimennyt asiakaskeskeiseksi
henkilostdjohtamiseksi. TAh&n Juutin malliin perustuen aloin pohtia, olisiko
mahdollista kehittaa palvelu, jolla voitaisiin edistaéa paitsi tyontekijoiden
innovatiivisuutta myos yrityksen asiakaskeskeisyytta palvelukokemuksen

nakokulmasta.

Tavoitteenani on kehittdmishankkeen puitteissa luoda malli palvelusta,
jolla edistettéisiin palvelukokemusta ja tyontekijoiden innovatiivisuutta
niissa 20—-100 henkea tyollistavissa pk-yrityksissa, joissa on
henkilokohtaisia asiakaskohtaamisia. Tama hanke on perusta
liketoiminnalle. Tarpeen kehittdmishankkeen mukaiselle palvelulle on
ilmaissut palveluliiketoiminnan yrittdja. Hankkeen raportointivaiheessa ei
ole tiedossa tuleeko palvelu osaksi olemassa olevaa yritysta vai
perustetaanko palvelua varten oma yritys.

Palvelumallin luomiseksi selvitan tassa kehittdmishankkeessa, mitka asiat
ovat yhteydessa tyontekijéiden innovatiivisuuteen ja palvelukokemukseen
seka loytda naiden valinen mahdollinen yhteys. Teen selvitystyon
perehtymalla aihepiirin kirjallisuuteen seka kotimaisiin ja kansainvalisiin
tutkimuksiin. Tietoperustaan haen tukea empiirisesta tutkimuksesta.
Liséksi palvelumallin kehittdmiseksi selvitan, minkalaista palvelun tulisi
olla. Tata pyrin ensisijaisesti selvittamaan empiirisesti.
Kehittamishankkeessa empiirisen tutkimuksen osuus painottuu

suunnitellun palvelun asiakasodotuksille, -kokemuksille ja mielikuville.



1.3 Kehittamishankkeen maarittaminen

1.3.1 Rajaukset, viitekehys ja keskeiset kasitteet

Tassa kehittamishankkeessa tavoitteenani on tuottaa malli suunnitteilla
olevasta palvelusta, jonka tuottamiseen liittyvat muut liikketoiminnalliset
nakokulmat rajaan taman hankkeen ulkopuolelle. Asiakaskokemus tai sen
johtaminen huomioi kaikki yrityksen osa-alueet (Loytana ym. 2011, 8),
mutta tassa tyossa tarkastelen ainoastaan asiakaspalvelijan tuottamaa
palvelukokemusta fyysisessa toimintaymparistossa eli henkilokohtaista
asiakaspalvelua. Tarkastelen tydssa ainoastaan sitéa ihmisissa olevaa
ominaisuutta, mita tarvitaan innovaatioiden syntymiseen eli

innovatiivisuutta.

Positiivisen tyopsykologian (Tyoterveyslaitos 2015) hengessa tarkasteluni
kohteena ovat innovatiivisuutta ja palvelukokemusta edistavat tekijat.
Valitsin taman nakoékulman, koska positiivisen tydpsykologian tavoitteena
on organisaatioiden voimavaroihin ja vahvuuksiin perustuva toiminta
(Hakanen 2009, 11). Uskon, ettd organisaation kehittdminen sen omista
vahvuuksista kasin on tuloksekkaampaa kuin ongelmien ja epakohtien
kartoittaminen. Kun huomio kiinnitetd&n ongelmiin, ndhdaan usein vain

ongelmia.

Kehittdmishankkeen teoreettinen viitekehys rakentuu kolmelle kasitteelle:
palvelukokemus, innovatiivisuus ja prosessikonsultointi (kuvio 1). Tydssa
painottuu tyontekijoiden innovatiivisuuden ja siihen vaikuttavien tekijoiden

tarkastelu.



Innovatiivisuus

Prosessi- Palvelu-

konsultointi kokemus

KUVIO 1. Teoreettinen viitekehys

Tarkoitan tassa tyossa palvelukokemuksella henkilokohtaista, fyysisessa
toimintaymparistdssa tapahtuvaa palvelutilannetta. Palvelukokemus on
yksi elementti asiakaskokemuksen rakentamisessa ja arkikielessa se
rinnastetaan usein asiakaskokemukseen (Gerdt & Korkiakoski 2016, 101).
Andaleeb ja Conway (2006) havaitsivat tutkiessaan tayden palvelun
ravintoloita, etta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa eniten asiakaspalvelu.
Hyvéksi koettu palvelu muistetaan pitkdan tunnekokemuksen jattaman
muistijaljen kautta. Vaikka hyva palvelu on subjektiivinen kasite, voidaan
siitd sanoa yleisesti, etta hyva palvelu on asiakkaiden odotuksiin
vastaamista ja vaatii siksi asiakkaan signaalien ymmartamista.
Palvellakseen hyvin asiakaspalvelijalla tarvitsisi olla asiaosaamisen lisaksi
herkkyytta tulkita asiakasta, noyryyttd seka empatiahalua. (Gerdt ym.
2016, 101.)

Andersonin (2004) seka Westin ja Farrin (1990) mukaan innovatiivisuus on
uusien ajatusten ja toimintamallien kayttéonottoa (Juuti 2015, 69).
Kemppaisen (2011, 138) mukaan innovatiivisuus on mielentila. Juuti
(2015, 69) puolestaan kuvaa innovatiivisuuden innovaatioiden
saavuttamisen keinona, muutoshaluna, mielen avoimuutena ja

yrittelidgisyytena. Antola ja Pohjola (2006, 183) seka Sydanmaalakka



(2009; 132, 252) ovat maaritelleet innovatiivisuuden ihmisten kyvyksi
tuottaa ja soveltaa uusia ideoita lisdarvon tuottamiseen. Innovatiivisuus ei
kuitenkaan ole ainoastaan luovuutta. Se on ideoiden monistamisen ja
soveltamisen kykya kaytannon toimintaan tavalla, josta hyotyvat seka

palvelun tai tavaran tuottaja etta asiakas. (Tyoterveyslaitos 2013.)

Prosessikonsultointi on yksi Edgar Scheinin kehittdma konsultoinnin malli
(Totro 2015, 265; Kykyri & Puutio 2015a, 23-24; Juuti 2013, 195). Scheinin
mukaan prosessikonsultaatiossa on kyse auttamisesta; menetelmasta
avun tarjoamiseen ja toteuttamiseen (Juuti 2013, 195).
Prosessikonsultointi on asiakkaan ja konsultin yhteisty6ta, jossa
selvitetaan kasilla olevaa ongelmaa tai tilannetta. Konsultti toimii ohjaajana
prosessissa, jonka perimmaisena tavoitteena on opettaa asiakas
auttamaan itseaan. (Kykyri ym. 2015a, 24; Juuti 2013, 196.)

1.3.2 Tutkimuskysymykset

Kehittamishankkeen tavoitteen kannalta ensimmainen olennainen
kysymys on, mihin palvelu olisi kohdistettava, kun tavoitteena on edistaa
tyontekijoiden innovatiivisuutta ja palvelukokemusta. Jotta tahan olisi
mahdollista vastata, olisi tiedettavad, mitka asiat ovat yhteydessa
tyontekijoiden innovatiivisuuteen ja mitka asiat puolestaan ovat
yhteydesséa palvelukokemukseen. Ensimmainen paatutkimuskysymykseni

ja sen alakysymykset ovat:

e Mita palvelulla tulisi edistdd, kun sen tavoitteena on kehittaa
tyontekijoiden innovatiivisuutta ja palvelukokemusta?
o0 Mitk& asiat ovat yhteydessa tyontekijan innovatiivisuuteen?
o0 Mitka asiat ovat yhteydessa palvelukokemukseen?

Hankeen tavoitteen kannalta on yhta tarkeaa tietaa, miten innovatiivisuutta
ja palvelukokemusta tulisi edistdd. Toinen paatutkimuskysymys on nain

ollen:

e Minkalaista kyseessa olevan palvelun tulisi olla?



1.3.3 Lahestymistapa ja raportin rakenne

Kaytan tyossa lahestymistapana palvelumuotoilua, mika ilmenee
palvelumuotoiluprosessin (kuvio 2) hydédyntdmisena hanketta ohjaavana
tekijand. Kehittdmishankkeeni rajautuu palvelumuotoiluprosessin kolmeen
ensimmaiseen vaiheeseen. Kartoita ja ymmarra -vaiheessa kerataan
laajasti tietoa niin asiakkaasta kuin koko toimintaympaéristosta. Vaihe on
merkittava koko prosessin kannalta ja siihen yleensa kuluu eniten aikaa.
Prosessin ennakoi ja ideoi -vaiheessa eri sidosryhmia osallistetaan
ideointiin. Yleensa vaiheessa korostuvat luovat ja yhteisélliset menetelmat.
Mallinna ja arvioi -vaiheessa suunnitellusta palvelusta tehd&aéan
konkreettisia malleja tai prototyyppejd, joilla palvelua voidaan nopeasti
testata. (Ojasalo ym. 2014, 74-76.)

kartolFa 13 ennakoi ja ideoi mallinna ja arvioi |:(0n5-ept0I
ymmarra ja vaikuta

KUVIO 2. Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo ym. 2014, 75)

Sovellan raportoinnissa oivalluttava-vetoketju-mallia (Ojasalo ym. 2014,
35). Raportin kasittelyluvuissa en tuo esiin pitkalle vietyja ratkaisuja,
vaikka se Ojasalon ym. mukaan kuuluu malliin. Oivalluttava-vetoketju -
mallin kayton etuna pidetaan sitd, ettd teorian ja kaytannon yhteys syntyy
automaattisesti (Ojasalo ym. 2014, 35). Raportin luvussa 2 esittelen taman
kehittamistehtavan kaytannon toteuttamisen. Luvuissa 3 ja 4 raportoin
empiirisesti kerddmani aineiston tulokset yhdessa tietoperustan kanssa.

Raportin luku 5 sisaltaa kehittamistehtavan pohdinnan.



2 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTTAMINEN

2.1 Hankkeen kulku

Kehittamishankkeen toteuttamisvaiheet on kuvattu alla (kuvio 3). Kuvion

vasemmassa reunassa nakyy aika ja oikeassa palvelumuotoiluprosessin

vaiheet.
Tietoperustan Palvelutuotteen Empirian muodostuminen
muodostuminen kehittdminen
Syys 2015
Loka 2015
Marras 2015 Aihepiiriin
tutustuminen
Tammi 2016
Helmi 2016
Maalis 2016
- a
_ iz 32
Huhti 2016 Z 2 5 g Kartoita
E> £ ja
Touko 2016 = = .
ymmarra
Kesa 2016 Vaikutuskaavio
Heiné 2016
Elo 2016
Kysely
Syys 2016
k Pms;ss_ll;f Asiantuntija-
Loka 2016 onsuitointi haastattelu
Marras 2016 Analy- Strukturoitu Ennakoi ja
sointi haastattelu P
Joulu 2016 ideoi
Tammi 2017 Service Blueprint Mallinna
Helmi 2017 ]a. g
arvioi

KUVIO 3. Hankkeen toteuttaminen

Ensimmainen vaihe oli hankkeessani ajallisesti pitkakestoisin. Se johtui
monesta tekijastd; ei ainoastaan syvallisen asiakasymmarryksen
hankinnasta, mika vaiheessa on tarke&a (Ojasalo ym. 2014, 74). Hanke
l&ahti liikkeelle aihepiiriin tutustumalla. Olennaisen tiedon erottaminen
epéolennaisesta oli haastavaa ja se vei aikaa. Tyon tietoperusta muotoutui
pala palalta prosessin edetessa. Tarvitsemani tieto tarkentui ja rajautui

vain tavoitteen kannalta olennaiseen ja tarkoituksenmukaiseen.



Hanke eteni pitkalti teorialéhtoisesti, koska innovatiivisuus ja
palvelukokemus ovat aiheita, joita on laajasti tutkittu. En uskonut, etta
naita kahta teemaa tutkimalla saisin hankkeen kannalta uutta tai
tarkoituksenmukaista tietoa. Ensimmaisen tutkimuskysymyksen
vastauksen sain kaytannodssa teorian pohjalta. Tahan teoriasta johtamaani

paatelmaan hain tukea empiriasta.

Sen sijaan empiirisesti kerétty aineisto oli merkittavassa osassa
hakiessani vastausta toiseen tutkimuskysymykseen. Pysyttaydyin varsin
tavallisissa aineistonkeruu- ja analysointimenetelmissa, vaikka
palvelumuotoilulle on tyypillista osallistavien ja luovien menetelmien kaytto
(Ojasalo ym. 2014, 75). Koska palvelumuotoilu toimi tadssa hankkeessa
ainoastaan lahestymistapana, en katsonut tydpajojen tai muiden

yhteiskehittdmisen menetelmien olevan tarpeellisia.

2.2 Empiirisen aineiston hankinta

Empiirisell& aineistolla pyrin ensisijaisesti selvittaméén, minkalaisia
odotuksia yrittdjilla, yritysjohtajilla tai esimiesasemassa toimivilla henkildilla
olisi tyontekijoiden innovatiivisuutta edistavan palvelun suhteen. Tieto on
merkittavaad taman hankkeen kannalta, jotta suunnitellulla palvelulla
voitaisiin vastata asiakkaan tarpeisiin. Naita teemoja kartoitin kyselylla ja
kahdella haastattelumenetelmalla. Kuvaan naitd menetelmia ja niiden

kaytannon toteuttamista luvuissa 2.2.3 ja 2.2.4.

Empiirisesti keratyn aineiston toissijainen tarkoitus oli selvittaa, miten
tyontekijoiden innovatiivisuutta talla hetkella yrityksissa tuetaan ja
iimenevatko teorialdydokset kaytdnndssa. Tieto on suuntaa antava pk-
yritysten innovatiivisuuden johtamisen nykytilasta, joka palvelutuottajana
on hyva ymmartaa. Tyontekijoiden innovatiivisuutta koskevia teemoja
selvitin kaikilla kayttamillani menetelmilla. Haastattelujen liséksi kerasin
aineistoa kyselylla, jonka tarkempi kuvaus ja kaytannon toteutus ovat

seuraavassa luvussa.



2.2.1 Kysely

Ensimmainen aineistonkeruumenetelmistéani oli kysely. Sen valintaa
puolsivat menetelman nopeus, vaivattomuus, laajan tutkimusaineiston
keruun mahdollisuus seka tehokkuus. Kyselya pidetdén yhtena
kaytetyimmista tutkimusmenetelmista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
121; Hirsjarvi, Remes, & Sajavaara 2008, 190.) Kyselyn kayton
perusvaatimus on, etté tutkittavasta aiheesta on riittavasti olemassa
olevaa tietoa. Luotettavan kyselyn laatiminen on vaikeaa, jos néin ei ole.
(Ojasalo ym. 2014, 122.) Menetelmaa valitessani minulle oli muodostunut
tietoperustasta kasitys aiheesta. Koin omaavani riittavasti tietoa, jotta
kyselyn laatiminen oli mahdollista.

Kysely mielletdan kuitenkin ensisijaisesti maarallisen tutkimuksen
menetelmaksi (Ojasalo ym. 2014, 122), jonka vuoksi sen kayttaminen
tassa tydssa oli eittamatta kyseenalainen valinta. Lisaksi kyselyn
heikkouksiksi lasketaan tiedon pinnallisuus seké se, etta ei voida olla
varmoja vastaajien vastausvakavuudesta (Ojasalo ym. 2014, 121; Hirsjarvi
ym. 2008, 190). Tama seikka ei mydskaan puoltanut menetelman valintaa;
eika liioin puoltanut sekaan, ettd sahkoisten kyselyiden vastausprosentit
ovat laskeneet samaan aikaan kun niiden maara on lisaantynyt (Ojasalo
ym. 2014 129). Sahkdisen tiedonkeruun edullisuus, nopeus ja
vaivattomuus (Ojasalo ym. 2014,128) kuitenkin puolsivat menetelman
valintaa. Vaikka tavoittelin syvéllisempé&é, laadullista aineistoa, toteutin
osan aineistonkeruusta séhkoisella Webropol-kyselylla.

Tavoitteeni oli selvittda kyselylla, miten yrityksissa talla hetkella tuetaan
tyontekijoiden innovatiivisuutta, onko yrityksissa saatu tukea
innovatiivisuuden edistamiseen seka minkalaista tukea yritykset odottavat
siihen saavansa. Kysely oli suunnattu eri toimialojen pk-yritysten
johtotehtavissa oleville henkil6ille, joiden katsoin edustavan suunniteltavan
palvelun kohderyhméaa. Yritysten valintaan vaikutti eritoten henkildstén
lukumaara ja tutkimukseen sopivien yritysten kartoittamisessa sain apua

Lahden Ammattikorkeakoulusta.
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Ojasalon ym. (2014, 131) mukaan kyselylomakkeen suunnitteluun ja
kyselyn toteuttamiseen kannattaa ryhtya, kun tietoperusta on koossa ja
tutkittavaan ilmioéon on tutustuttu riittdvasti. Avoimilla kysymyksilla
kyselyllakin voidaan tuottaa laadullista aineistoa, vaikka kyselya
kaytetaankin useammin maarallisen tiedon tuottamiseen (Ojasalo ym.
2014, 134). Kyselyn kysymykset (lite 1) olin johtanut tietoperustasta ja ne
olivat suurimmalta osalta muodoltaan avoimia. Avoimet kysymykset
sallivat vastaajien ilmaista itsed&n omin sanoin (Foddy 1995, 128,

Hirsjarvi, ym. 2008, 196 mukaan).

Testautin lomakkeen toimivuuden ennen kyselyn jakamista, silla lomake ja
kysymykset ovat Ojasalon ym. (2014, 133) mukaan hyva testata
etukdteen. Saamani palautteen perusteella tein lomakkeeseen muutoksia,
jotka koskivat paaosin kyselyn ulkonakoa, kysymysten esitysjarjestysta
sekad sanamuotoja. Kyselyn onnistumisen kannalta myos saatekirjeella
(liite 2) on suuri merkitys. Se kertoo vastaajalle, mista tutkimuksessa on
kyse ja miten tietoa kasitelladn. Saatteella on heratettava paitsi

luottamusta myos vastausmotivaatiota. (Ojasalo ym. 2014, 133.)

Lahetin kyselyn syyskuussa 2016 sahkopostitse 64 henkildlle, jotka
edustivat 28 yritystd. Kyselyssa oli vastausaikaa kaksi viikkoa. Nelja
paivdé ennen vastausajan paattymista kyselyyn ei ollut tullut yhtaén
vastausta, jolloin laitoin vastaajille muistutuskirjeen (liite 3).
Vastausmotivaation nostamiseksi kerroin vastaajan saavan tyontekijoiden
innovatiivisuutta koskevan tietopaketin. Kyselyyn vastasi lopulta yksi
henkild. Alhaisen vastausprosentin vuoksi minun oli tehtava uusi

suunnitelma aineiston keruuksi.

2.2.2 Kun kaikki ei etene suunnitellusti - kyselysta haastatteluksi

Koska kyselyn vastausprosentti jai erittain alhaiseksi, paadyin keraamaan
aineistoa haastatteluilla. Niiden etu on se, etta yleensa tutkimukseen
osallistuvat siihen suunnitellut henkil6t (Hirsjarvi ym. 2008, 201). Lisaksi

aineiston taydentaminen mydhemmin olisi mahdollista, koska henkil6t
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olisivat tavoitettavissa (Hirsjarvi ym. 2009, 205). Taméan koin myods

tarkeaksi.

Kanasen (2010, 54) mukaan haastateltavaksi tulee valita henkilo tai
henkildita, jotka liittyvat keskeisesti tutkittavaan ilmiéon tai, joiden
uskotaan tietavan kyseessa olevasta asiasta eniten. Tassa hankkeessa
haastateltaviksi valitsin sek& alan asiantuntijan etta yritysjohtajia tai
esimiesasemassa toimivia henkil6itéa. Uskoin, ettd asiantuntijalta saisin
syvallista tietoa aiheesta, minka Ojasalo ym. (2014, 106) tuovat esiin
haastattelun etuna. Yritysjohtajien tai esimiesasemassa toimivien
puolestaan katsoin mahdollisesti edustavan suunnittelemani palvelun

asiakkaita, jolloin he liittyvat keskeisesti hankkeessa tutkimaani aiheeseen.

Kun on kyse laadullisesta tutkimuksesta, voi olla vaikea etukateen
maaritelld, kuinka montaa henkiloa olisi haastateltava. On sanottu, etta
haastatteluja on tehty riittavasti, kun vastaukset toistavat itseéaan el
tulokset saturoituvat. Taman saavuttamiseksi tiedonkeruuta ja tulosten
analysointia olisi tehtavéa jatkuvasti ja vuorovaikutteisesti. (Kananen 2010,
54.) Hirsjarven ym. mukaan haastatteluaineistoon perustuvan tutkimuksen
tulosten yleistettéavyyteen on kuitenkin suhtauduttava varauksella tulosten
tulkinnassa, koska haastatteluaineisto on konteksti- ja tilannesidonnaista.
Talla tarkoitetaan sita, etta tutkittavat ovat voineet puhua
haastattelutilanteessa toisin kuin olisivat tehneet jossain toisessa

tilanteessa (Hirsjarvi ym. 2008, 202).

Kun aineistonkeruumenetelmaksi on valittu haastattelu, on pohdittava
myo6s, minkalainen haastattelu tehddan. Haastattelumenetelmia on
erilaisia ja ne eroavat toisistaan eniten niiden strukturointiasteessa.
Menetelmén valintaan vaikuttaa tieto, jota kehittamistyon tueksi tarvitaan.
(Ojasalo ym. 2014, 106.) Toteutin haastatteluja kahdella eri menetelmalla;
teemahaastatteluna ja strukturoituna haastatteluna. Usean menetelman
kayttd tukee toisiaan ja haastattelu olisi hyva yhdistaa muihin
kehittdmismenetelmiin. Talléin haastattelun tehtava voi olla esimerkiksi
asioiden selventaminen tai syventadminen. (Ojasalo ym. 2014, 106.)
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2.2.3 Teemahaastattelu

Teemahaastattelun voisi sanoa olevan keskustelu, jossa kaydaan lapi
ennakkoon méaariteltyja aiheita (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006a). Jos haastattelija ja haastateltava osallistuvat keskusteluun yhta
aktiivisesti, puhuttaisiin avoimesta haastattelusta (Ojasalo ym. 2014, 108-
109). Nain ei kuitenkaan tassé hankkeessa ollut, koska olin haastattelijana
enemman kysyjan ja kommentoijan roolissa kuin tasavertaisena
keskustelijana. Teemahaastattelussa kysymyksiltd saattaa puuttua tarkka
muoto ja niiden esitysjarjestys voi muuttua. Tyypillista menetelmalle on,
ettd vain haastattelun aihepiirit ovat tiedossa. (Hirsjarvi ym. 2008, 203;
Saaranen-Kauppinen ym. 2006a.)

Haastattelemallani asiantuntijalla on laaja, monikymmenvuotinen kokemus
seké palvelualalta, ettd yritysten kehittdmisesta ja innovaatiotoiminnasta.
Hahmottelin haastattelukysymykset etukéteen eri teemoihin (liite 4), jotta
haastattelulla oli runko, jota voisin seurata. Haastattelutilanteessa
kysymysten esitysjarjestys muuttui ja yhta aihealuetta sivuttiin haastattelun
aikana riittavasti niin, etta siihen liittyvia kysymyksia en esittanyt lainkaan.
Pyysin haastateltavalta luvan haastattelun aanittamiseen. Nauhoittaminen
vapauttaa haastattelutilanteessa muistiinpanojen tekemiselta (Ojasalo ym.
2014, 107; Kananen 2010, 58), jolloin pystyin keskittymaan taysin itse
haastatteluun. Aanitteen avulla haastattelutilanne on helppo palauttaa
mieleen, jolloin &&nite toimii muistin tukena ja uudelleen kuuntelu
mahdollistaa uusien tulkintojen tekemisen (Ojasalo ym. 2014, 107,
Kananen 2010, 58).

Litteroinnilla tarkoitetaan erilaisten &ani- ja kuvatallenteiden kirjoittamista
kirjalliseen muotoon. Koska ei voi olla taysin varma, mita litteroitavasta
aineistosta lopulta tarvitaan, on litteroinnin tason paattaminen haastavaa.
(Kananen 2010, 58-59.) Koska vain haastattelun sisallolla oli merkitysta
hankkeeni kannalta, litteroin haastattelun yleiskielisesti. Mikali myos
haastateltavan kayttdmat sanat olisivat merkityksellisia, pitaisi Ojasalon
ym. (2014, 107, 110) mukaan litterointi tehda sanatarkasti. Litteroitua

aineistoa tahan hankkeeseen kertyi noin 1900 sanaa. Koska aineistossa
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oli vain yksi aanitetty haastattelu, olisi sen uudelleen kuuntelu ollut taysin
mahdollista. T&lla olisin tarvittaessa voinut varmistaa, etta olin poiminut

olennaisen tiedon.

2.2.4 Strukturoitu haastattelu

Uutta aineistonkeruusuuntaa haettaessa minulle tarjoutui mahdollisuus
hyodyntaa aineistonkeruussa Lahden Ammattikorkeakoulun
palveluliiketoiminnan opiskelijoita, jotka olivat lahdOssa tydyhteisojaksolle.
Opiskelijoiden avulla oli mahdollista tavoittaa suunnitellun palvelun
kohderyhmaa edustavia henkilditéa. Sopivin valinta menetelmaksi oli
strukturoitu haastattelu, koska tavoitteena oli kerété tietoa isommalta
joukolta (Ojasalo ym. 2014, 107). Strukturoidun haastattelun valintaa
puolsi myos se, ettd haastattelijoina toimivat opiskelijat, joille aihepiiri
saattoi olla tuntematon. Nain ollen heidan tarvitsi vain esittdd ennalta

laaditut kysymykset valmiin lomakkeen mukaisesti.

Kayttamani haastattelumenetelmén maarittelysta on kaksi toisistaan
hieman poikkeavaa nakemysta. Kanasen (2008, 73) mukaan kyseessa on
puolistrukturoitu haastattelu ja Ojasalon ym. (2014, 108) mukaan
puolestaan strukturoitu. Oma ndkemykseni mukailee Ojasaloa ym. Teetin
strukturoidun haastattelun, jossa esitettiin joukko avoimia kysymyksia.
Ojasalon ym. mukaan strukturoidusta haastattelusta puhutaan, jos
kysymykset ovat valmiiksi muotoillut ja ne esitetdédn ennalta maaratyssa
jarjestyksesséa vastausten siséallon jaddessa avoimeksi. Haastattelu on
puolistrukturoitu, kun kysymykset on ennalta laaditut, mutta ne voidaan
esittda satunnaisessa jarjestyksessa, jattaa kokonaan pois tai esittaa
haastattelun kulkua mukaillen lisda kysymyksia. (Ojasalo ym. 2014, 108.)
Kananen puolestaan on sitd mielta, ettda ennakkoon maaritelty strukturoitu
haastattelu vastaa lomakekyselya. Puolistrukturoitu haastattelu poikkeaa
strukturoidusta siing, etta kysymysten vastausvaihtoehdot puuttuvat eli

kysymykset ovat avoimia. (Kananen 2008, 73.)

Strukturoidun haastattelun kysymykset noudattivat ensimmaisena
tekemani kyselyn kysymyksia. Koska kiinnostuksen kohteena oli erityisesti
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yritysjohdon mielikuvat ja odotukset palvelulta, painotin haastattelussa
naita kysymyksia (liite 5). Haastattelulomake oli séhkdinen word-tiedosto
ja vain sen vastauskohtia pystyi muokkaamaan. Ajattelin, etta se
helpottaisi haastattelijan raportointia ja liséisi vastausten luotettavuutta,
kun opiskelijoilta oli poistettu lomakkeen muokkaamisen mahdollisuus.
Haastateltaville oli myds tuotava tietoon, mihin vastauksia kaytetaan
(Ojasalo ym. 2014, 133). Sen toteutin liittAmalla haastattelulomakkeen

(lite 5) ensimmaiselle sivulle vastaavanlaisen saatteen kuin kyselyssa.

Tehtavasta oli sovittu kyseisen opintojakson ohjaajan kanssa ja annoin
opiskelijoille ohjeet tehtavasta 4.11.2016. Ohjeistuksessa sovittiin
yhteisesti muun muassa aikataulusta ja tehtavan palautustavasta.
Haastattelut sovittiin tehtavaksi ja raportoitavaksi 18.11.2016 mennessa
sahkopostitse suoraan minulle. Maarapaivaan mennessa vastauksia oli
palautunut viisi, mik& ei ollut viela riittavasti. Olin yhteydessé ohjaajaan,
kirjoitin opiskelijoille motivoivan viestin ja pidensin raportointiaikaa
kuukaudella, jonka seurauksena sain kolme vastausta lisaa.
Haastattelusta kertyi yhteensa kahdeksan vastausta, kun mahdollisia

vastaajia oli noin 30.

2.3 Aineiston kuvaus

Analysoitava aineisto koostui yhdesta asiantuntijahaastattelusta, yhdesta
kyselyvastauksesta seka kahdeksasta strukturoidun haastattelun
vastauksesta. Kuvaan tassa tarkemmin kyselyyn ja strukturoituun
haastatteluun osallistuneet vastaajat. He edustavat julkisen ja yksityisen
sektorin organisaatioita, joissa tyoskentelee 3-6000 henkeé. Nelja
vastaajaa tyoskentelee alle kymmenen hengen organisaatioissa. Kolme
vastaajista kuuluu toimialaluokituksen (Tilastokeskus 2017) mukaan
luokkaan: julkinen hallinto ja maanpuolustus; pakollinen sosiaalivakuutus.
Kaksi vastaajaa on majoitus- ja ravitsemistoiminnasta ja kaksi vastaajaa
muusta palvelutoiminnasta. Koulutusta edustaa yksi vastaaja, samoin kuin
tukku- ja vahittaiskauppaa. Paallikkétason henkil6ita vastaajista on kolme,
loput kuusi ovat yksikon tai yrityksen johtajia.
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Kyselysta huomioin analyysissa vain kysymysten nelja ja viisi vastaukset
(liite 1). Kyselyn kysymykset 6-10 eivat osoittautuneet hankkeen kannalta
tarkoituksenmukaisiksi ja hylk&sin niiden vastaukset analysoinnista.
Kysymyksessa kuusi kysyttiin, onko yritys saanut tukea tyontekijdiden
innovatiivisuuden edistamiseen, johon vastaus oli kylla. Tata seurasi
kyselyssa jatkokysymys (kysymykset 7 ja 8, liite 1), joka oli riippuvainen
edellisesta vastauksesta. Kyselyyn vastannut henkild kertoi, minkalaista
tukea he olivat saaneet, mika ei ollut tieto, jota tamé&n hankkeen tavoitteen
kannalta tarvitsin. Kyseista asiaa ei mydskaan kysytty muilta tutkimukseen
osallistuneilta henkildilta. Kyselyssa olin myds pyytanyt vastaajaa
arvioimaan, miten tydén voimavarat nayttaytyvat heidan organisaatiossa.
Olin suunnannut kyselyn yritysjohtajille ja tarkemmin ajateltuna he olivat
vaara joukko vastaamaan kysymykseen. Tyon voimavarojen arviointi tdssa
tapauksessa olisi kuulunut tyontekijoille. Tata kysymysta ei myodskaan
esitetty muille tutkimukseen osallistuneille henkildille.

Henkilostolukumaaran vuoksi en hylannyt yhtakaan vastausta, vaikka
palvelun kohderyhméaan eivat kuuluneet suuret yritykset tai alle kymmenen
henkea tyollistavat mikroyritykset. Vastaajista kolme tytskenteli yrityksissa
tai organisaatioissa, joissa tydskenteli 20-100 henkea. Nailla kolmella

vastauksella aineisto ei olisi ollut riittava.

2.4 Empiirisen aineiston analysointi

Analysoin aineiston teemoitellen, joka on etenkin litteroidulle aineistolle
tyypillinen analysointimenetelmé (Ojasalo ym. 2014, 110; Saaranen-
Kauppinen ym. 2006b). Teemoittelussa tarkastelun kohteena ovat asiat,
jotka toistuvat haastatteluissa ja housevat siten esiin aineistosta (Ojasalo
ym. 2014, 110; Saaranen-Kauppinen ym. 2006b), mika oli riittavaa taman
kehittdmishankkeen tavoitteen kannalta. Teemoittelu on yksinkertaisesti
aineiston luokittelua tai ryhmittelya aihepiireittain, jotka joko nousevat
aineistosta tai ovat ennalta mietittyja (Ojasalo ym. 2014, 110; Saaranen-
Kauppinen ym. 2006b; Kananen 2008, 91). Miké&li luokat on johdettu
teoriatiedosta, on kyse teorialdhtoisesta luokittelusta (Kananen 2010, 117;
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Saaranen-Kauppinen ym. 2006b). Aineistolahtdisyys tarkoittaa, etta aiheet
ja teemat nousevat analysoitavasta aineistosta, jolloin esimerkiksi sama

aihe toistuu eri vastauksissa (Saaranen-Kauppinen ym. 2006b).

Analysoin innovatiivisuutta koskevan aineiston teorialahtdisesti, jolloin
Ojasalon ym. (2014, 140) mukaan kasitteistd pohjautuu teoriaan ja
aineiston luokittelu perustuu olemassa olevaan viitekehykseen. Koska olin
jo tietoperustasta muodostanut kasityksen innovatiivisuuteen yhteydessa
olevista tekijoista, koin luontevana, etta analyysi nailtd osin oli myds
teorialahtéinen. Tavoitteeni oli tarkastella, miten empiirinen aineisto
suhteutuu tietoperustaan. Palvelukokemusta ja prosessikonsultointia
kasittelevan aineiston puolestaan analysoin aineistolahtdisesti. Koska
hankkeen lahtokohta oli suunnitella palvelu asiakkaan tarpeisiin, oli
mielestani perusteltuakin tarkastella naita asioita aineistolahtdisesti, silla

katsoin vastaajien edustavan palvelun kohderyhmaa.

Eri lahestymistapojen vuoksi aineiston analysointi oli kaksiportainen. Ensin

luokittelin koko aineiston karkeasti viitekehyksen mukaisesti (kuvio 4).

Empiirinen aineisto

1. vaihe @ Prosessikonsultointi Palvelukokemus Innovatiivisuus
2 ih Aineistoldhtdinen Aineistoldhtdinen Teorialdhtdinen
- valine teemoittelu teemoittelu luokittelu

KUVIO 4. Analyysin vaiheet

Innovatiivisuuden teorialéahtdiseen analyysiin kaytin tietoperustaan
perustuvia teorialuokkia (lite 6). Luokat koskivat tydn voimavaroja
(Hakanen, Harju, Seppald, Laaksonen & Pahkin 2012) seka

innovatiivisuutta edistavan johtajuuden tunnusmerkkeja (Hakanen ym.
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2012; Huang, Krasikova & Liu 2016), joita kasittelen tarkemmin raportin
seuraavissa luvuissa. Kerasin aineistoa vain johto- tai esimiestehtavissa
toimivilta henkilgiltd kysymalla, miten organisaatiossa edistetaan
tyontekijoiden innovatiivisuutta (lite 1, 4 ja 5). Voisi ajatella, etta tasta
syysta pelkkien organisaatioon liitettdvien voimavarojen (Hakanen ym.
2012, 76) kaytto luokittelussa olisi ollut perusteltua. Halusin kuitenkin
tarkastella, miten kaikki voimavarat nayttaytyvat aineistossa. Vastauksia

tuli kaikkiin muihin luokkiin paitsi luokkaan 1.11 tydn varmuus (liite 6).

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston tulkinta on riippuvainen tutkijasta ja
sama aineisto voi antaa eri tulkinnan ja tuloksen tutkijasta riippuen
(Kananen 2010, 117). Kanasen (2012, 174) mukaan tutkimuksen
luotettavuutta voi liséata silla, ettda samasta aineistosta kaksi tutkijaa tekee
samat tulkinnat. Taman hankkeen aineiston analysoi lisdkseni toinen

henkild, joka paatyi kanssani samoihin tulkintoihin.

2.5 Palvelumallin luomisessa kaytetyt menetelmat

2.5.1 Vaikutuskaavio

Kaytin vaikutuskaaviota selvittaakseni innovatiivisuuteen ja
palvelukokemukseen eniten vaikuttavan tekijan eli sen, mitéa palvelulla
tulisi edistaé tai parantaa. Tama oli toinen paatutkimuskysymykseni.
Vaikutuskaavion teko helpottaa monimutkaisen asiakokonaisuuden syy-
seuraussuhteiden ymmartamista ja auttaa selvittamaan, mihin
kehittdmistoimet pitaisi kohdentaa suurimman mahdollisen vaikuttavuuden
saavuttamiseksi. Kaaviosta (kuvio 5) lasketaan kustakin
asiakokonaisuudesta lahtevien ja siihen tulevien nuolten lukumaara.
Asiakokonaisuus, josta lahtee eniten nuolia, on tarkasteltavan ongelman
juurisyy eli se, jolla on suurin vaikutus. Asia, johon tulee eniten nuolia, on
asia, jossa ongelmat tulevat ilmi. (American Society for Quality 2016.)

Kuviossa 5 juurisyy olisi Teema 6 ja ongelmat tulisivat esiin Teema 3:ssa.
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Teemal
Teema 6 A\ Teema 2
Teema 5 _~ Teema3
Teema 4

KUVIO 5. Yksinkertainen malli vaikutuskaaviosta

Vaikutuskaavio on laadunparantamisen tyokalu ja usein sen kayttéa
edeltaa esimerkiksi kalanruotokaavion kaytto, jolla on selvitetty kaytannon
tyohon liittyvia seikkoja (American Society for Quality 2016). Tein
vaikutuskaavion innovatiivisuutta ja palvelukokemusta kéasittelevien
tutkimusten pohjalta. Kaikissa kayttamissani tutkimuksissa oli selvitetty eri
tekijoiden suhteita toisiinsa, joten vaikutuskaavio visualisoi tutkimusten
tulokset ja auttoi johtopaatoksen tekemisessa. Tein ensin jokaisesta
tutkimuksesta oman kaavion, jotka sitten yhdistin. Kaavion luettavuuden
lisdamiseksi ja analyysin mahdollistamiseksi ryhmittelin yksittaisten

tutkimusten kasitteitd suuremmiksi kokonaisuuksiksi.

2.5.2 Service Blueprint

Palvelun mallintamiseen kaytin service blueprint -menetelmaa. Ojasalo
ym. (2014, 178) kayttavat tastd menetelmasta nimitysta prosessianalyysi
tai blueprinting ja service blueprint nimitys on peréisin Inno-Vointi (2017)
sivustolta. Kyse on menetelmastd, jolla voidaan kuvata suunnitteilla oleva

palvelu tai analysoida olemassa olevan palveluprosessin kulkua. Kaavioon
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(kuvio 6) kuvataan palveluprosessin kulku siihen osallistuvien toimijoiden

nakokulmista. Samassa kaaviossa voidaan tarkastella samanaikaisesti

palvelua niin asiakkaan, palveluhenkilon kuin palveluntuottajan

tukitoimijoidenkin ndkdkulmista. (Inno-Vointi 2017; Ojasalo ym. 2014, 178.)

ASIAKKAALLE
NAKYVAT Hotellin Kirjallinen Huone-
PALVELUN internet- tilaus- Ivel
FYYSISET - s e
SIVU vanvistus i
OSAT ruolfilhsta
Asiakas Asiakas Asiakas A:;Ia;:s
ASIAKKAAN soittaa ja SN N LY huone- —
PROSESSI varaa hotelliin, huonee-
) palvelusta
huoneen check-in seensa ;
iltapalan
........................................................................... SRS S SE———————
ASIAKKAALLE rajapinta
- . . Matka-
NAKYVAT u:::::::::’ tavaroiden
KONTAIS_TI— heck-i ! toimitus
HENKILOIDEN checiein huoneeseen
TOIMET
........................................................................................................................................... ikmyden
rajapinta
ASIAKKAALLE Tilauksen 1ap
NAKYMATTOMAT vastaanotto, Tilauksen
KONTAKTI- vahvistuksen —— vastaan-
HENKILOIDEN léhettéminen otto
TOIMET sdhkdpostitse
............................................................................ ,1Slsa|sen
ikutuks
TUKI- Kirjaus litapalan :;:r?:; utusen
PROSESSIT tietojarjestelmdn valmistus 1ap

KUVIO 6. Malli service blueprintista (Ojasalo ym. 2014, 179)

Menetelméan tarkoituksena on, etta palvelua voidaan tarkastella

objektiivisesti ja kaikille toimijoille muodostuu yhteinen kuva palvelun

kulusta (Ojasalo 2014, 178). Tassa hankkeessa kuvasin palvelun kulun

yleisella tasolla, koska jokaisen palveluvaiheen yksityiskohtainen

suunnittelu tai kuvaaminen ei ollut taman hankkeen tarkoitus. Palvelun

kehittdmista on tarkoitus jatkaa hankkeen jalkeen

palvelumuotoiluprosessin mukaisesti testaamalla palvelua kaytanndssa.
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3 ASIAKASKOKEMUKSESTA TYONTEKIJAKOKEMUKSEEN

3.1 Elamyksellinen palvelutilanne

Palvelukokemusta kasittelevassa kirjallisuudessa kaytetaan vaihtelevasti
kasitteita elamys tai kokemus, kun kerrotaan, miten asiakas palvelun
kokee. Aarnikoivun mukaan ostettu tuote tai palvelu itsessaan ei viela ole
elamys. Elamyksellisyyden tekee ydintuotteeseen tai -palveluun liittyvat
lisapalvelut, joihin myds asiakaspalvelu lasketaan. Asiakaspalvelutilanne
on elamyksellinen, kun siitd on koettavissa vaivannako, kiireettomyyden
tunne ja ystavallisyys. Elamys muodostuu siita, etta palvelutilanteessa
asiakas tuntee itsensa arvokkaaksi eli tervehtimisesta, kiitoksista, pienesta
keskustelusta, nopeasta ja joustavasta palvelusta, asiakaspalvelijan

iloisuudesta ja positiivisuudesta. (Aarnikoivu 2005, 86.)

Hankkeeseen haastattelemani asiantuntija toi esiin, etta nykyisin
Suomessa henkilokohtainen palvelu on avoimempaa ja asiakasta
huomioidaan enemman kuin ennen. Hanen mielestaan kehitysta on
tapahtunut, mutta paljon olisi parannettavaa. Koska henkilokohtaisen
palvelun osaaminen koostuu sosiaalisista taidoista, viestintataidoista ja
asenteista, muodostuu niiden kehittdminen asiantuntijan mukaan
haastavaksi, kun niita ei opeteta meilla. Asiantuntija toi myos esiin, etta
asiakkaan tulisi saada lisdarvoa henkilokohtaisesta palvelusta. Hanen
mukaan digitaalisuus on vaikuttanut henkilokohtaisen palvelun paikkaan ja
henkilokohtaisen palvelun tulisi liittyd palvelua tarjoavan yrityksen
keskeisiin prosesseihin, kun taas kaiken rutiininomaisen tulisi tapahtua
digitaalisesti. Aarnikoivun mukaan voi joskus itsepalvelu jopa lisata
palvelun elamyksellisyyttd. TAma perustuu meissa herdaviin vapauden ja
riippumattomuuden seké helppouden ja vaivattomuuden tunteisiin.
(Aarnikoivu 2005, 86.)

Haastattelemani asiantuntija toi myds esiin, ettd Suomessa
asiakaspalvelijoilla on puutteita asiakkaan ja tilanteen lukutaidossa. Hanen
mukaan ihmisten eleet, iimeet ja ensivaikutelma korostuvat kohtaamisessa

ennen kuin asiakaspalvelija saa muuta tietoa asiakkaan tarpeesta. Jos
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asiakaspalvelija osaisi lukea asiakasta, han kykenisi sopeuttamaan oman
tekemisensé asiakkaan mukaan ja tuomaan osaamisensa esiin parhaalla
mahdollisella tavalla. Asiantuntijan mukaan asiakaspalvelija ei ole
palvelutilanteessa maaraavassa asemassa vaan hanen olisi kyettava

tilanteessa yhteistydhon asiakkaan kanssa.

Kun henkilékohtaisen palvelun osaamiset vaativat sosiaalisia taitoja ja
viestintataitoja ja niiden opetuksessa on puutteita, on mielestéani
ymmarrettavaa, ettd naissa palvelun osa-alueissa on puutteita. Institute for
the Future (2011) ja Itd-Suomen Yliopisto (2014) ovat arvioineet
sosiaalisten taitojen tai sosiaalisen alykkyyden olevan tulevaisuudessa
tarkea tyoelamataito, mink& vuoksi mielestani naiden asioiden

kouluttamiseenkin olisi syyta kiinnittda huomiota.

3.2 Tyontekijoiden palveluhenkisyys

3.2.1 Aitoa vai esitettyd asiakkaasta valittamista

Haastattelemani asiantuntijan mukaan ihminen, joka rakentaa
palvelutilannetta asiakkaan kanssa on merkityksellinen.
Asiakaskokemuksen kannalta on tarke&a, ettd asiakas kokee, etta
hanesta valitetddn (Aromaa 2016). Onko asiakkaasta valittamisen sitten
aina oltava aitoa, vai riittddko valittdmisen esittaminen? Hurin, Moonin ja
Jungin (2015) vanhusten kotipalvelua koskevassa tutkimuksessa
havaittiin, etta asiakkaasta valittamisen esittamisesta ei ole haittaa niin
kauan, kun asiakas ei koe sen vaikuttavan h&nen saamaansa hoitoon.
Hurin ym. tutkimus kuitenkin tukee ajatusta, etta yrityksen toiminta olisi
tuottavampaa ja kannattavampaa, jos asiakkaasta valittdminen olisi aitoa.

Silla on my6s positiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. (Hur ym. 2015.)

Hurin ym. (2015, 72-77) mukaan asiakastyytyvaisyytta edistaa henkildston
tyotyytyvaisyys, koska hyvinvoiva tyontekija pystyy uskottavasti
esittamaan asiakastyytyvaisyytta lisaavia tunteita. Myos lyer ja Johlke
(2015) havaitsivat ty6tyytyvaisyyden lisaavan asiakaspalvelijan

palveluhenkisyytta. Tyohonsa tyytyvaiset tyontekijat haluavat suuremmalla
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todennakdoisyydella palvella asiakkaitaan paremmin, ovat motivoituneita ja
suoriutuvat tehtavastaan paremmin (lyer ym. 2015, 44). Heidan
tutkimukseensa vastanneista suurin osa oli nuoria, vahan tytkokemusta
omaavia naisia (lyer ym. 2015, 42). lyerin ym. (2015) sek& Hurin ym.
(2015) tutkimusten tulokset ovat keskenaan yhtenevia, joten voin katsoa
palveluhenkiloston tyotyytyvaisyyden edistavan asiakastyytyvaisyytta,
vaikka tama yhteys ei noussut ilmi taman hankkeen empiirisesta

aineistosta.

3.2.2 Mydétatunnon merkitys

Hur, Moon ja Rhee (2016) ovat tutkineet, miten tyopaikalla koettu
myo6tatunto vaikuttaa palveluhenkildiden tyésuoritukseen. Tutkimukseen
osallistui tavaratalon tyontekij6itd Etela-Koreasta. Myodtatunnon kokeminen
rakensi tyontekijan tyodidentiteettia, milla havaittiin olevan vaikutusta
tydsuoritukseen. (Hur ym. 2016.) Kun tyontekija kokee myoétatuntoa
tyopaikalla, hdnen on mahdollista muuntaa mydnteiset tunnekokemukset
luovuudeksi sekd avoimuudeksi uusia asioita ja uuden oppimista kohtaan.
Nama vaikuttivat hdnen tydsuoritukseen positiivisesti. (Hur ym. 2016, 104.)
Haastattelemani asiantuntijan mukaan Suomessa ei osata hyddyntaa
asiakkaan positiivisen kokemuksen jakamista palvelukokemuksen
rakentamisessa, mik& mielestéani olisi yksi tapa osoittaa myotatuntoa.
Voisiko olla niin, etta tydpaikan myotéatuntoiset teot voisivat lisata

my0tatunnon osoitusta asiakkaalle?

Mydtatunnon on havaittu olevan yhteydessa yrityksen menestykseen
laajemminkin. Kun yritys toimii eettisesti, kohtelee hyvin tyontekij6itdan ja
kommunikoi paremmin asiakkaan kanssa, on toiminta kannattavampaa ja
tuottavampaa (Parmar 2015). Helsingin yliopisto (2016a) on tutkinut
myotatunnon vaikutuksia tydelamassa. Tutkimus perustuu kansainvalisille
tutkimuksille, joiden pohjalta laadittujen hypoteesien paikkaansa pitavyytta
tarkastellaan Suomessa. Hypoteeseissa mydétatunto yhdistetaan yrityksen
tuloksellisuuteen muun muassa innovaatiomyonteisen ilmapiirin,

asiakassitoutumisen ja yrityksen haluttavuuden kautta. (Helsingin Yliopisto
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2016b.) Tutkimuksesta on julkaistu alustavia tuloksia, joiden mukaan
myd6tatunto lisda tyon imua ja tydbhon sitoutumista (Seppanen 2016).
Myotéatuntoiset teot organisaation rutiineissa voivat kehittdd luovaa
organisaatiokulttuuria, joka auttaa palvelutyontekijoita kehittamaan tyétaan
(Hur ym. 2016, 111). Martinaityten ja Sacramenton (2013) mukaan luovat
myyntityontekijat keksivat todenndkodisemmin uusia tai vaihtoehtoisia
ratkaisuja asiakastarpeiden tyydyttamiseksi (Hur ym. 2016, 107). Talloin
tyontekijoiden innovatiivisuudella voisi katsoa olevan yhteytta

asiakastyytyvaisyyteen.

Konkreettisia myotatuntoa lisdavia tekoja yrityksissa voisi olla
myOtatunnon sitominen strategiaan ja tavoitteisiin, jolloin palkittaisiin
kaytoksestd, jota halutaan lisatd. Virheiden sallimisen kulttuuri edesauttaisi
henkil6ston luovuuden ja innovatiivisen asenteen kehittymista. Lisaksi olisi
hyva lisata tiimin jasenten valista rehtiyttd seka valittAmiseen ja
auttamiseen perustuvia suhteita. (Hur ym. 2016, 111.) On havaittu, etta
johtajan tasavertainen kohtelu lisaa niin ryhméan sisaista kuin johtajan
auttamiskayttaytymista, etenkin positiiviseen psykologiseen ja
moninaisuutta arvostavaan ymparistéon yhdistettyna (Randel, Dean,
Holcombe-Ehrhart, Chung & Shore 2016). Tasa-arvoisempi johtajuus
yhdistettyna positiiviseen, arvostavaan ilmapiiriin voi lisata asiakkaisiin
kohdistuvaa auttamishalua (Randel ym. 2016, 229). Nain ollen néaen, etta

yrityksen sisaisella ilmapiirilla olisi myds yhteys asiakastyytyvaisyyteen.

3.3 Innovatiiviset tyontekijat palvelukokemuksen tuottajana

3.3.1 Innovatiivisuus organisaation ominaisuutena

Yksilon innovatiivisuus nayttaytyy mahdollisuuksien etsimisena,
ideoimisena, sosiaalisena vaikuttamisena seka ideoiden arvioimisena,
testaamisena ja kaytantdoon soveltamisena (Tyo6terveyslaitos 2013;
Kemppainen 2011, 132). Innovatiivinen henkil6 omaa riskinsietokykya, on
motivoitunut, tavoitteellinen ja pitkajanteinen (Sydanmaalakka 2009, 132).

Yksil6t voivat omalla tydpanoksellaan edesauttaa innovaatioiden syntya
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(Tyoterveyslaitos 2013; Kemppainen 2011, 132), mutta lahes aina
innovaation syntyminen on ryhmatyo6ta ja laaja-alaista osallistumista

(Tyoterveyslaitos 2013).

Murrayn (2012) mukaan luova projektiryhmé& muodostuu henkil6ista, joilla
on erilaista asiaosaamista ja he ovat persoonallisuuksiltaan ja
ajattelutavoiltaan moninaisia (Lappalainen & Auno 2015, 100). Samoilla
ominaisuuksilla voisi maaritella innovatiivisen tiimin. Ominaisuuksiltaan
moninainen ryhma antaa Ohmanin ym. (2012) mukaan mahdollisuuden
luovuudelle ja uudenlaisten ratkaisujen syntymiselle, mika on
innovaatioiden edellytys. (Lappalainen ym. 2015, 100; Ty0terveyslaitos
2013.)

Yksittaiset henkil6t tai tiimit voivat olla uusien ideoiden ja ndkemysten
alullepanijoita. Jotta ideat jalostuisivat arvoa luoviksi innovaatioiksi,
vaaditaan organisaation laajuista yhteisty6té ja sitoutumista, mikéa tekee
organisaation innovatiivisuudesta yhteisollisen ominaisuuden. (Alasoini,
Lyly-Yrjanainen, Ramstad & Heikkild 2014, 8-9.) Yrityksen ndkdkulmasta
innovatiivisuus on yhteiséllinen ominaisuus, joka edellyttda innostuneita ja
energisia tyontekijoita. Organisaatiotasolla innovatiivisuudella kuvataan
yrityksen kykya uusiutua ja tuottaa innovaatioita. (Alasoini ym. 2014, 28.)
Innovatiivisuus on hyvin johdettua, tavoitteellista toimintaa
(Sydanmaalakka 2009, 132). Jokaisen organisaatiossa tytskentelevan
ideat tarvitaan, mikali yrityksessa pyritdédn saavuttamaan innovaatioita
(Kemppainen 2011, 138). Yksistaan yrityksen omistajan, toimivan johdon
tai yksittaisten asiantuntijan voimin yritys ei voi sailya pitkaan

innovatiivisena (Alasoini ym. 2014, 28).

Innovatiivinen organisaatio on kyvykas hankkimaan tietoa, ideoita ja
osaamista niin ulkoisilta sidosryhmilta, asiakkailta kuin kilpailijoiltakin
(Tyoterveyslaitos, 2013). Alasoini ym. (2014, 31) eivat I6ytaneet teollisuus-
ja palveluyrityksia seka julkisen sektorin organisaatioita kasittelevassa
tutkimuksessaan kovin montaa kaikille toimialoille yhteisi&, innovatiivisen
organisaation tunnusmerkkid. He pitivat innovatiivisen organisaation

keskeisend ominaispiirteena sita, etta organisaation innovaatioiden
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tuotantoon liittyy henkiloéston kokema tydn imu (Alasoini ym. 2014, 28).
Kyseisessa tutkimuksessa havaitut toimialakohtaiset, innovatiivisen

organisaation tunnusmerkit on esitelty taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Innovatiivisen organisaation tunnusmerkkeja eri toimialoilla
(Alasoini ym. 2014, 31)

Teollisuus- Palvelu- Julkinen
yritykset  yritykset sektori

Saanndllinen asiakastyytyvaisyyden seuranta X

Laaja verkottuminen muiden yritysten kanssa
(Julkisella sektorilla erityisesti palveluiden ja
tuotteiden kehittamisessa)

Tiimien osallistuminen uusien tuotteiden ja X X
palveluiden kehittdmiseen

Henkildston vaikutusmahdollisuudet omiin X X
tyétehtaviin

Joustavat tyénteon mahdollisuudet X

Tyontekijoiden valisen tydnjaon,
organisaation ja tybmenetelmien
uudistaminen viim 2v aikana

Tyotovereilta saatava sosiaalinen tuki ja X
tiimiin kuuluminen

Ei uudistuksia tytntekijoiden valisessa
tybnjaossa, organisaatiossa ja X
tydmenetelmissa viim. 2v aikana

Verkottuminen muiden yritysten kanssa, timien osallistuminen uusien
tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseen seka henkildstén
vaikutusmahdollisuudet omiin ty6tehtaviin nousevat esiin niin teollisten
yritysten kuin palveluyritystenkin tuloksissa. Innovatiivisille julkisen sektorin
organisaatioille oli myds tunnusomaista verkottuminen muiden yritysten
kanssa erityisesti tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa. (Alasoini ym.
2014, 31.)
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3.3.2 Innovatiivinen ilmapiiri ja innovointi sidosryhmien kanssa

Innovoivalle ilmapiirille ja uusien ideoiden esittdmiselle psykologinen
turvallisuus on tarke&a. Ideat on pystyttava esittdmaan luottaen siihen,
ettd epaonnistumisista ei koidu kielteisia seurauksia. (Kemppainen 2011,
136-138.) Haastattelemani asiantuntijan mukaan innovatiivisuus ei ole
ominaisuus, jota voi tai pitaisi edellyttaa kaikilta tyontekijoilta. Heille jotka
ovat innovatiivisia pitda luoda oikeat puitteet. Innovatiivisen henkilon ei
pitaisi joutua peittelemaan sita, ettd han saattaa tehda tydnsa toisin kuin

muut.

Mutta jos ihminen ikdan kuin joutuu olemaan salaa
innovatiivinen ja pelkd&dmaan, ettd joku viela nékee, etta
teen taman eri tavalla. (Asiantuntija)
Organisaation rakenteiden, kulttuurin ja johtamisjarjestelmien olisi tuettava
ideoiden tuottamista. Innovatiivisuutta voidaan edistaa esimerkiksi sopivilla
palkitsemiskeinoilla. Johtamisella voidaan vaikuttaa my6s innovatiivisuutta

tukevien toimintatapojen rakentamiseen. (Kemppainen 2011, 136-138.)

Ihmisten aloitteellisuus, luovuus ja innostus ovat tarkeita tekijoita
organisaation arvonluonnissa, uudistumisessa ja pitkan aikavéalin
menestyksessa (Alasoini ym. 2014, 26). Luovuus ja siita nousevat
innovaatiot eivat ole vain maarattyjen ryhmien omaisuutta. Ne piilevét ja
likkuvat koko organisaatiossa ja sen asiakasrajapinnoissa. (Vesterinen
2011, 115.) Innovatiivisuuteen tarvitaan erilaisia seka eri lailla ajattelevia ja
toimivia yksiloita (Kemppainen 2011, 132). My6s organisaation
ulkopuoliset verkostot on nahtéava ideoiden kehittamisen potentiaalina
(Kemppainen 2011, 134).

Alasoini ym. (2014, 24) havaitsivat tutkimuksessaan, etta innovaatioita
synnyttaneissa yrityksissa tiimeilla oli suoria yhteyksia yrityksen
ulkopuolisiin sidosryhmiin. Asiakkaan kanssa innovoidessa asiakasta on
kuunneltava tarkkaan, analysoida vaatimuksia ja odotuksia. Olisi my6s
havainnoitava ne tarpeet, joita ei ilmaista. (Kemppainen 2011, 134.) Tassa
hankkeessa kerattiin aineistoa odotuksista, joita palvelun kayttéjilla olisi

palvelun suhteen. Oletan, etta haastateltavien havainnointi olisi ollut liian
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vaativa tehtava opiskelijoille, joten sita ei heita pyydetty tekeméaan.
Haastateltavien mahdollisia ilmaisemattomia tarpeita ei nadin ollen ole voitu

tassa hankkeessa huomioida.

3.3.3 Tyo6hyvinvointi ja innovatiivisuus

Honkaniemi, Lehtonen ja Hasu (2015) ovat tutkineet tyéhyvinvoinnin ja
innovatiivisuuden yhteytta julkisella palvelusektorilla. Tutkimuksessa
havaittiin, etta tyontekijoiden innovatiivisuuden aste oli yhteydessa
tyohyvinvointiin. Mita paremmin tyontekijat voivat tydssaan, sita
innovatiivisempia he ovat. Tydpahoinvointi taas vahentaa innovatiivisuutta.
Tyontekijat kokevat, ettd osallistuessaan innovaatiotoimintaan he voivat
vaikuttaa omaan tyohonsé, mika lisda tyohyvinvointia. (Honkaniemi ym.
2015.)

Samaa aihepiirid ovat tutkineet myds Hakanen, Harju, Seppala,
Laaksonen ja Pahkin (2012) Innostuksen Spiraali — hankkeessa, jonka
tavoitteena on ollut kartoittaa suomalaisten ty6paikkojen voimavaroja.
Tutkimukseen osallistujat edustivat seka julkista, yksityista, ettd kolmatta
sektoria (Hakanen ym. 2012, 18). Tutkimuksessa tyéhyvinvointia
tarkasteltiin tydn imun kokemisen nakokulmasta ja siin& kartoitettiin
henkiloston tyon imua, innovatiivisuutta, sitoutuneisuutta ja tuloksellisuutta

selittavid voimavaroja.

Tutkimuksessa on eritelty tydlle 12 voimavaraa ja ne on luokiteltu sen
mukaan kuuluvatko ne ty6tehtavaan, tyéryhma- tai organisaatiotasolle.
Tyo6tehtavadn kuuluvia voimavaroja ovat tyon itsenaisyys ja kehittavyys,
tavoitteiden selkeys ja palaute. Tydryhmatason voimavaroihin siséaltyvéat
toiminnan sujuvuus ryhmassa ja voimaannuttava tyéryhma.
Organisaatiotason voimavaroihin luetaan oikeudenmukaisuus, luottamus,
ystavallinen ja huomaavainen vuorovaikutus, havaittu tydpaikan tuki, tyon
varmuus seka palveleva johtaminen. (Hakanen ym. 2012, 76.) Kaytin naita
voimavaroja yhtena osana empiirisen aineiston teorialuokituksessa, koska
kyseisen tutkimuksen 10ydokset nousivat merkittdvaan rooliin tassa

hankkeessa.
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Palvelevan johtamisen kéasitteen on kehittanyt Robert Greenleaf 1970-
luvulla (Greenleaf Center 2016; Hakanen ym. 2012, 11). Palvelevan
johtamisen voi sanoa olevan erilaisten ihmislahtdisten johtamistapojen,
kuten tydhyvinvoinnin johtaminen, dialoginen johtaminen ja ikajohtaminen,
kattokasite. "Kaytannossa palveleva johtaminen on voimaannuttavaa ja

vastuuttavaa johtamista.” (Hakanen ym. 2012, 11.)

Ryhmatason tyon imun kokemisen mahdollistavat erityisesti tyon
yksilollinen muokkaaminen, palveleva johtaminen, ystavéllinen ja
huomaavainen tyokulttuuri, monipuoliset ja kehittavat tyotehtavat seka
tyobryhman uudistushakuinen toiminta (Hakanen ym. 2012, 38). Tyon
yksilollinen muokkaaminen on tydntekijan oma-aloitteista toimintaa, jolla
tyotd muokataan sopivammaksi muun muassa hanen omiin voimavaroihin
ja tavoitteisiin ndhden (Hakanen ym. 2012, 13). Tiimien innovatiivisuus
perustuu samoille tekijoille kuin tydhyvinvointikin eli palvelevalle
johtamiselle, tyon kehittavyydelle, ystavallisyydelle tytpaikalla sekd oman
tyon muokkaamiselle. Tyéryhman kokemalla tyon imulla on yhteys

tyéryhman innovatiivisuuteen. (Hakanen ym. 2012, 48.)

Tyon tuloksellisuuteen ovat eniten yhteydessa palveleva johtaminen,
ystavallinen vuorovaikutus, tyon kehittavyys, tyéryhmien innovatiivisuus
seka tyoryhmien kokema tyon imu. Tyossa koettu kiire ja keskeytykset
ennustavat huonompaa tuloksellisuutta. (Hakanen ym. 2012, 52.) Tyon
yksil6llinen muokkaaminen, palveleva johtaminen, tyon kehittavyys ja
ystavallinen vuorovaikutus ovat yhteydessa tyopaikkaan sitoutumiseen
(Hakanen ym. 2012, 56). Kaikkien tydn voimavarojen sekd ammatillisen
pystyvyyden on havaittu olevan yhteydessa tyon imuun, minka vuoksi
voidaan olettaa, ettd vahvistamalla mitd tahansa voimavaraa
organisaatiossa tyon imun on mahdollista lisaantya (Hakanen ym. 2012,
76). Kun tutkimuksessa tyon imun on todettu olevan yhteydessa
innovatiivisuuteen, tuloksellisuuteen ja sitoutumiseen, voisi myos olettaa,

ettd voimavaroja vahvistamalla edistetdan myds néita asioita.

Keraadmassani aineistossa palveleva johtajuus nousi merkittavimmaksi

yrityksen innovatiivisuutta edistavaksi toimeksi. Kahdeksan kymmenesta
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vastaajasta tuo esiin palvelevaan johtamiseen liitettavia toimia, kun heilta
kysyttiin yrityksen toimia innovatiivisuuden edistamiseksi. Pddasiallisena
toimena tyontekijoille jarjestettiin koulutuksia tai vahintaan tarjottiin
koulutusmahdollisuuksia. Samoin aineistosta nousee esiin, etta
organisaatioissa pyritaan osallistamaan tyontekijoitd kehittdmistoimintaan.
Tyontekijoiden nakemyksid myds kuunnellaan ja niita toteutetaan

mahdollisuuksien mukaan.

Voimavaroista tyon kehittdvyys nousee esiin aineistosta seitsemassa
vastauksessa. Nelja vastaajaa kertoi tyontekijoille jarjestettavista
koulutusmahdollisuuksista ja ne on analysoidessa luokiteltu seka
palvelevan johtamisen etta tyon kehittavyyden alle. Mikali tasta
kaksoisluokittelusta poistaa palvelevan johtamisen, sen esiintyvyys
aineistossa laskee, jolloin se ei ole merkittavin aineistossa esiintyva
voimavara. Tyon kehittdvyys innovatiivisuuden edistajana esiintyy

aineistossa lisaksi seuraavilla ilmaisuilla:

...erilaisilla myyntikilpailuilla, tuote-esittelyilla. (vastaaja 5)
... ollaan jatkuvasti ajan hermolla... (vastaaja 3)

Ystavallinen ja huomaavainen vuorovaikutus, mikd Hakasen ym. (2012)
tutkimuksessa oli yhteydesséa innovatiivisuuteen, tulee esiin aineistosta

vain yhdessa vastauksessa.

Tybyhteisdssa pyritaan siihen, ettei negatiivisissa
tilanteissa pyrita l10ytamaan syyllista, vaan etsitaan
ratkaisu tilanteeseen... (vastaaja 3)

Empiirinen aineisto siis jokseenkin tukee tietoperustaa, kun
merkittavimmin innovatiivisuutta edistéavat voimavarat esiintyvat tahan
tyohon keratyssa aineistossa. Voimavaroista vuorovaikutus esiintyi
aineistossa vain vahan, joten voisi olettaa, etta siina olisi eniten

parantamisen varaa.

TyOn imun ja innovatiivisuuden yhteytta tukee myos Alasoinin ym. (2014)
tutkimus. Alasoini ym. (2014, 28) havaitsivat henkiloéston kokeman tyon

imun ja yrityksen tuottamien palvelu- tai tuoteinnovaatioiden yhdistelmaa
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Suomen yrityksissa. Heidan tutkimuksensa mukaan ilmi6é on yleisempaa
teollisissa ja palveluyrityksissa kuin julkisen sektorin organisaatioissa.
Henkildston kokeman tyon imun ja innovaatioiden tuottamisen yhdistelma
on yleisin keskisuurissa, 50-249 henkea tyodllistavissa yrityksissa (Alasoini
ym. 2014, 29).

Usein tyon imua kokeva tyontekijd muokkaa ty6tdan eniten, kokee
vahemman stressia ja on sitoutunut organisaatioon. Henkilon kokema tyon
imu on myds yhteydessa hé&nen arvioon tydéryhmansa innovatiivisuudesta
ja toiminnan tuloksellisuudesta. (Hakanen ym. 2012, 65.) Omaa tyétaan
muokkaavat henkilét ovat innostuneita tydstaan ja sitoutuneita
organisaatioonsa. Tyon yksildllinen muokkaaminen ja tyon imu vaikuttavat
toisiinsa positiivisesti. Tyon yksilollinen muokkaaminen on sidoksissa
myos tydryhman kokemaan tyon imuun, tuloksellisuuteen ja
innovatiivisuuteen. (Hakanen ym. 2012, 67.) Tutkittaessa hotelli- ja
ravintola-alan tyontekijoitéa on havaittu positiivinen yhteys tyon
voimavaroilla ja tydon imulla. Tama puolestaan on yhteydessa hyvaan
palveluilmapiiriin, joka lopulta ndkyy asiakasuskollisuutena ja positiivisena
asiakaspalautteena. (Salanova, Agut & Peird, 2005.) Voisiko siis olettaa,
ettd edistamalla tydn voimavaroja, voitaisiin vaikuttaa myonteisesti myos

asiakaskokemukseen?

3.4 Tyontekijéiden innovatiivisuuden johtaminen

Johtajuudella ja johtamiskaytanndilla on vaikutusta henkildston
innovatiivisuuden kannalta, kuten Hakasen ym. (2012) tutkimus osoitti. He
kasittelivat tutkimuksessaan palvelevaa johtamista. Palvelevan johtamisen
periaatteita noudattavaa esimiesta luonnehtii "aitous, kyky
anteeksiantamiseen ja kritiikisté oppimiseen seka kokonaisuuksien ja
yhteiskuntavastuun huomioiminen johtamistydssa”. Palvelevaan
johtamiseen liitetdan myds esimiehen aito kiinnostus tydntekijoistaan.
Esimiehen toimintaa leimaa talldin tydntekijoiden jatkuvan kehittymisen
edistaminen ja mahdollisuuksien toteuttaminen. Esimiehen valta-asema

perustuu muun muassa toimintaan roolimallina tyoyhteisén hyvaksi, ei
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oman edun tavoitteluun. (Hakanen ym. 2012, 11.) Kaytin kerdadmani
aineiston teorialuokituksissa naita Hakasen ym. esiintuomia palvelevan
johtamisen toiminnan tunnusmerkkeja sek& Huangin ym. (2016)

innovatiivisuutta edistavan johtajuuden tunnusmerkkeja (kts. s. 32).

Hakasen ym. tutkimuksessa todettiin, etta palveleva johtaminen on
yhteydessa seka yksilon, ettd tyéryhman tyén imuun. Tydryhmatasolla
palvelevalla johtamisella on yhteys niin tuloksellisuuteen kuin
innovatiivisuuteen. Mitd enemman palvelevaa johtamista on havaittu, sita
vahemman on koettu stressia ja sitd voimakkaammin on sitouduttu
organisaatioon. (Hakanen ym. 2012, 69.) Kun ty6ntekija havaitsee
palvelevaa esimiesty6td, on hanen tyonsa itsenaista ja tyontekijaa
kehittavaa, tyon tavoitteet ovat selkeitéd ja han saa tydstaan palautetta
(Hakanen ym. 2012, 23). Palveleva johtaminen on yhteydessa
oikeudenmukaiseksi ja luottamukselliseksi koettuun ty6ilmapiiriin.
Palvelevan johtamisen on havaittu lisdavan merkittavasti tydn voimavaroja
ja v@hentavan tyon vaatimusten todennakdisyyttad. (Hakanen ym. 2012,
29.)

Kaikki Hakasen ym. (2012) esiintuomat, palvelevaa johtamista kuvaavat
esimiehen toimet esiintyvat kerddmassani aineistossa. Nelja vastaajaa tuo
esiin kiinnostuksen tyontekijoistd, mik& tuodaan esiin muun muassa siiné,
ettd vastaajat kertovat kysyvansa tyontekijoilta kehittdmisehdotuksia tai
mielipiteita.

Johtajan ei tarvitse ymmartaa kaikkia yksityiskohtia, mutta

on osattava kysya ja on oltava aidosti kiinnostunut alaisten
tekemisesta. (Asiantuntija)

Viisi vastaajaa tuo esiin tyontekijoiden jatkuvan kehittamisen edistamisen.
Tama tulee aineistossa esiin siten, ettd vastaajat kertovat jarjestavansa
koulutuksia tai rohkaisevat tyontekijoitddn kouluttautumaan.
Mahdollisuuksien toteuttaminen tulee esiin niin ikédan viiden vastaajan

toimesta, mika tuodaan esiin muun muassa seuraavasti:

tuetaan ja tarvittaessa jatkojalostetaan ideoita (vastaaja 4)

antamalla tilaa tehda luovia ratkaisuja (vastaaja 6)
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Luomalla tyontekijoille mahdollisuuksia ilman, ettd seisoo
heidan tielladn esteena. (vastaaja 2)

Tutkittaessa suomalaisia metsa- ja teknologiateollisuuden yrityksia
havaittiin, ettd henkilostojohtamisen kaytannot vaikuttavat
innovatiivisuuteen osin organisaatioon luottamisen valityksella (Vanhala &
Ritala 2016, 104). Luottamuksen ja innovatiivisuuden lisaamiseksi
yrityksissa tulisi kehittda koko organisaation kattava henkildstéjohtamisen
jarjestelm&, mika olisi yhteydessa niin yrityksen strategiaan kuin kaikkeen
johtamiseen (Vanhala ym. 2016, 105).

Innovatiivisuutta lisdd myos esimiehen usko tydntekijoiden luovuuteen,
mika valittyy tyontekijoille kannustuspuheen ja esimies-
alaisvuorovaikutuksen kautta (Huang, Krasikova & Liu 2016). Esimiehet,
joilla on korkea usko tyontekijéiden luovuuteen kannustavat tyontekijoitadan
ideoimaan, mika lisaa tyontekijoiden sitoutumista luoviin prosesseihin, ja
se taas lisaa tyontekijéiden innovatiivisuutta. Esimiehen kannustuksella on
sitd suuremmat vaikutukset tyontekijéiden innovatiivisuuteen, mité

korkeampaa esimies-alaisvuorovaikutus on. (Huang ym. 2016, 58.)

Kaikki tahan tutkimukseen osallistuneet henkil6t kertoivat kannustavansa
tyontekijoitaan innovatiivisuuteen.
Kannustetaan kokeilemaan kaikkea. (vastaaja 7)

Raamit annetaan, toivotaan ja kehotetaan luovaan
toteutukseen. (vastaaja 4)

Esimies-alaisvuorovaikutus esiintyi viiden henkilén vastauksissa muun

muassa seuraavasti:

Tiivissa vuorovaikutuksessa - keskustellen, kysellen
asiakasrajapinnoissa esiintyvia tarpeita. (vastaaja 9)

Pyrin pitamaan ylla avointa ilmapiiria, missa keskustelu ja
uusien ideoiden esille tuominen on helppoa. (vastaaja 8)

Pitamalla ylla avointa keskusteluyhteytta ja kannustavaa
ilmapiirid. (vastaaja 2)

Henkildston innovatiivisuuden johtamisessa oikeanlaisen kulttuurin ja

ilmapiirin luominen on useiden tutkimusten mukaan tarkeé asia. Hewlett,
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Marshall ja Sherbin (2013) havaitsivat tutkimuksessaan joukon
innovatiivisuutta edistavia tekijoitd. Heidan mukaansa johtajan on taattava
ilmapiiri, jossa jokainen tuntee turvalliseksi esittaa ideoitaan. Tiimin jasenia
on valtuutettava paatoksentekoon. Johtajan on huomioitava menestysta ja
annettava itse palautetta seka ottaa kayttoon tiimin sisdinen
palautemenettely. Johtajan olisi my6s taattava, etta erilaisia mielipiteita
kéasitelladn tasapuolisesti. Tutkimuksessa havaittiin, etta nain toimien
arvoa tuottavia ndkemyksia tuotetaan kaksinkertainen maara ja tyontekijat
ovat myds huomattavasti halukkaampia kayttamaan innovointikykyaan.
(Hewlett ym. 2013.)

3.5 Johtajuus ja tyontekijoiden asiakassuuntautuneisuus

Popli ja Rizvi (2015) tutkivat johtajuuden, tyontekijoiden sitoutumisen ja
asiakassuuntautuneisuuden yhteyksia seka sita, voiko yrityksessa
esiintyvalla johtajuustyylilla ja tyontekijoiden sitoutumisella ennustaa
heidan asiakassuuntautuneisuutta. Heidan tutkimuskohteenaan oli
yksityinen palvelusektori Intiassa. Tutkimuksessa havaittiin, etta
asiakassuuntautuneisuus ja sitoutuminen ovat yhteydessa toisiinsa.
Sitoutuneet tydntekijat myods ennustivat heidan parempaa
asiakassuuntautuneisuutta. Lisdksi havaittiin yhteys johtajuudella ja
henkiloston sitoutumisella seka johtajuudella ja tydntekijoiden

asiakassuuntautuneisuudella. (Popli ym. 2015.)

Positiivisesti tyontekijoiden sitoutumiseen vaikutti erityisesti
transformationaalinen johtajuus. Mité sitoutuneempia tyontekijat olivat, sita
asiakassuuntautuneempia he myo6s olivat. (Popli ym. 2015, 66.) Kouzesin
ja Posnerin (1987) mukaan tranformationaalinen johtaja toimii visioiden,
tyontekijoitaan haastaen ja osallistaen. Han my6s johtaa tyontekijoitdan
omalla esimerkillaan ja palkitsee. (Gromov & Brandt 2011, 66.)

Poplin ja Rizvin (2015) tutkimuksessa korostui johtajuuden ja
tyontekijoiden sitoutumisen merkitys asiakassuuntautuneisuuden kannalta.
Asiakassuuntautuneisuus vaikuttaa palvelusuoritukseen ja on

palvelukokemuksessa avainasemassa. Naiden tutkimusten valossa
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nayttaisi silta, ettd palvelukokemuksen parantamiseksi yrityksissa tulisi
keskittyd yhta paljon niin tyéntekijoiden sitoutumiseen kuin
asiakkaaseenkin ja kehittda tyontekijéiden sitoutumista edistavaa
johtajuutta. Nain siitakin syysta, ettd on tutkimusnayttoa siita, etta
tyotyytyvaisyys johtaa asiakastyytyvaisyyteen, mutta ei painvastoin (Jeon
& Choi 2012). Koska tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen vaikuttavat muun
muassa palkka, tyOkaverit ja esimies, asiakkaiden tyytyvaisyys ei takaa

tyohonsa tyytyvaisia tyontekijoitad (Jeon ym. 2012, 335-336).
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4 KONSULTTI TYONTEKIJAN INNOVATIIVISUUDEN EDISTAJANA

Innovatiivisuutta ja palvelukokemusta kasitteleva tietoperusta sai minut
pohtimaan, millaista konsultoinnin tulisi olla. Palvelu tulee kohdistumaan
osa-alueille, jotka organisaatiokulttuurin nakékulmasta ovat kulttuurin
syvaosia (Schein 2009, 31-34; Hofstede & Hofstede 2005, 286).
Hofsteden mukaan organisaatiokulttuurin ytimessa ovat jaetut kasitykset
paivittaisista kaytannoista. Yrityksen perustajien ja johtajien arvot
muokkaavat organisaatiokulttuuria, joka ajan mydota vaikuttaa
organisaation jaseniin jaetuissa kaytannodissa. (Hofstede ym. 2005, 286.)
Myo6s Scheinin mallissa organisaatiokulttuurin syvimman tason
ymmartamiseksi on ajateltava yrityksen perustajien ja johtajien arvoja,
uskomuksia ja oletuksia, koska ne ovat olleet yrityksen menestyksen
perustana. Naista seikoista tulee ajan kuluessa yhteisia oletuksia siita,

milla keinolilla yritys menestyy. (Schein 2009, 34.)

Milla keinoilla organisaation ulkopuolinen henkil6 olisi kykeneva tekeméaéan
tarvittaessa pysyvid muutoksia asiakasyrityksen toimintatapoihin ja olisiko
se edes mahdollista? Naissa pohdinnoissani [6ysin Juutin (2013)

teoksesta prosessikonsultoinnin kasitteen.

4.1 Prosessikonsultoinnin synty

Konsultaatio kasitetdan yleensa kertaluonteiseksi avuksi, jossa jonkin
ongelman ratkaisemiseksi tarvitaan asiantuntijan eli konsultin
erikoisosaamista. Tehtavaan sopiva henkilo voi I6ytya organisaation
sisalta tai sen ulkopuolelta. Sisainen konsultti on organisaatiossa
tyoskenteleva henkild, jolla on ongelman ratkaisemiseksi tarvittavaa
erikoisosaamista. Organisaation ulkopuolinen konsultti on tyypillisesti
itsenainen yrittaja tai konsulttiyrityksen tyontekija. (Kykyri & Puutio 2015a,
19.)

Konsultti, joka toimii eurooppalaisen konsulttien kattojarjeston FEACO:n
ohjeiden mukaan, osaa muun muassa analysoida ongelmia, kieltaytyy

tehtavista, joihin hanen osaaminen ei riita, toimii lapinakyvasti ja asiakkaan
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edun mukaan, ei ole taloudellisesti tai muuten riippuvainen asiakkaasta,
huolehtii palveluidensa laadusta seka arvioi tehtya tyota asiakkaan kanssa
(Puutio & Kykyri 2015, 242). Ulkopuolisen konsulttipalvelun kaytto
perustuu toimeksiantosopimukselle, jossa maaritelladn muun muassa
yhteisty6n tarkoitus ja tavoitteet, sopijaosapuolten vastuut ja tehtavat seka
konsultointitydn hinta ja sen muodostumisen periaatteet. (Kykyri ym.
2015a, 19).

Prosessikonsultointi kehittyi Edgar Scheinin toimesta 1960-luvun lopulla
(Kykyri ym. 2015a, 23). Han oli huomannut organisaatioiden
kehitystydssaan, etta parhaiksi todettuja kaytantoja ei voinut monistaa
erilaisiin organisaatioihin. Ne eivat joko toimineet tai ratkaisut eivat jaaneet
pysyviksi. Huomioidensa pohjalta han hahmotti konsultoinnista kolme
erilaista mallia: asiantuntijakonsultaatio, ladkari-potilas —malli ja
prosessikonsultaatio. (Totro 2015, 265; Kykyri ym. 2015a, 23-24.)

Asiantuntijakonsultaatiossa asiakas tunnistaa tarpeen, johon ei ole omia
resursseja ja tarvittava palvelu tai tieto ostetaan konsultilta.
Asiantuntijakonsulttiin kuitenkin petytddn usein, koska konsultti ei kykene
vastaamaan asiakkaan ennakko-odotuksiin. Konsultin suositukset
saattavat myos jaada kokonaan toteuttamatta. (Totro 2015, 265.) Scheinin
huomioiden mukaan asiantuntijakonsultoinnissa asiakas jaa usein
vastustamaan saamaansa ongelman ratkaisua (Juuti 2013, 196). Laakari-
potilas —mallissa asiakas kaantyy konsultin puoleen diagnoosin tai
ratkaisun toiveessa tunnistettuaan jonkin selittamattoman hairiétilanteen.
Mallissa konsultilla on valta tehda diagnoosi ja maéarata siihen oikeaksi
katsomansa laake. Konsultin tekema diagnoosi voi kuitenkin osua vaaraan
ja talléin lopputulos ei ole toivotun kaltainen. (Totro 2015, 265; Kykyri ym.
20154, 24.)

Scheinin mukaan ulkopuolinen konsultti ei voi koskaan tietda tarpeeksi
yrityksen tilanteesta tai kulttuurista antaakseen oikeaan osuvia, ongelman
ratkaisevia neuvoja tai toimenpide-ehdotuksia (Juuti 2013, 195).
Haastattelemani asiantuntijan mukaan konsultti ei voi tuoda

konsultoimaansa yritykseen uusia ratkaisuja. Jos konsultti toisi yritykseen
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jotain yritykselle ennen kokematonta, rakentaisi konsultti hdnen mukaan
taysin uutta yritystd. Nama ajatukset mielestani tukevat toisiaan. Scheinin
kehittamalla mallilla on mahdollista tunnistaa organisaation ongelmien
taustalla vaikuttavat monikerroksiset tekijat (Kykyri ym. 2015a, 23).
Prosessikonsultaatiossa lahdetaan liikkeelle ajatuksesta, ettéa "inhimillista

systeemid voidaan auttaa vain auttamaan itseaan” (Juuti 2013, 195).

4.2 Mielikuvat konsultoinnista

Tahan hankkeeseen haastateltuja henkil6ita pyydettiin kertomaan kolmella
sanalla, minkalaisia mielikuvia konsultointi heissa heréttaa. Neljalla
vastaajalla kahdeksasta heréasi konsultoinnista negatiivisia mielikuvia.
Konsultointi nahtiin arvosteluna tai vimeisena keinona. Negatiivisiksi
luokitelluissa vastauksissa haastateltavat kuvasivat konsultointia muun

muassa seuraavasti:

Hukkaan heitettya rahaa. Harvoin hyotya. Helposti
harhaanjohtavaa. (vastaaja 6)

Hienot mainokset, nayttava referenssilista, laihat tulokset.
Vastaa asioista vain palkkionsa verran. (vastaaja 1)

Myds neutraalimmat mielikuvat, kuten ulkopuolinen, neutraali ja selvitys
ilmenivat aineistosta. Kahdessa vastaajassa konsultointi heratti jokseenkin
positiivisia mielikuvia. Naissa vastaajat kuvailivat konsultointia apuna ja

toiminnan kehittamisena.

Tulkitsen aineistosta, ettd konsultointi kasitetaan pitkalti asiantuntija-
konsultoinniksi. Kolmessa vastauksessa kahdeksasta ilmeni sana
neuvonanto tai asiantuntija. Jos vertaan naita aineistosta esiin nousseita
mielikuvia asiantuntijakonsultaatiomallin kuvaukseen, ymmarran
negatiiviset mielikuvat. Mielestani negatiivisten mielikuvien tulos on
merkityksellinen, koska haastateltavat toimivat yritysten johtotehtavissa ja
heidan voisi ajatella kayttavan konsulttipalveluja. On kuitenkin
huomioitava, etta taman vahaisen laadullisen aineiston perusteella ei voi
tehda pitkalle vietyja yleistyksia. Tulos on kuitenkin mielestani merkittava

ja huomionarvoinen tassa hankkeessa.
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4.3 Prosessikonsultoinnin luonne

Scheinin mukaan prosessikonsultaatio on menetelméa avun tarjoamiseen
ja toteuttamiseen. Konsultin on opetettava asiakasta ratkaisemaan itse
ongelmansa. (Juuti 2013, 195-196.) Prosessikonsultointi perustuu
asiakkaan ja konsultin valiseen vuorovaikutussuhteeseen, joka syvenee
prosessin edetessa. Pyrkimyksena on aikaansaada prosessi, jossa
asiakkaan itsensa auttamisen taidot ja keinot kehittyvat. Mallissa korostuu
pitkaikaisen avun ndkokulma, vaikka l&ahtékohtana on tybyhteisén sen
hetkinen tilanne. Toisin kuin kahdessa muussa konsultoinnin mallissa,
prosessikonsultoinnissa asiakas on aktiivinen ja vastuullinen toimija, joka

omistaa niin ongelmat kuin ratkaisutkin. (Kykyri ym. 2015a, 25.)

Asiakkaat odottavat saavansa konsultilta suoria neuvoja, joiden antaminen
ei kuitenkaan kuulu prosessikonsultoinnin periaatteisiin (Kykyri & Puutio
2015b, 250; Kykyri ym. 2015a, 24). Konsultin olisi hyvéa varautua
tilanteisiin ja mietti&, miten voisi antaa neuvoja ilman neuvomista. (Kykyri
ym. 2015b, 250.) Tahan tehtavaan tehdyissa haastatteluissa henkil6ilta
kysyttiin, mitd he odottaisivat palvelulta, joka edistaa tyontekijoiden
innovatiivisuutta. Nelja vastaajaa kahdeksasta kertoi, etté odottaisi
palvelun olevan kiinni arjen tekemisessé ja saavansa siita tyokaluja. Naita

kuvattiin muun muassa seuraavasti:

Odottaisin konkreettisia uusia tyokaluja innovatiivisuuden
kehittamiseen, joita voisi hyédyntaa arjessa. (vastaaja 8)

...konkreettinen ja arkirealiteeteissa kiinni oleva...
(vastaaja 2)

Palvelun tulisi tuottaa konkreettisia tuloksia, jotka nékyvat.
(vastaaja 3)

Tietoperustan mukaan prosessikonsultointi perustuu sille ajatukselle, etta
asiakasta autetaan ratkaisemaan ongelmiaan. Mielestani tama edellyttaa
sitd, etta konsulttipalveluntarjoajan tulisi tuntea edes jonkin verran
tyokaluja tai menetelmi& ongelmien ratkaisemiseksi. Kun naitéa
hyodynnetaan prosessin aikana, asiakas saa kokemuksen tytkaluista ja

niiden kaytosta. Tasta myos Totro (2015, 266) sanoo, ettd konsultin avulla
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ja tuella asiakkaan on mahdollista oppia sellaisia toimintatapoja, joihin

yksindan ei pystyisi tai tulisi ryhdyttya.

Prosessikonsultoinnin ydinoletus on, etta organisaation ongelmat ovat
lahtokohtaisesti seurausta ihmisten valisen vuorovaikutuksen ongelmista,
jotka nousevat pintaan yrityksen muutos- ja kasvuvaiheissa (Totro 2015,
266). Niinpa konsultaation keskitéssa on tydyhteison sisdisen
vuorovaikutuksen kehittaminen. Konsultin ja asiakkaan yhteistydlla on
tarkoitus lisata yhteison ongelmien tunnistamisen, maarittamisen ja
ratkaisun taitoja. (Kykyri ym. 2015a, 25-26.) Tyoskentelyssa on oleellista,
ettd asiakas saadaan suostumaan mukaan prosessiin ja ottamaan vastuu
ongelmien ratkaisemisesta. Tassa prosessissa konsultti toimii tukena ja
apuna. Prosessi perustuu konsultin ja asiakkaan yhteistyéhon. (Totro
2015, 266.)

Palveluodotuksia koskevasta aineistosta nousee esiin myos vastaajien
odotukset yhteisdllisyydesta tai sen tukemisesta. Palvelun odotetaan
ylittdvan organisaation siiloja ja sen tulee kehittaa koko organisaatiota ei
ainoastaan yksilon. Vastaajat ovat kertoneet naista odotuksistaan

seuraavasti:

...tukee koko organisaation kehitysta, ei pelkastaan
yksilon... (vastaaja 2)

Markkinointi- ja myyntitiimit tulisi k&sittaa symbioosina, ei
erillisind osina. (vastaaja 4)
Yhteisollisyys mielestani vaatii vuorovaikutteisuutta, jolloin
prosessikonsultaatiomallin keskidssa oleva vuorovaikutuksen kehittdminen
olisi mahdollista. Lisaksi vastaajat odottavat, etta palvelu lunastaa
lupaukset, mita sille on annettu. On sitten kyse palvelun toimivuudesta tai

tehokkuuden lisaamisesta.

Luonnollisesti palvelun tulisi lunastaa sille osoitetut
lupaukset, eli tehokkuuden lisdyksen saastot jne. (vastaaja
1)

Liséksi kun on kyseessa maksullinen palvelu, tulisi olla
lupaus toimivuudesta. (vastaaja 3)
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Mielestani se, etta palvelu perustuisi johonkin olemassa malliin tai
menetelmaan, olisi jo merkki luotettavuudesta. Puution ja Kykyrin mukaan
asiakkaalle ei voi luvata nopeita muutoksia ja valitonta hyotya, vaikka
prosessikonsultointi sita toisikin. Prosessikonsultoinnin hy6ty on usein
vaikeasti mitattavissa, koska hydty on monen asian yhteisvaikutuksen
tulosta ja prosessin aikana syntyneet oivallukset konkretisoituvat arjen
tekemiseen viiveella. (Puutio & Kykyri 2015, 243.)

Totron mukaan prosessikonsultoinnin lisdarvo on organisaation
irrationaalisten ja tiedostamattomien prosessien huomiointi, joilla on usein
suurempi vaikutus toimintaan kuin jarkiperaisilla syilla. On kuitenkin myds
huomion arvoista, ettd konsultointimallit eivat sulje toisiaan pois. Pitkissa
konsultointisuhteissa on tyypillista, ettéa osin kaikki mallit voivat olla
kaytdssa. (Totro 2015, 266.)

Hankkeeseen haastatellut henkilot odottivat liséksi, etta tyontekijoiden
innovatiivisuutta edistava palvelu sisaltaisi jonkin verran koulutusta ja olisi
joustava. Silta odotetaan myas riittavia tukipalveluita ja nopeaa reagointia
ongelmatilanteisiin. Koulutuksen tai tukipalveluiden riittavyytta on
mielestani lAhes mahdoton ennakoida ja suunnitella palveluun. Mik& on
yhdelle riittava, on toiselle liikaa tai lian vahan.

4.4 Konsultin rooli prosessissa

Yhteistyon lahtokohta on asiakkaan ongelmakuvaus, jonka perusteella
perehdytd&n ongelman luonteeseen, ajankohtaisuuteen, vaikutuksiin seka
mahdollisiin ratkaisuihin. On my0s olennaista selvittaa, ketd ongelma
koskettaa ja keiden vastuulla asian ratkaiseminen olisi. Konsultin rooli on
keskeinen ongelman tutkimisessa ja jasentamisessa, ei niinkaan sen
ratkaisemisessa. Usein kehittdminen keskittyy yrityksen johdon ja
tyontekijoiden valisen vuorovaikutukseen. Johto oppii konsultaation myoéta
uusia vuorovaikutustapoja ja tyontekijoille avautuu laajempi kéasitys
yrityksen toimista. Konsultti toimii tdssa prosessissa sillan rakentajana

seka keskustelun avaajana. (Kykyri ym. 2015a, 25-26.)
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Prosessin aikana seka konsultin rooli, ettéa konsultin kanssa tyoskentelevat
henkil6t voivat vaihdella. Yhteisen prosessin tavoitteena on, etta asiakas
I0ytaa keinoja, joilla ymmartaa tilannettaan ja saa tyokaluja, joilla voi
ratkaista tulevia haasteita. Jotta malli toimisi, olisi asiakkaan oltava valmis
keskustelevaan tybotteeseen ja tekemaan ty6ta tavoitteiden
saavuttamiseksi. Malli edellyttdd myos epavarmuuden ja hitauden
sietokykya. Mallissa tydskennell&a&n niin sanotusti alhaalta yldspain, mika
erottaa sen perinteisemmasta johdon asiantuntijakonsultaatiotydsta, jossa
toteutetaan ylhaalla organisaatiotasolla paatettyja muutoksia. (Kykyri ym.
2015a, 24.) Mielestani prosessikonsultointi on hyvin l&hella
yhteiskehittdmista (Aaltonen, Hytti, Lepistd & Mékitalo-Keinonen 2016),

mik& ainakin itselleni on tutumpi kasite.

Tahan hankkeeseen haastatelluilta henkil6ilta kysyttiin heidan parhaita ja
huonoimpia koulutuskokemuksiaan. Parhaista koulutuskokemuksista nousi
esiin yhdessa tekemisen ja osallistumisen kokemukset ja se, etta

oppiminen oli tullut ik&&n kuin huomaamatta:

Keskusteleva, osallistava tytskentelytapa... (vastaaja 8)

Yhteisollistd oppimista, yhdessa tuotettua tietoa ja ideoita
seka toistensa sparraamista. (vastaaja 2)

Parhaimpia koulutuksia ovat olleet ne, mistéa on jalkikateen
jadadnyt semmoinen positiivinen olo, etta nyt opin paljon
uusia asioita. (vastaaja 7)
Jos vertaan naita vastaajien kokemuksia prosessikonsultoinnin
keskustelevaan ty6tapaan, uskon, etta prosessikonsultointiin perustuva
palvelu voisi tuottaa hyvia kokemuksia. Parhaiden koulutuskokemusten
aineistosta merkittdvampana nousi esiin se, etta koulutus oli ollut

kaytannonlaheinen:

...paljon konkreettisia esimerkkeja kaytannén
sovelluksista. (vastaaja 8)

Sisallon yhdistettavyys omaan tydelamaan ollut hyva, el
aika-paikka-sisalto oikea. (vastaaja 4)
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Kaytannon yhteyden puuttuminen puolestaan oli aiheuttanut huonoja

koulutuskokemuksia:

Esityksen sisalto oli liian teoreettinen. (vastaaja 6)

Monotoniset kalvosulkeiset ilman kaytannon esimerkkeja
ja tarttumapintaa omaan arjen tekemiseen. (vastaaja 8)

Uskon, etta kaytannonlaheisyys on mahdollista aikaansaada tydtavassa,
jossa koulutus olisi sidoksissa asiakkaan omaan, sen hetkiseen
tilanteeseen. Tah&nhan prosessikonsultointi perustuu.

Prosessikonsultin toimintatapaa kuvataan ohjaavaksi ja sille on
omaleimasta myo6s opetuspuheenvuorojen kayttd. Koska asiakas omistaa
ongelman, konsultti etsii puheissa ja keskusteluissa omistajuutta ja ohittaa
yleistykset. (Totro 2015, 276) Lopputuloksen onnistuminen on kiinni
asiakkaan aktiivisuudesta ja siita, kuinka paljon asiakas on valmis
avaamaan tilannettaan ja ajatuksiaan. (Kykyri ym. 2015b, 251.) Asiakkaan
osallisuus toimintatavassa on seka keino, etté tavoite (Kykyri ym. 2015b,
252).

Puutio kuvaa ty6tapaansa konsulttina merkityksen ja toiminnan valisena
keskustelun avaajana. Keskustelussa etsitdan sopivilla kysymyksilla
erilaisia nakokulmia kasiteltdvaan asiaan. Naitd kysymyksia ovat muun
muassa, mika saa sinut ajattelemaan juuri nain seka mitd muuta tasta
asiasta voisi ajatella. Kysymyksilla pyritdan esittdmaan, etta eri
nakokulmista tarkasteltuna samoista tosiasioista saadaan uusia
merkityksid. Nakokulmien avartamisen jalkeen mietitdan, mita ne voisivat
tarkoittaa kaytdnnossé ja mita ajatusten muuttamisesta toimintaan voisi

organisaatiossa seurata. (Puutio 2008, 162.)

Juuti puolestaan (2013, 189) kertoo interventioihin perustuvasta
tyoskentelytavastaan, missa organisaation kehittamistéa on lahestytty myos
systeemiajatteluun pohjautuen. Kokemuksista on kehittynyt
palautekyselyksi kutsuttu malli, joka perustuu ongelman diagnosointiin,
palauteistuntoihin ja muutosinterventioihin. Palautteen antaminen ja

saaminen lisaavat osallistujien ymmarrysta oman tyonsa vaikutuksista
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muihin. Tama kehittda yksilon itsetuntemusta ja yhteiséssa opittiin
keskustelemaan vaikeistakin asioista. (Juuti 2013, 189.) Konsultoinnissa
olisi hyva huomioida organisaation systeemisyys ja tyoskennella tavoilla,
jotka korostavat sitd. Asioiden vélisten suhteiden esiin tuomiseksi konsultin
on hyva kayttaa tekemista korostavaa ilmaisutapaa. Talléin esimerkiksi
kysymys, millainen ty6ilmapiiri teilla on, kdantyisi muotoon, miten saatte

aikaan taalla vallitsevan ilmapiirin. (Puutio 2008, 167.)

Koulutuskokemuksia koskevasta haastatteluaineistosta merkittavimmaksi
nousi kouluttajan esiintyminen. Viiden vastaajan huonot
koulutuskokemukset ja kolmen vastaajan hyvat kokemukset johtuivat
kouluttajasta. Huonoissa kokemuksissa tamé ilmeni muun muassa

seuraavasti:

Ahdistunut ja epavarma kouluttaja ei saanut laitetta
toimimaan. (vastaaja 1)

Kouluttajan esiintymistapa oli monotoninen... (vastaaja 6)

Kokonaisuudessaan tylsa kurssi, jossa puhujana oli
ihminen, joka kaytti jatkuvasti outoa termistda ja puhui
hiljaisella ja tasapaksulla danelld. (vastaaja 3)

Hyvissa kokemuksissa kouluttajan osallisuus tuotiin esiin nain:

Tapakoulutus, jossa kouluttaja oli epatavallinen,
innostava, hyvin elaytyva ja huumorintajuinen. (vastaaja 3)

Karismaattiset puhujat saavat yleisén innostumaan.
(vastaaja 1)

Koska haastateltavia ei pyydetty kuvaamaan koulutustilaisuutta
tarkemmin, on mahdoton tietdd, minkalaisesta koulutuksesta on ollut kyse.
Naiden vastausten perusteella sanoisin, etta voittopuolisesti on kuvattu
seminaareja tai tilaisuuksia, joissa kouluttaja tai puhuja on ollut keskeisesti
esilla. Uskon, etta kouluttajan mahdollisesti heikommista viestintataidoista
johtuva huono koulutuskokemus olisi valtettavissa toimintatavoilla, joissa
kouluttaja ei olisi keskigssa. Toinen vaihtoehto olisi kouluttajan viestinta- ja

esiintymistaitojen kehittaminen.



44

Haastateltavien koulutuskokemusta oli myds heikentanyt koulutuksen
kaytannon jarjestelyt tai epaselva kokonaisuus. Puution (2008, 166)
mukaan konsultoinnissa olisi valittava kunkin organisaation kannalta
hyodyllisia tapoja toimia. Naiden seikkojen huomiointi on myds oleellista
tassa tyossa. On sanottu myos, etté tuotteistettu prosessikonsulttipalvelu
saattaa estaa prosessikonsultoinnin perimmaisen idean toteutumisen
(Puutio & Kykyri 2015, 242). Tama asia on varmasti hyva pitaa mielessa
palvelumallia luodessa, mutta erityisesti palvelua pilotoidessa. Scheinin
mukaan prosessikonsultilta vaaditaan sitoutumista, tarkkaavaisuutta ja
avoimuutta (Juuti 2013, 195). Konsultin tulisi jatkuvasti arvioida omien
toimien, kysymysten ja kommenttien vaikutuksia seka itsekseen, etta
asiakkaan kanssa (Puutio 2008, 168; Juuti 2013, 195).
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA

5.1 Yhteenveto

Kehittamistehtavan tavoitteena oli luoda malli palvelusta, jolla edistettaisiin
palvelukokemusta ja tyontekijoiden innovatiivisuutta 20-100 henkea
tyollistavissa pk-yrityksissa. Kehittamistehtavan tarkoituksena oli selvittaa
tyontekijoiden innovatiivisuuteen ja palvelukokemukseen vaikuttavia
tekijoita seké loytaa niiden valinen mahdollinen yhteys. Toinen tarkoitus
kehittamistehtavalle oli selvittdd, minkalaista palvelun tulisi olla. Pyrin
tavoitteeseen l6ytamalla vastaukset kysymyksiin: Mita kyseessa olevalla
palvelulla tulisi edistd&? Mitka asiat ovat yhteydessa tyontekijan
innovatiivisuuteen? Mitk& asiat ovat yhteydessa palvelukokemukseen?

Minkalaista kyseessé olevan palvelun tulisi olla?

Hankkeen tietoperustan mukaan tydssaan hyvinvoivat henkilot pystyvat
palvelemaan asiakkaita paremmin. Tydhyvinvoinnilla on myés yhteys
tyontekijoiden innovatiivisuuteen. Vastatakseni ensimmaiseen
tutkimuskysymykseen halusin selvittdd innovatiivisuuteen ja
palvelukokemukseen eniten vaikuttavan tekijan. Taman selvittdmiseksi
tein kayttamieni lahteiden tutkimustuloksista vaikutuskaavion. Valitsin
tarkasteltavat tutkimukset tietyilla kriteereill.

Koska konsultointi sana aiheutti negatiivisia mielikuvia, empiirisen
aineiston perusteella konsultointi sanaa olisi hyva valttaa kyseessa olevan
palvelun kohdalla, vaikka tietoperustan mukaan palvelu perustuisikin
prosessikonsultoinnin ty6tapaan. Palvelussa tulisi kayttaa yhteisollisia ja
osallistavia tyoskentelymenetelmid. Nailla saavutettaisiin yhdessa
oppimisen, yhteisollisyyden ja osallistumisen kokemuksia, jotka nousivat
aineistosta parhaiden koulutuskokemusten tekijoina. Empiirisen aineiston
perusteella palvelun tulisi olla yhteydessa asiakkaan arjen tekemiseen ja

antaa konkreettisia tyokaluja innovatiivisuuden edistamiseksi.

Hankkeen yksi nakokulma oli positiivinen psykologia, mika nakyi

palvelumallissa siten, etta se perustui tutkitulle menetelmalle. Palvelu
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perustui empiirisen aineiston pohjalta luoduille arvoille. Hankkeen
lopputuloksena loin mallin palvelusta, joka perustui tietoperustaan ja

empiiriseen aineistoon. Kuvasin palvelun service blueprintilla.

5.2 Opinnaytetyoprosessi

Paasin kehittamishankkeen tavoitteeseen monen mutkan kautta. Tie olisi
varmasti voinut olla suorempi, mutta en usko, etta olisin paéssyt
helpomman kautta kulkiessani samaan lopputulokseen. Tdma tyo ei ole
se, jonka suunnitelmaseminaarissa esittelin. Suunnitelman esittamisen
jalkeen hanke ei edennyt suunnitellusti. Uskon, etta yksi haaste on tapani
tyoskennella. Ymmarran yksityiskohtia paremmin, kun olen ensin
ymmartanyt kokonaisuuden. Tiedostan, ettd pyrkimykseni tdssa
tehtavassa oli ymmartaa laajoja kasitteita. Koska olemassa olevaa tietoa
oli valtavasti saatavilla, oli valilla melko tydlastakin miettida, mika oli
olennaista ja mika ei. Valintaa auttoi se, ettd tarkastelin asioita tavoitteen

kautta. Toki olisi ollut helpompaa, ettd tavoite olisi ollut alusta asti sama.

Motivaation sailyttdminen nain isossa hankkeessa on vaikeaa, jos tyo ei
ole itselle merkityksellinen. Hanke eteni nopeasti paatettyani, etta teen
tyon, jonka aiheseminaarissa esittelin. Sittenkaan kaikki ei mennyt
suunnitellusti, mika oli lopulta hyvéa asia. Jos olisin saanut kyselyyn
enemman vastauksia, ei tAman hankkeen empiirinen osuus olisi palvellut
tarkoitustaan yhta hyvin kuin nyt. Tuloksettoman kyselyn jalkeen arvioin
jalleen, mika oli tavoitteen kannalta oleellinen tieto ja muokkasin

strukturoidun haastattelun kysymyksia sen mukaan.

Yhteisty6 palveluliiketoiminnan opiskelijoiden kanssa oli mielenkiintoinen
lisa tdhan prosessiin. Uskon, ettd vastaava yhteisty6 voisi olla erittain
hedelmallistd. Toimintatapaa, jossa eri koulutusasteiden opiskelijat tekevét
yhteisty6td, kannattaisi ehdottomasti kehittd& oppilaitoksissa. Tyduransa
alussa olevat opiskelijat voisivat oppia paljon tydelamaa jo ndhneilta.
Tybelamaa nahneille taas nuorten ajatukset voisivat tuoda uudenlaisia ja

tuoreita nakemyksia, jotka etenkin nain tyéelaméan murroksessa tarkeita.
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5.3 Kehittdmishankkeen luotettavuuden ja eettisyyden arviointi

Arvioin hanketta laadullisen tutkimuksen kriteereilld, joita ovat arvioitavuus,
tulkinnan ristiriidattomuus, luotettavuus ja saturaatio (Kananen 2012, 175).
Arvioitavuudella tarkoitetaan, etta tydssa tehdyt valinnat ovat perusteltuja

(Kananen 2012, 173). Olen perustellut menetelmavalinnat. Kyselyn valinta
aineistonkeruumenetelmaksi tassa tyossa oli kyseenalainen valinta, vaikka
sen perustelin. En olisi saanut pelkalla kyselylla hankkeessa tarvitsemaani

aineistoa, jota haastattelut puolestaan tuottivat.

Tulkinnan ristiriidattomuutta (Kananen 2012, 174) lisésin tyossa silla, etta
lisakseni toinen henkild tulkitsi aineiston. Luotettavuus arviointikriteerina
tarkoittaa sit, etta tutkittavalla olisi luetettu hanta koskeva aineisto ja siita
tehdyt tulkinnat, jotka han olisi vahvistanut (Kananen 2012, 174).
Tutkimusaineistossa on vain yksi teemahaastattelu, josta en tehnyt kovin
pitkalle vietyja tulkintoja. Mielestani luettamisen puuttuminen ei laske
lopputuloksen luotettavuutta, vaikka sitéa horjuttaakin. Mikali olisin
raportoinut asiantuntijan aineiston h&nen nimellaéan, olisin pyytanyt

haastateltua henkil6d arvioimaan tulkintani.

Saturaatiolla tarkoitetaan sita, etta aineistoon keratyt vastaukset alkavat
toistaa itsedan (Kananen 2012, 174). Pidensin tdssa hankkeessa
haastattelujen vastausaikaa, koska ensimmaiseen palautushetkeen
mennessa ei mielestani ollut tullut riittavasti vastauksia. Vastausajan
pidennyksella sain lisda vastauksia, mutta huomasin myags, etté niista ei
tullut merkittavasti uutta tietoa, jolloin totesin aineistoa olevan riittavasti

tdhan hankkeeseen.

Hankkeen eettisyyden nakokulmasta (Ojasalo ym. 2014, 48-49)
tarkasteltuna olen noudattanut hyvia eettisia toimintatapoja kertomalla
tutkittaville, mihin ja miten heilta kerattavaa tietoa hydédynnetaéan. En ole
kerannyt vastaajien henkilttietoja ja vastaukset olen kéasitellyt ja
raportoinut niin, etta vastaajaa ei voi niihin yhdistaa. Olen tallentanut
aineiston niin, ettd voin tarvittaessa tarkastella sita yksityiskohtaisemmin.

Kyselyn muistutuskirjeessé olen luvannut vastaajille tietopaketin
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innovatiivisuuteen vaikuttavista tekijoista, jonka tulen toimittamaan yhdelle

kyselyyn vastanneelle henkilélle.
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LITE 1

Kyselyn kysymykset

1/3

1. Yrityisenne toimiala (TOL 2008 Inokitus) *

A Maatalous, metsatalous ja
O Lalatalous (01-03)

() F Rakentaminen (41-43)

() H Euljetus ja varastoints (49-33)
) T Informaatio ja viestintd (58-63)
(1 L Kiinteistéalan toiminta (68)

. N Hallinto- ja tukipalvelutoiminta
J a7
(77-82)
) 5 Muu palvelutoiminta (94-96)
D 53hk&-, kaasu- ja limpdhuolto,
jaahdytyslilketoiminta (33)
O Julkinen hallinto ja
() maanpuolustus; pakollinen
sosiaalivakutos (84)

o

Q Terveys- ja sosiaalipalvelut (36-
O gg)

U Kansamnvilisten crganisaatioiden
ja toimielinten toiminta (99)

O

() C Teollisoms (10-33)

G Tuklm- ja vihittiiskauppa; moottoriajonenvojen ja
moocttoripyGrien korjaus (45-47)

3 I Majoitus- ja ravitsemistoiminta (55-36)

) K Rahoitus- ja valuutustoiminta (64-66)

O

0 M Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen toiminta (69-75)

"y B Taiteet, vithde ja virkistys (90-93)

) B Kaivostoiminta ja lovhinta (05-09)

E Vesihmolto, viemdri- ja jatevesihuolto, jatehuolto ja
muu ympiristén pubtaanapito (36-39)

7 P Koulutus (85)

T Kotitalouksien toiminta tyGnantajina; kotitalouksien
() eriyttAmatdn toiminta tavaroiden ja palvelujen
tnottamisekst omaan kiyttdon (97-98)

() X Toimiala tuntematon

2. MilE on yrityksenne henlilGstomaard? *

3. Kunvatkaa lyhyesti yrityksenne toimintaa. *
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4. Miten yrityksessinne edistetdfin tilld hetkelld tySnteldjdiden innovatiivisoutta? *

5. Miten johtajana/esimichend edistitte tySntekijéiden innovatuvisuutta? *

6. Oletteko saaneet tukea tydntelajGiden mnovatuvisunden edistiniseen? *
O Kylla
O E1

7. Mink&laista tukea olette saaneet? *

8. Minkélaista tukea kaipaisitte? *
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9. Seuraavat asiat ovat tutkimusten mukaan yhteydessi tyontekijdiden innovatiivisnuteen. Arvioikaa,
miten paljon niitd tekijoita esiintyy yrityksessinne. *
Ei lainkaan Jonkin verran Melko paljon Erittiin paljon

Tybn itsendisyys O ] < o
Tydn kehittivyys O 9] ] o
Tavoitteiden selkeys O ] ] 0
Palaute @] O o] O
Toiminnan sujuvens ryhmassi O )] ] O
Voimaannuttava tySryhmi O 9] 9] @)
Oikendenmukaisuus O @] o o
Luottamus O O C O
Ystavillinen ja huomaavainen vuorovaikutus O ] ] 0
Havaittu tySpaikan tuki O @] O o
Tyon varmuns o 9] 9] o

10. Miten tyGnteldjdt vorvat muokata tyStaan itselleen sopivammalksi? *

Tutkimulksessa tullaan mahdollisest haastattelemaan muntamaa johtajaa‘esimiestd. Mikali teille sopii
myds haastattelu, pyvdin jittamaan tahan yhteystiedot.

Etuninm

Sulmnimi
Sahkaposti
Puhelin

Yritys / Organisaatio

100% wvalmiina



LIITE 2 Kyselyn saatekirje 1/1

Arvoisa vastaanottaja!

Tuotteiden ja palveluiden uudistaminen tydntekija- ja asiakaslahtdisesti on keino menestya
nykyisessa jatkuvasti muutiuvassa toimintaympdaristdssa. Taman kyselyn tarkoituksena on
kartoittaa tydntekijdiden innovatiivisuuden edistamisen nykytilaa Lahden seudun pk-yrityksissa.

Kysely on osa liketalouden ylemman ammattikorkeakoulun opinndytetyétani, jossa luodaan
palvelumallia tydntekijdiden osallistamiseen yrityksen kehittédmiseen. Kysely on kohdistetiu
Lahden seudun pk-yritysten johtajille.

Tulosten luotettavuuden kannalta juuri Teidan antamanne tiedot ovat korvaamattomia. Jotta
kyselyn tulokset antaisivat mahdollisimman kattavan ja oikean kuvan seudun yritysten
nykytilasta, on tarkeaa, etta voisitte osallistua tahan tutkimukseen.

Kyselyssa kerattavat tiedot ovat taysin luottamuksellisia. Tutkimusaineisto analysoidaan ja
raportoidaan siten, ettei yksittaisia yrityksia tai vastaajia voida tunnistaa.

Kyselyyn vastaaminen vie noin viisi minuuttia. Pyydan teita vastaamaan mahdollisimman pian.
Vastausaikaa on 25.9.2018 aikaa.

Annan mielellani lisatietoja asiassa.

Yhteistydsta etukateen kiittaen!

Cuti Hayrynen

outi.hayrynen@student. lamifi
puh. 044-5040889

Kyselyyn
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Arvoisa vastaanottaja!

Saitte jokin aika sitten kutsun kyselyyn, jonka tarkoituksena on kartoittaa henkiléstén
innovativisuuden edistamisen nykytilaa Lahden seudun pk-yrityksissa. Teillla on vield aikaa
vastata, mikali ette ole vield vastanneet.

Kysely on osa liketalouden ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyétani, jossa luodaan
palvelumallia henkiloston osallistamiseen yrityksen kehittamiseen. Kyselyyn vastanneet
saavat tutkimuksen tuloksista ja tydntekijdiden innovativisuuteen vaikuttavista tekijdista pienen
tietopaketin.

Jotta kyselyn tulokset antaisivat mahdollisimman kattavan ja oikean kuvan seudun yritysten
nykytilasta, on tarkeda, etta valituiksi tulleet henkildt/yritykset voisivat osallistua tutkimukseen.

Kyselyssa kerattavat tiedot ovat taysin luottamuksellisia. Tutkimusaineisto analysoidaan ja
raportoidaan siten, ettei yksittaisia yrityksia tai vastaajia voida tunnistaa.

Kyselyyn vastaaminen vie noin viisi minuuttia. Pyydan teitd vastaamaan mahdollisimman pian.
Vastausaikaa on 25.9.2016 aikaa.

Annan mielellani lisatietoja asiassa.

Yhteistydsta etukateen kiittaen!

Cuti Hayrynen

outi.hayrynen@student lamk fi
puh. 044-5040889

Kyselyyn
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Teemoja:

Palvelukokemus

Mink&lainen on suomalainen palvelukulttuuri? Onko muuttunut?
Palvelun merkitys ravintolassa

Mistéa tyontekijan palveluhenkisyys syntyy?

Miten palveluhenkisyyteen voidaan vaikuttaa?

Innovatiivisuus
Miten palvelutydntekijoitd hyddynnetaéan talla hetkella innovoinnissa?

Innovointi sidosryhmien kanssa; mita innovointi asiakasrajapinnassa Vvoisi
olla? Tai mita se on?

Miten yrityksessa edistetaan talla hetkella tyontekijéiden innovatiivisuutta?

Miten johtajana/esimiehena edistét tydntekijéiden innovatiivisuutta?

Palvelutuotetta varten

Mik& motivoisi muuttamaan johtamistapoja tai -kaytantoja?
Kuvaa mieleenpainuvin koulutuskokemuksesi? Paras ja huonoin.
Minkalaisia mielikuvia sana konsultointi heréttaa? (3 sanaa)

Jos ostaisit palvelun, jolla edistettaisiin tydntekijéiden innovatiivisuutta,
mita odotuksia sinulla olisi palvelua kohtaan?
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Tyontekijoiden innovatiivisuus

Arvoisa vastaaja!

Tuotteiden ja palveluiden uudistaminen henkildstd- ja asiakasldhtdisesti on keino menestyd nykyisessd
Jatkuvasti muuttuvassa toimintaymparistdssd. Taman haastattelun tarkoituksena on kartoittaa henkildston
innovatiivisuuden edistdmisen nykytilaa Lahden seudun yrityksissd. Haastattelu on osa lilketalouden
ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetydtdni, jossa luodaan palvelumallia henkildstdn
innovatiivisuuden edistamiseen.

Tulgsten luotettavuuden kannalta juuri Teidén antamanne tiedot ovat korvaamattomia. Jotta haastattelun
tulokset antaisivat mahdollisimman kattavan ja cikean kuvan seudun yritysten nykytilasta, on tarkeda, etta
valituiksi tulleet henkildtfyritykset csallistuvat tutkimukseen.

Haastattelussa kerdttdvat tiedot ovat t@ysin luottamuksellisia. Vastaukset ovat nimettdmia eikd aineiston
raportoinnista voida tunnistaa vastaajia.

Yhteistydstd etukdtesn kittden!

Duti Hayrynen

outi_hayrymen@ student.lamk_fi, puh. 044-5040889



LIITE S 2/3

Tyontekijoiden innovatiivisuus
Perustiedot

Haastattelija:

Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Pumn:

Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Yritys:

Kirjoita tekstid napsauttamalla t3ta.

Haastateltavan asema yrityksessa:
Kirjoita tekstid napsauttamalla tata.

Haastateltavan s-posti mahdollisia lisdkysymyksia varten (vapaaehtoinen):

Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Yrityksen toimiala (TOL 2008 luokitus):
[ A Maatalous, metsdtalous ja kalatalous (01-03)
[l B Kaivostoiminta ja louhinta [05-09)
[ ¢ Teollisuus (10-33)
] D 53hké-, kaasu- ja ldmpdhueito, JiShdytysliketoiminta (35)

[l E Vesihuolto, viemdri- ja jdtevesihuolto, jFtehualto ja muu ymparistén puhtaanapito (36-33)

] FRakentaminen (41-23)

[ & Tukku- ja vahittdiskauppa; moottoriajoneuvojen ja moottoripydrien korjaus (45-47)
[l H Kuljetus ja varastointi [43-53)

] 1 Majoitus- ja ravitsemistoiminta (55-58)

1 1 Informaatio ja viestints (58-63)

[l K Rahoitus- ja vakuutustoiminta [64-65)

] L Kiinteistdalan toiminta [63)

] M Ammatillinen, tisteellinen ja tekninen toiminta (69-75)

[] N Hallinto- ja tukipalvelutoiminta [77-82)

] 0 Julkinen hallinto ja maanpuolustus; pakollinen sosiaalivakuutus (34)
[ P Koulutus (85)

] @ Terveys- ja sosiaalipalvelut (86-88)

[l R Taiteet, viithde ja virkistys (90-93)

[] 5 Muu palvelutoiminta [94-36)

[ T Kotitalouksien toiminta tydnantajina; kotitalouksien eriyttimaton toiminta tavarciden ja

palvelujen tuottamiseksi omaan kdyttéon (97-98)
[ U Kansainvdlisten organisaatioiden ja toimielinten toiminta (93)
[l ¥ Toimiala tuntematon

Mikd on yrityksen henkildstGmaardr
Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Kuvaa lyhyesti yrityksen toimintaa.
Kirjoita tekstid napsauttamalla tdta.
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Tyontekijoiden innovatiivisuus
Nykytila

Miten yrityksessa edistetadn talld hetkelld tvydntekijdiden innovatiivisuutta?

Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Miten johtajana/esimiehend edistat tydntekijdiden innovatiivisuutta?
Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Odotukset ja mielikuvat

Jos ostaisit palvelun, jolla edistettdisiin tydntekijdiden innovatiivisuutta, mita odotuksia sinulla olisi
palvelua kohtaan?

Kirjoita tekstid napsauttamalla tata.

Kuvaa mieleenpainuvin, huonoin koulutuskoke muksesi.
Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Kuvaa mieleenpainuvin, paras koulutuskokemuksesi.
Kirjoita tekstid napsauttamalla tata.

Minkalaisia mielikuvia sana konsulicinti herattaa? (3 sanaa)

Kirjoita tekstia napsauttamalla 13ta.
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1. Tyon voimavarat
1.1 tyon itsenaisyys
1.2 tyon kehittavyys
1.3 tavoitteiden selkeys
1.4 palaute
1.5 toiminnan sujuvuus ryhmasséa
1.6 voimaannuttava tyéryhma
1.7 oikeudenmukaisuus
1.8 luottamus
1.9 ystavallinen ja huomaavainen vuorovaikutus
1.10 havaittu ty6paikan tuki
1.11 tyOon varmuus

1.12 palveleva johtaminen

2. Innovatiivisuutta edistavan johtamisen tunnusmerkit
2.1 kiinnostus tyontekijoista
2.2 tyontekijoiden jatkuvan kehittymisen edistaminen
2.3 mahdollisuuksien toteuttaminen
2.4 kannustaminen

2.5 esimies-alaisvuorovaikutus
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