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Taman tyon tarkoituksena oli parantaa hiusalan tyovalineiden hygieniaa. Kehittamistyon ta-
voitteena oli luoda uusi hiusalan tyovalinehygienian toimintamalli Hairlekiini parturi-kampaa-
moketjulle ja yhtenaiset kaytanteet hiusalan tyovalinehygienian toteuttamiseen Hairlekiini
parturi-kampaamoketjussa. Tietoperusta rakentui tyontekijakeskeiselle ajattelulle tyonteki-
joiden osallistamisesta yrityksen toimintojen kehittamiseen seka tyontekijoiden hyvinvointiin
tyossa. Kehittamistyon teoriaosuudessa kasiteltiin tyontekijoiden osallistamista, innovointia,
tyomotivaatiota ja muutoksen sietamista.

Kehittamistyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena toimintatutkimuksen lahestymistavalla
ja palvelumuotoilun menetelmilla. Havainnoinnit, haastattelut ja ideariihet toteutettiin Hair-
lekiini parturi-kampaamoketjun Lahden Holman, Launeen ja Karkkaisen toimipisteissa.
Ideapajoissa keskeiseksi asiaksi nousi omavalvonta, jota edelleen kehitettiin Hairlekiinin pal-
veluesimiehilla Learning Cafe menetelmalla. Lisaksi asiakkaat osallistettiin kyselylla ja yrityk-
sen johto PMI-menetelmalla. Kehittamistyon konkreettisina tuloksina syntyivat omavalvonta-
lomake ja posteri, jotka prototypoitiin ja pilotoitiin samoissa toimipisteissa, joissa ideariihet
pidettiin.

Tyon tuloksena syntyi uusi toimintamalli, jolla vastattiin tyon alussa esitettyihin kehittamisky-
symyksiin, ja luotiin toimintamallin pohjalta tyovalinehygienian yhtenaiset kaytanteet par-
turi-kampaamoketjun toimipisteisiin. Hiusalan tyovalineiden hygieniaa parannetaan toiminta-
mallilla, joka koostuu osaamisesta, yllapidosta, varmistuksesta ja tiedottamisesta. Osaaminen
sisaltaa ammatillisen osaamisen seka perehdyttamisen. Yllapito sisaltaa osaamisen yllapita-
miseksi ajantasaiset ohjeet, kertauksen ja muistuttamisen. Varmistus sisaltaa omavalvonnan,
ja tiedottaminen asiakkaille sisaltaa kertomisen. Toimintamallin toteuttamiseksi hiusalan tyo-
valineiden hygienian osaaminen toteutetaan perehdytysoppaalla ja toimintaohjeilla, ja osaa-
mista yllapidetaan kaytto- ja tasmaohjeilla seka posterilla. Hiusalan tyovalineiden hygienian
taso varmistetaan omavalvonnalla ja omavalvontalomakkeella. Asiakkaille tyovalinehygieni-
asta ja sen tasosta kerrotaan laatujarjestelmalla ja gr-koodilla.

Taman tyon tuloksena syntyi toimintamalli, jota voi hyodyntaa suoraan toisissa parturi-kam-
paamoketjuissa, yksittaisissa parturi-kampaamoissa. partureissa, kampaamoissa ja kauneus-
hoitoloissa. Kehittamistyota voi jatkaa lanseeraamalla uusi toimintamalli parturi-kampaamo-
ketjun toimipisteissa ja arvioimalla toimintamallin toimivuutta. Lisaksi samanlaisen kehitta-
mistyon voisi toteuttaa kauneudenhoitoalalla. Hiusalan tyovalineiden hygieenisia toimintata-
poja ei ole aikaisemmin tutkittu eika kehitetty, joten talla tyolla vastattiin tutkimusaukkoon.
Kehittamistyo oli myos ajankohtainen, silla vuoden 2017 alusta partureiden, kampaamoiden ja
parturi-kampaamoiden terveystarkastajalle 30 vuorokautta ennen yritystoiminnan aloitusta
tehtava ilmoitus poistui kaytosta. Tama muutos lisasi parturi-kampaamoiden omaa valvontaa
niin yleisen hygienian kuin tyovalinehygieniankin osalta. Tassa tyossa kehitetyilla uudella toi-
mintamallilla ja omavalvontalomakkeella vastattiin myos tahan muutokseen.

Asiasanat: Hygienia, tyontekijakeskeinen ajattelu, osallistaminen, toimintamalli, parturi-kam-
paamo
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The purpose of this work was to improve the hygiene of the equipment used in a hairdressing
salon. The aim of this thesis was to create a new operational model for the hygiene of the
equipment used in hairdressing in a hairdressing salon chain and to create a policy to be used
throughout the hairdressing salon chain. In the center of the thesis were the employees and
employee involvement in developing the company’s operations and employees’ well-being at
work. The theoretical part of the thesis dealt with employee involvement, innovation, work
motivation and psychological resilience.

This work was carried out as a qualitative research, action research. The research methods
used in this thesis were the service design method and co-creation tools. Observations, inter-
views and workshops were carried out in the Hairlekiini hairdressing salon chain’s Lahti
branches at Holma, Karkkainen and Laune. Further development was done using the Learning
Café method. The customers and management were also involved in the development work by
using an inquiry and the PMI method. As a result of the development work were a poster and
a form for in-house control which were prototyped and piloted at the same Lahti branches.

As the results of this work the new operational model was created and answers for the re-
search questions were found, and based on the operational model the common policy was
created for the hairdressing salon chain’s branches. The hygiene of the equipment used in
hairdressing improves by using the new operational model which includes execution, main-
taining, ensuring and informing. Execution includes professional competence and briefing,
maintaining includes up-to-date instructions, repetition and reminding. Ensuring includes self-
monitoring and informing includes letting customers know the level of the hygiene of the
equipment used in the hairdressing salon chain. To achieve the level of know-how and to
maintain the knowledge, proper briefing and instructions are needed as well as a poster for
the employees. To ensure the quality, self-monitoring is needed as well as filling up the self-
monitoring form. The hairdressing salon customers are informed of the hygiene using quality
system and qr-code.

The new operational model can be directly used in other hairdressing salon chains, single
hairdressing salons and beauty salons. This work can be further developed by launching and
evaluating the new operational model. Furthermore, the same kind of development could be
extended to the beauty branch. There were no previous researches or development works on
the hygiene of the equipment used in hairdressing, so this work answered the research gap.
Furthermore, this work was current because at the beginning of 2017 the compulsory 30-days-
notification to the health inspector was removed. This increased the self-monitoring of hair-
dressing salons in all the areas of hygiene. This work answered to this change, as well, and
gave tools for hairdressing salons to self-monitor the hygiene of equipment used in hairdress-
ing.

Keywords: Hygiene, employee-centered thinking, involvement, operational model, hairdress-

ing salon
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1 Johdanto

Terveydensuojelulain (L763/1994) mukaan viela 2016 vuonna parturit, kampaamot ja parturi-
kampaamot kuuluivat sellaisiin toimintoihin, joiden hygieenisille olosuhteille asetettiin erityi-
sia velvoitteita. Muita tallaisia toimintoja ovat kauneushoitolat, solariumit ja uimahallit seka
tatuointiliikkeet. Toiminnanharjoittajan oli tehtava viimeistaan 30 vuorokautta ennen toimin-
nan aloitusta yrityksen kotikunnan terveydensuojeluviranomaiselle kirjallinen ilmoitus yritys-
toiminnan aloittamisesta. Hyvaksytyn toiminnan aloittamispaatoksen jalkeen toiminta siirtyy
terveydensuojelulain mukaisen valvonnan piiriin, johon kuuluu esimerkiksi aloitustarkastus.
(L763/1994.)

Vuoden 2017 alussa partureilta, kampaamoilta ja parturi-kampaamoilta poistui 30 paivan il-
moitusvelvollisuus ennen parturi-kampaamon avaamista seka terveystarkastajien pakolliset
parturi-kampaamoiden yritystoiminnan aloitustarkastukset. Terveydensuojelulaissa tehty
muutos korostaa toimijan vastuuta tunnistaa toimintansa terveyshaittaa aiheuttavat riskit
seka harjoittaa omavalvontaa, johon tullaan kiinnittamaan huomiota toimitiloja tarkastetta-
essa. (942/2016.) Hiusalalla ei kuitenkaan ole maaritelty tarkasti hygienian tasoa, samalla ta-
valla kuin esimerkiksi elintarvikealalla, jossa kaytossa on erilaisia toimenpiteita toiminnan hy-

gieenisyyden tason yllapitoon ja asiakkaille todentamiseen.

Hiusalan opetussuunnitelmassa ja hiusalan tutkinnon perusteissa mainitaan, etta parturi-kam-
paajan tulee tuntea kuluttajansuojalainsaadannon velvoitteet, tyosuojelumaaraykset ja -oh-
jeet seka noudattaa niita toiminnassaan. Lisaksi parturi-kampaajan tulee huolehtia seka
omasta etta asiakkaiden terveydesta. Taman parturi-kampaaja toteuttaa valitsemalla turvalli-
set tuotteet, tyOmenetelmat ja -tavat. (ePerusteet 2016.) Parturi-kampaamoissa asioivilla asi-
akkailla onkin siis oikeus turvalliseen palveluun ja parturi-kampaajilla velvollisuus turvallisen
palvelun tarjoamiseen. Parturi-kampaajilta odotetaan, etta he osaavat toimia oikein hygieni-
aan liittyvissa asioissa, mika ei valitettavasti ei aina toteudu. Tormenta Oy:n kenttapaallik-
kona tyoskenteleva Tiina Hakkarainen (2016) mainitsee, etta joskus on tapauksia, joissa asia-
kas on havainnut parturi-kampaajan kayttavan epahygieenista tyovalinetta, kuten harjaa,
jossa on edellisen asiakkaan hiuksia. Han on tyouransa aikana havainnut myos puutteita puh-
distukseen ja desinfiointiin tarkoitetuissa tyovalineissa seka puhdistusaineissa (Hakkarainen
2016).

Luoman ja Oksmanin (2010, 57) mukaan parturi-kampaamoissa puhtaus ja siisteys ovat osa
laadukasta asiakaspalvelua. Sillasto (2012) korostaa, etta hygienia on iso osa parturi-kampaa-
jan tyota ja lasna kaikessa parturi-kampaajan toiminnassa, niin henkilokohtaisessa hygieniassa

kuin parturi-kampaamon yleisessa hygieniassa. Terveystarkastajat tekevat satunnaisia tarkas-



tuksia parturi-kampaamoihin eri puolilla Suomea, ja vaikka yleinen puhtauden taso on nous-
sut, niin puhtaustason ja hygienian nostamisessa parturi-kampaamoissa on viela parantamisen
varaa. (Sillasto 2012.)

1.1 Tyon tausta

Kehittamistyon taustalla on ammatillinen kiinnostukseni hiusalan tyovalineiden hygieniaan.
Vuosien aikana tyoskennellessani eri parturi-kampaamoissa, ja seuratessani niin parturi-kam-
paajia kuin alan opiskelijoita oppilaitoksissa ja parturi-kampaamoissa, olen havainnut puut-
teita hiusalan tyovalineiden puhdistuksessa. Mielestani hiusalan tyovalineiden hygienia on
ihan yhta tarkeaa kuin elintarvikealan hygienia, koska tyoskenneltaessa ihmisen iholla, on
aina vaarana saada jonkin tason tartunta. Koen, etta hiusalan tyovalineiden hygienia ei saa
tarvitsemaansa huomiota eika tyovalineiden hygieniaan suhtauduta tarvittavalla vakavuu-
della.

Suoritin kevaalla 2016 elintarvikepuolen hygieniapassin, joka antoi kimmokkeen hiusalan hy-
gieniapassin luomiselle ja hiusalan tyovalinehygienian lahemmalle tarkastelulle. Kehittamis-
tyota ei kuitenkaan voi lahtea toteuttamaan valmiista lopputuloksesta, joten paadyin toteut-
tamaan hiusalan hygieniapassin osana opettajan pedagogisia opintojani ja tekemaan opinnay-
tetyonani hiusalan tyovalinehygienian parantamiseen liittyvaa tyoelamalahtoista kehittamis-
tyota. Hiusalan tyovalinehygieniasta ei ole tehty korkeakoulutason tutkimuksia tai kehittamis-

toita, joten talla kehittamistyolla paikataan myos tutkimusaukkoa.

Aikaisemmat tutkimukset ja taustamateriaali

Hiusalan hygieniaan liittyen on Suomessa ilmestynyt muutamia lehtiartikkeleita ja kaksi am-
mattikorkeakoulutasoista opinnaytetyota. Elintarvikealan ja siivousalan opinnaytetoissa hygie-
niaa on kasitelty useissa opinnaytetoissa toimialojen luonteesta johtuen. Kansainvalisesti hiu-
salan terveellisyys- ja turvallisuusasioista on kirjoitettu julkaisuja, joissa kasitellaan enim-

makseen parturien tietoa, asennetta ja kaytanteita tarttuvien tautien suhteen.

Ensimmaisena tutustuin opinnaytetyohon, joka on ymparistoteknologian koulutusohjelmasta:
Kuoppa-aho Teresa, 2010, Parturi-kampaamoiden terveydellinen taso Jarvipohjanmaan yhteis-
toiminta-alueella. Toinen tutustumani opinnaytetyo on Turun ammattikorkeakoulun es-
tenomin koulutusohjelmasta: Mervi Naukkarinen, 2013, Tyoturvallisuudesta tyohyvinvointiin -
Sahkoinen opas parturi-kampaajille. Naiden kahden opinnaytetoiden lisaksi kehittamistyon
taustamateriaalina on kaytetty opettajan pedagogisten opintojeni pedagogista kehittamisteh-

tavaa varten tehtya kysely seka Oiva-jarjestelmaa.



Kuoppa-aho (2010, 54) mainitsee omassa amk-opinnaytetyossaan, etta naytteenottotulosten
perusteella voidaan sanoa, etta Jarvi-Pohjanmaan parturi-kampaamohuoneistot olivat hygie-
niatasoltaan kohtalaisia. Hanen opinnaytetyossaan kiinnitettiin erityista huomiota hiustenpe-
sualtaan niskapehmusteisiin, permanenttirulliin, kampoihin ja hiussuteihin. Naytteenoton pe-
rusteella hygieniatasolta huonoimpia olivat hiustenpesualtaan niskapehmuste ja hiussuti.
Kuoppa-ahon (2011, 54) opinnaytetyossa todettiin myos, etta tehdyn haastattelun perusteella
hiusalan ammattikoulutuksen hygieniaopetus oli tasoltaan melko hyva ja laajuudeltaan riit-
tava. Lisaksi Kuoppa-ahon tutkimustulokset osoittavat, etta parturi-kampaajien hygieniatieto
ja -taito olivat kohtuullisen hyvia, vaikka tietamyksessa oli myos puutteita. Yli puolet vastan-
neista toiminnanharjoittajista haluaisi eniten lisatietoa muun muassa mikrobeista ja muista
taudinaiheuttajista, tartuntataudeista ja niiden tunnistamisesta seka tyovalineiden hoidosta

ja puhdistuksesta.

Naukkarisen (2013) amk-opinnaytetyossa tavoitteena oli tutkia lilkehuoneiston tyoturvalli-
suutta kampaajien tyossa ja luoda sahkoinen opas parturi-kampaajille. Naukkarisen opinnay-
tetyon lopputuloksena on selvinnyt, etta kampaajien tyoympariston turvallisuudessa on epa-
kohtia. Naihin olisi puututtava, jotta tyosta tulisi turvallisempaa, mielekkaampaa ja jotta tyo-
olosuhteet edesauttaisivat tyokyvyn sailymista (Naukkarinen 2013, 16.) Vaikka tama opinnay-
tetyo sivuaakin kehittamistyoni aihetta, niin Naukkarisen (2013) opinnaytetyossa ei mielestani
kuitenkaan tarpeeksi huomioida hygienian painoarvoa osana parturi-kampaajan turvallista

tyoymparistoa (kuvio 2.).

Opettajan pedagogisena kehittamistyona toteutin hiusalan hygieniapassin, johon kaytin taus-
tatutkimuksena sahkoista kyselya. Kyselylla hain vastauksia parturi-kampaamoiden siistey-
teen, parturi-kampaajan osaamiseen seka parturi-kampaamoiden ja tyovalineiden hygieniaan
liittyviin kysymyksiin. Parturi-kampaamoiden asiakkaat vastasivat, etta hygienia on tarkea
asia, mutta he kiinnittavat paaasiallisesti huomiota yleiseen siisteyteen eika esimerkiksi yksit-
taisen tyovalineen puhtauteen. Parturi-kampaajien osaamiseen luotettiin, mutta silti asiak-
kaiden mielesta olisi hyva jollakin tavalla todentaa parturi-kampaamon hygienian tasoa. Yh-
teenvetona voidaan todeta, etta hiusalan hygienia ei ole paallimmaisena asiana asiakkaan
mielessa parturi-kampaamo kaynnilla, mutta kun asiasta kysyy, niin suurin osa vastaajista he-

raa asiaa ajattelemaan.

Hiusalan hygieniapassiin liittyen tutustuin myos Oiva-jarjestelmaan, joka liittyy elintarvike-
alan hygienian yllapitoon. Oiva-jarjestelmassa ovat mukana ruokakaupat, kioskit, ravintolat,
kahvilat, grillit, pikaruokapaikat, pubit, lounasravintolat ja suurkeittiot. Oiva-jarjestelmaa
koordinoi Elintarviketurvallisuusvirasto Evira ja tarkastukset tekevat kuntien elintarvikevalvo-

jat. Oiva-jarjestelman tavoitteena on yhtenaistaa valvontaa ja lisata elintarvikealan toimin-



nan avoimuutta seka kannustaa elintarvikealan yrityksia huolehtimaan elintarvikehygienias-
taan ja tuotteidensa turvallisuudesta. Oiva-jarjestelmassa keskeista on Oiva-raportti ja elin-

tarviketurvallisuuden tasosta kertovat nelja hymioarvosanaa. (Evira 2016, 1-2.)

1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus

Taman tyon tavoitteena on luoda uusi hiusalan tyovalinehygienian toimintamalli ja toiminta-
malliin pohjautuvat yhtenaiset kaytanteet hiusalan tyovalinehygienian toteuttamiseen Hairle-
kiini parturi-kampaamoketjulle. Kehittamistyon tarkoituksena on parantaa hiusalan tyovali-

neiden hygieniaa.

Kehittamisongelmana on hiusalan tyovalineiden hygienian heikko taso parturi-kampaamoissa,
ja kehittamiskysymyksena on, etta milla tekijoilla voidaan parantaa hiusalan tyovalineiden
hygieniaa? Lisaksi kaytetaan kehittamiskysymyksen apukysymyksia; mita asioita tekijat sisalta-

vat ja miten hiusalan tyovalineiden hygieniaa pitaisi ketjussa toteuttaa?

1.3 Tyon rakenne ja rajaus

Teoriaosuus

( N\ ( e
Kehittamistyon toteutus
Kehittdmistyon tausta - Kehittamistyon lahestymistapa ja
menetelmat
- Johdanto

o L - Nykytilan kartoitus
-Toimintaympériston kuvaus . L
- Ongelmatilanteen analyysi ja siihen

- YhteistyGyritys vaikuttavat tekijat
- Kehittamistyon tulokset
. J .
( Kehittamistyon teoreettinen ) ( N
viitekehys Johtopdatokset
- Tyontekijakeskeinen ajattelu - Pohdinta

teoreettisena viitekehyksena

- Kehittamistyon luotettavuus

(tyontekijdiden osallistaminen - Itsearviointi ja yhteistydyrityksen
innovointi palaute kehittdmistyosta
tyomotivaatio - Jatkokehittamisehdotukset ja

muutoksen sietaminen) tulosten siirrettavyys

\_ J \ )

Kuvio 1: Opinnaytetyon rakenne.
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Kehittamistyo rakentuu teoriaosuudesta ja empiirisesta osuudesta. Teoriaosuus jakaantuu ke-
hittamistyon taustaan ja kehittamistyon teoreettiseen viitekehykseen. Kehittamistyon tausta-
osuudessa kasitellaan johdantoa ja kuvataan toimintaymparistoa seka yhteistyoyritysta. Kehit-
tamistyon teoreettinen viitekehys kasittelee tyontekijakeskeista ajattelua. Tyontekijakeskei-
sessa ajattelussa kasitellaan tyontekijoiden osallistamista, innovointia, tyomotivaatiota ja
muutoksen sietamista. Kehittamistyon empiirinen osuus muodostuu kehittamistyon toteutuk-
sesta ja johtopaatoksista. Kehittamistyon toteutus rakentuu kehittamistyon lahestymistavasta
ja menetelmista, nykytilan kartoituksesta, ongelmatilanteen analyysista ja siihen vaikutta-
vista tekijoista ja kehittamistyon tuloksista. Johtopaatokset sisaltavat pohdinnan, luotetta-
vuuden arvioinnin, itsearvioinnin, yhteistyoyrityksen palautteen kehittamistyosta seka jatko-

kehittamisehdotukset ja tulosten siirrettavyyden.

Hiusalan ergonomia,
tyoturvallisus ja
hygienia

Hiusalan hygienia

Hiusalan
tyovalineiden

hygienia
Kuvio 2: Kehittamistyon rajaus.

Kehittamistyota on rajattu laajemmasta kokonaisuudesta, hiusalan terveellinen ja turvallinen
toimintaymparistoa, joka jakaantuu hiusalan ergonomiaan, tyoturvallisuuteen ja hygieniaan
(ePrusteet 2016). Hiusalan hygienia on edelleen rajattu hiusalan tyovalineiden hygieniaan,

joka muodostaa kehittamistyon rajauksen.

1.4 Keskeiset kasitteet

Kehittamistyon keskeiset kasitteet ovat tyontekijakeskeinen ajattelu, osallistaminen, inno-
vointi, tydmotivaatio ja muutoksen sietaminen, jotka avataan kehittamistyon teoreettisessa
viitekehyksessa (luku 3.). Lisaksi keskeisia kasitteita ovat toimintamalli, ketjuliiketoiminta,
hiusalan tyovalineet ja hiusalan hygienia. Tassa kohtaa kehittamistyota on tarpeen avata tar-
kemmin toimintamalli, ketjuliiketoiminta, hiusalan tyovalineet ja hiusalan hygienia, joiden

ymmartaminen kehittamistyossa on oleellista.
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Toimintamalli

Toimintamalli on malli, joka on yleistetty paikallisesta ratkaisusta tai kaytannosta tai tehty
suoraan yleiseksi malliksi. Toimintamalli maarittelee kayttotarkoituksen, keskeisen idean ja
osatekijat. Toimintamalli koostuu niista olettamuksista, miten tarkoitus voidaan saavuttaa.
Toimintamalli voidaan vieda kaytantoon, joissa se muokkautuu omanlaisekseen kaytannoksi,
jonka jalkeen sita voidaan korjata ja muuttaa kokeiluissa saatujen kokemusten perusteella.
(Innokyla 2018.)

Ketjuliiketoiminta

Ketjuliiketoiminta muodostuu ketjusta yhdenmukaisesti maaritellyn ketjukonseptin mukaisesti
toimivista toimipisteista, joiden toimintaa ohjaa ketjuliiketoimintamalli. Ketjuliiketoiminta-
malli on toimintatapa, jossa yhdistyy kokonaisvaltaisuus, loogisuus ja yhdenmukaisuus koko
ketjun toiminnassa. Ketjuliiketoimintamalli on keskeinen osa ketjuliiketoimintaa, ja silla pyri-
taan parhaaseen tunnettuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen valitussa asiakasryhmassa. Lisaksi
tavoitellaan alan parasta sisaista toiminnan tehokuutta. Lahtokohta ketjuliiketoiminnassa on
ketjukonsepti ja ketjukonseptin jatkuva kehittaminen. Ketjukonseptissa olennaista ovat asia-
kaslupaukset. Hyvin toteutettuna ja lunastettuina asiakaslupaukset lisaavat ketjun tunnet-
tuutta ja arvostusta seka lisaksi lisaavat asiakastyytyvaisyytta. (Kautto & Lindblom 2004, 12-
13, 44.)

Hiusalan tyovalineet

Hiusalan tyovalineita ovat kaikki ne tyovalineet, joilla leikataan, varjataan, muotoillaan ja
kiharretaan asiakkaan hiuksia seka naita toimintoja tukevat valineet. Hiusalan tyovalineita
ovat esimerkiksi pesualtaan niskapehmuste, sakset, hiustenleikkauskoneet, kammat, harjat,
klipsit, leikkausveitset, kihartimet ja raudat, varjayksessa kaytettavat valineet, permanentti-
ja kampausrullat seka hiussuti. Tyovalineiden ja niiden puhtaudesta huolehtiminen ovat osa
parturi-kampaajan tyota ja ovat parturi-kampaajan tyossa keskeisessa roolissa; turvalliset
tyotavat. Suurin osa tyovalineista on asiakaskohtaisia, esimerkiksi kampa, mika tarkoittaa,
etta jokaisen asiakkaan jalkeen tyovalineet puhdistetaan. (Ammattinetti 2016; Luoma & Oks-
man 2010, 57.)

Hiusalan hygienia

Hiusalan hygieniassa on kyse siita, etta mikrobeja poistetaan ja ehkaistaan niiden leviamista.
Mikrobien havittaminen tapahtuu puhdistamalla, desinfioimalla ja steriloimalla. Puhdistuk-
sessa ensimmaisena poistetaan mekaanisesti irtolika. Taman jalkeen tyovalineet pestaan mie-

dosti emaksisella pesuaineella, huuhdellaan ja kuivataan huolellisesti. Desinfiointi on aineilla
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tai laitteilla tapahtuvaa valikoitua mikrobien havittamista. Desinfioimisella ei voida taysin
poistaa kaikkia mikrobeja. Parturi-kampaamoissa pitaa aina desinfioida tyovalineet, jos asiak-
kaan ihon pinta vaurioituu, asiakas sairastaa tarttuvaa tautia tai asiakkaan hiuspohja on tu-
lehtunut. Tulehdustapauksissa tyovalineet desinfioidaan seka ennen etta jalkeen tehdyn pal-
velun. Sterilointi on puolestaan mikrobien taydellista tuhoamista siihen tarkoitettujen laittei-
den avulla. Steriloinnissa kaikki mikrobit kuolevat, jopa kaikkein kestavimpien bakteerien
itiot. (Luoma & Oksman 2010, 57.)

2 Toimintaympariston kuvaus

Euroopan laajuisesti parturi-kampaamoala on naisvaltainen ala, joka tyollistaa yli miljoona
ihmista noin 400 000 parturi-kampaamossa, ja potentiaalisia asiakkaita on noin 350 miljoonaa.
Hiusala on pienyrittajien toimiala tyollistaen keskimaarin alle kolme tyontekijaa. Yksityisyrit-
tajien osuus hiusalalla on kahdesta kymmeneen kertaa korkeampi kuin yksityisyrittajien osuus
koko Euroopan taloudesta. Parturi-kampaamoalalla tyota tehdaan kasvavassa maarin vuokra-
tuolilla, sopimusyrittajana tai liikkuvina parturi-kampaajina esimerkiksi vanhainkodeissa. Pal-
jon parturi-kampaajia toimi myos parturi-kampaamoketjussa tai franchising-periaatteella.
(Eeckelaert & Dontas & Georgiadou & Koukoulaki 2014, 4.) Verohallinnon (2012) mukaan toi-
minnassa olevia parturi-kampaamoja on Suomessa ollut tilastointihetkella 12283 kappaletta ja
suurin osa parturi-kampaamotoiminnan harjoittajista oli ammatinharjoittajia tai yksityisia
elinkeinonharjoittajia. Palkkaa maksavia tyonantajia hiusalalla oli vain muutamia prosentteja

ja parturi-kampaamoista alle tuhat tyollistaa ulkopuolisia tyontekijoita. (Verohallinto 2012.)

Parturi-kampaamoalaa luonnehditaan nuoren tyovoiman toimialaksi, koska noin 80 % EU:n alu-
eella rekrytoiduista parturi-kampaajista on alle 26 vuotiaita ja 59 % on alle 19 vuotiaita.
Useimmat parturi-kampaajat tyoskentelevat osa-aikaisesti tai viipyvat alalla lyhyen aikaa.
(Eeckelaert ym. 2014, 6.) Suomessa parturi-kampaajia koulutetaan toisen asteen ammatilli-
sissa oppilaitoksissa tai hiusalan yksityisissa kouluissa, jonka jalkeen parturi-kampaaja voi
kouluttautua esimerkiksi ammattikorkeakoulussa estenomiksi (AMK ja YAMK tutkinnot). Lisaksi
parturi-kampaaja voi suorittaa hiusalan ammatti- tai erikoisammattitutkinnon seka lisata
osaamistaan parturi-kampaajille suunnatussa merkonomikoulutuksessa. (Ammattinetti 2016;
Hiusyrittajat 2015; Laurea 2018.) Verohallinnon (2012) mukaan Suomessa valmistuu vuosittain
noin 1 000 hiusalan ammattilaista. Parturi-kampaajien tyollistyminen alalle on hyva ja ajoit-
tain hiusalalla on ollut jopa pulaa parturi-kampaajista. Hiusalan palkkakehitys on hidasta,
minka seurauksena yrittajyys kiinnostaa palkkatyota enemman. 2000-luvulla Suomessa suosi-
oon on noussut vuokratuoli- ja sopimusyrittajyys, jotka ovat palkkatyon ja yrittajyyden vali-
muoto, ja siten riskittomampia yrittamisen muotoja kuin varsinainen yrittajyys. (Verohallinto
2012.)
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Parturi-kampaamoiden toiminta on palveluliiketoimintaa ja toimialana hiusala on luova-ala.
Fischer ja Vainio (2014, 17) maarittelevat palveluliiketoiminnan ihmisten tuottamaksi palve-
luksi toisille ihmisille. Vaikka palvelukokemus luodaankin tyoyhteison voimin, niin tarkeim-
pana tekijana on yksilo, joka toimii asiakasrajapinnassa, ja joka vaikuttaa omalla toiminnal-
laan sidosryhmiin. Fischer ja Vainio (2014, 17) lisaavat, etta palveluliiketoiminta perustuu yk-
siloiden valiseen toimintaan, vaikka palvelut tuotettaisiin ilman ihmiskontakteja. Mamelin ja
Poutasen (2017, 90) mukaan luova toimiala on aikaisemmin ymmarretty vastakkaisena toimia-
lana teollisuudelle, mutta nyttemmin kaikkia toimialoja, ihmisia ja organisaatioita pidetaan
luovina. Luovina ammatteina kuitenkin pidetaan taiteeseen, muotoiluun ja tieteeseen liittyvia
ammatteja. Kim ja Mauborge (2015, 70) maarittelevat hiusalan paaasiallisesti tunnepoh-

jaiseksi alaksi, jossa korostetaan tunteiden voimaa.

Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa, johon parturi-kampaamoiden tulisi tana paivana jo
kuulua, asiakas luo yhdessa yrityksen kanssa arvoa. Yritys ei siis paata asiakkaan puolesta
mita arvo asiakkaalle on. (Gronroos 2015, 192.) Gronroosin (2011, 286) mukaan yrityksen tuli-
sikin huolehtia siita, etta yrityksella on tarvittavia resursseja kaytossa arvon luomiseksi yh-
dessa asiakkaan kanssa. Parturi-kampaamot voisivatkin entista enemman ottaa asiakkaitaan
mukaan omien toimintojensa suunnittelussa ja astua viela jopa askeleen lahemmaksi asia-
kasta. Heinonen ja Strandvik (2015, 115) korostavat tallaisessa asiakaskeskeisessa liiketoimin-
talogiikassa sellaista nakokulmaa, jossa yritys ajattelee, etta mita sellaista yritys voisi tarjota

asiakkailleen, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan.

Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom ja Andersson (2010, 533) korostavat
asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakaskokemuksen merkitysta asiakkaan kokeman
arvon sijasta. Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa koko asiakkaan elamalla on merkitys
palvelun kokemisessa. Reasonin (2016, 142-144) mukaan asiakaskokemuksenvaiheessa yrityk-
sen taytyy varmistaa henkilokunnan ymmarrys siita, miksi asiakas on tarkea ja varmistaa, etta
tyontekijoilla on riittavat resurssit, osaaminen ja empatiakyky asiakaskokemuksen keskiossa
pitamiseen. Heinonen ym. (2015, 111) sanovat, etta yrityksen ja tyontekijoiden taytyy ym-
martaa asiakkaan elamaa niin ennen kuin jalkeen palvelun, jolloin kyseessa on asiakkaan ko-
konaisvaltainen auttaminen ja jopa arjessa selviytymisen tukeminen. Parturi-kampaamo voisi
auttaa asiakastaan arjessa esimerkiksi siten, etta kiireiselle asiakkaalle markkinoidaan sahkaoi-
nen ajanvarausjarjestelma, jonka avulla asiakas voi varata ajan hiuspalveluun mihin vuoro-
kauden aikaan tahansa. Talla tavalla asiakkaan arki helpottuu ja asiakas voi kertoa hyvasta
asiakaskokemuksesta esimerkiksi parturi-kampaamon Facebook sivuilla (kuluttajalta kulutta-

jalle markkinointi).
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Parturi-kampaamot voivat olla toiminnaltaan yhden ihmisen kotikampaamo tai laaja ketjuyri-
tys. Parturi-kampaamoita on niin maarallisesti paljon kuin myos yritysmuodoilta ja yrittami-
sen muodoilta erilaisia, mista johtuen parturi-kampaamoiden hygienia ja hygieniaan liittyvien
toimintojen toteuttaminenkin on monen kirjavaa. Ennen vuotta 2017 parturi-kampaamoiden
piti ennen toiminnan aloittamista tehda terveydensuojelulain (L763/1994) 13 §:n mukainen
ilmoitus terveystarkastajalle. Ilmoituksesta selvisi esimerkiksi se, miten hygieniaa aiotaan yl-
lapitaa parturi-kampaamossa, kuten valineiden desinfiointi, mika piti sisallaan desinfiointiai-
neen ja -laitteen maarittamisen. Vuoden 2017 alusta parturi-kampaamot eivat ole enaa ter-
veydensuojelun saannollisen valvonnan kohteena. Poikkeuksina voivat olla projektit, keskusvi-
ranomaisen pyynnot tai asiakasvalitukset terveyshaitan johdosta. Parturi-kampaamoiden toi-
minnanharjoittajat vastaavat edelleenkin toiminnastaan, kuten esimerkiksi hygieniasta. Hiu-
salan hygieniaan liittyvat esimerkiksi vesipisteet ja siivousvalinevarastot, jotka kuuluvat liike-
huoneistojen vaatimuksiin ja tulevat rakennusvalvonnan puolelta. (Ahonen 2016.) Tyoturvalli-
suuslaitos (2018) maarittelee tyoturvallisuuden edistamisen lahtevan hyvasta suunnittelusta,
joka ottaa huomioon joustavasti ihmisen toiminnan suhteessa tyoymparistoon. “Tyoturvalli-
suutta edistetaan kehittamalla tyoymparistoa ja ymmartamalla seka ohjailemalla ihmisen

kaytosta (Tyoturvallisuuslaitos 2018).”

Eeckelaertin ym. (2014, 6) mukaan parturi-kampaamoala on paineen ja muutoksen edessa kil-
paillessaan toimialan laadusta, monipuolisuudesta ja kehittaessaan uusia markkinarakoja alan
tuotteille ja palveluille. Eeckelaert ym. (2014, 6) sanovat, etta parturi-kampaamoalan kehitys
vaatii korkeimpien laatuvaatimusten, asiakkaiden ja tyontekijoiden seka sosiaalisen vastuun
ja ymparistovastuullisuuden kunnioittamista. Parturi-kampaajan tyota velvoittavat myos eri-
laiset lait, joita ovat esimerkiksi tyoturvallisuuslaki, kuluttajaturvallisuuslaki ja terveydensuo-
jelulaki. Asiakaspalvelukeskeisena toimialana parturi-kampaamoiden tulee pitaa asiakas aina
toimintansa keskiossa. Parturi-kampaamoiden toiminnan pitaa edesauttaa asiakkaan turvalli-
suutta ja terveytta. Parturi-kampaamoiden hygienian kohdalla jokaisen tyontekijan tulisi
miettia sita, miten itse haluaisi tulla palvelluksi ja minka puhtaustason tyovalineilla haluaisi
hiuksiin kohdistuvan palvelun suoritettavan. Kuluttajan kannalta tarkea laki on kuluttajatur-
vallisuuslaki, joka maarittaa toiminnanharjoittajan vastuuta asiakkaan turvallisuuteen, ter-

veyteen ja omaisuuteen.

”Kuluttajaturvallisuuslakia (L920/2011) sovelletaan sellaisiin kuluttajille tarkoi-
tettuihin tuotteisiin ja palveluihin, joiden turvallisuudesta ei ole erikseen saa-
detty muussa lainsaadannossa. Lain mukaan vastuu tavaroiden ja palvelujen
turvallisuudesta kuuluu toiminnanharjoittajalle. Tuotteet ja palvelut eivat saa
aiheuttaa vaaraa ihmisen terveydelle tai omaisuudelle (10 §) ja niista on aina

annettava turvallisen kayton kannalta tarpeelliset tiedot (9 §)”. (L920/2011.)


http://www.edilex.fi/tukes/fi/lainsaadanto/20110920
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Kuluttajaturvallisuuslain (L920/2011) 2 luvussa ja 58 on toiminnan harjoittajan huolellisuus-
velvollisuudesta. Parturi-kampaajan tulisikin muistaa, etta heidan tyossaan on kyse asiakkaan
turvallisuudesta yhta paljon kuin asiakkaan hiusten laittamisesta. Tahan liittyy keskeisena
asiana parturi-kampaajan osaaminen eli parturi-kampaajan riittavat ja oikeat tiedot tarjoa-
mastaan palvelusta ja siihen liittyvista riskeista. Parturi-kampaamon tarjottaviin palveluihin

liittyvia riskeja ovat esimerkiksi tarttuvat taudit.

”Toiminnanharjoittajan on olosuhteiden vaatiman huolellisuuden ja ammatti-

taidon edellyttamalla tavalla varmistauduttava siita, etta kulutustavarasta tai
kuluttajapalvelusta ei aiheudu vaaraa kenenkaan terveydelle tai omaisuudelle.
Toiminnanharjoittajalla on oltava riittavat ja oikeat tiedot kulutustavarasta ja

kuluttajapalvelusta, ja hanen on arvioitava niihin liittyvat riskit.” (L920/2011.)

Hiusalan ammatin opettaja Tiina Koski (2016) kertoo haastattelussaan, ettei hygieniaosaami-
selle ole varattu erikseen osaamispisteita hiusalan opetussuunnitelmaan. Hiusalan opetuk-
sessa tyovalineiden puhdistusta kasitellaan sita mukaan kuin opinnoissa edetaan. Esimerkiksi
hiustenleikkauskoneiden puhdistus ja desinfiointi opetetaan silloin, kun hiustenleikkauskonei-
den kaytto tulee ajankohtaiseksi. Opintojen alussa, kun tutustutaan tyovalineisiin, niin ope-

tellaan tyovalineiden oikeaoppinen pesu, desinfiointi ja sterilointi. (Koski 2016.)

Koski (2016) sanoo, etta opintojen alussa opiskelijoiden kanssa kaydaan teknisessa tilassa lapi
ja kaytannossa naytetaan, miten puhtaanapito suoritetaan, kuten esimerkiksi mita tehdaan
kammoille, hiusharjoille, saksille ja muille tyovalineille. Koski (2016) lisaa, etta puhtaanapi-
don demoa tapahtuu jatkuvasti tyosalissa asiakaspalvelutilanteissa. Puhtaanapitoa ja hygie-
niaa tulee lisaa sita mukaan, kun uusia tyovalineita tulee opetukseen mukaan tai opiskellaan
uutta tutkinnon osaa. Puhtaanapidon ja hygienian opiskelua tapahtuu myos yksiloopetuk-
sena asiakaspalvelussa opiskelijakohtaisesti tarpeen mukaan. On erittain haastavaa valvoa hy-
gienian toteutumista asiakaspalvelupaivina. Opettajan taytyy vain luottaa siihen, etta opiske-

lijat noudattavat hygieniaohjeistusta. (Koski 2016.)

Mahdollisuuksien mukaan opiskelijoiden kanssa kaydaan tarkemmin puhtaanapitoa lapi, esi-
merkiksi mita pitaa tehda tyopaivan alussa, aikana ja lopussa, ja miksi. Yhtena osana puhtaa-
napitoa opiskelijat tekevat kirjallisen tehtavan mikrobeista, erilaisista ihotaudeista ja loisista.
Kirjallisen tyon kautta opiskelijat pohtivat mika vaikutus/merkitys nailla asioilla on parturi-
kampaajan tyohon vai onko mitaan. (Koski 2016.) Kosken (2016) mielesta hygieniaan pitaisi
kiinnittaa enemman huomiota hiusalan opetussuunnitelmassa. Opiskelijat noudattavat erittain
tunnollisesti heille opetettuja hygieenisia tyoskentelytapoja, mutta viimeisena opiskeluvuo-
tena on havaittavissa valinpitamattomyytta puhdistukseen ja hygienia-asioihin. Jokainen
opettaja itse paattaa miten opettaa puhdistusta ja hygieniaa, ja siksi opetusmenetelmia ja -

tyyleja on yhta paljon kuin on hiusalalla toimivia opettajia. (Koski 2016.)
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Parturi-kampaamon palvelupolku

Parturi-kampaamon asiakaspalvelu on palveluprosessi, joka voidaan kuvata palvelupolkuna.
Marquez, Downey ja Clement (2015, 136) sanovat palvelupolkua visuaaliseksi esitykseksi asi-
akkaan matkasta ja kokemuksesta palvelussa tai tilassa. Kalliomaki (2014, 19) maarittelee
palvelupolun palvelun kuvakasikirjoitukseksi, joka auttaa tyontekijoita nakemaan palvelun
vaiheet ja asettumaan asiakkaan nakokulmaan yksityiskohtien ja tunnetilojen suhteen. Tuula-
niemen (2011, 78) mukaan palvelupolku on asiakkaan kulkema reitti lapi koko palveluproses-
sin. Palvelupolku on siis kuvaus palvelukokonaisuudesta vaiheittain. Palvelupolku muodostuu
palvelutuokioista, jotka puolestaan muodostuvat kontaktipisteista. Palvelutuokiot ovat palve-
lupolun vaiheita, jotka sisaltavat useita kontaktipisteita. Kontaktipisteita ovat esineet, ympa-
ristot, toimintatavat ja ihmiset. (Tuulaniemi 2010, 78-80.) Marquezin ym. (2015, 136) mukaan
palvelupolun tarkoitus on katsoa koko palvelutapahtumaa asiakkaan silmin, jotta ymmarret-
taisiin miten palvelut toimivat ja kuinka voidaan luoda paremmin asiakkaan tarpeita palvele-

via palveluja.

Tuulaniemi (2011, 79) korostaa, etta palvelupolkua voidaan tarkastella asiakkaalle muodostu-
van arvon nakokulmasta, jolloin tarkastellaan palveluprosessin esipalvelua, ydinpalvelua seka
jalkipalvelua. Tassa tyossa paapaino palvelupolussa on ydinpalvelussa, koska hiusalan tyovali-
neiden hygienia on suoraan sidoksissa ydinpalvelun suorittamiseen ja ydinpalvelun yhteydessa
tapahtuvasta arvon tuottamiseen asiakkaalle. Asiakkaan nakokulman ottaminen palvelupolulla
antaa uutta perspektiivia palveluprosessiin. Istumalla asiakkaan paikalle asiakastuoliin, voi

tyontekija helposti havainnoida mita asiakas nakee. Asiakkaalla on aikaa katsella ymparilleen,
jolloin han huomata asioita, joita tyontekija ei omasta nakokulmastaan huomaa. Asiakkaan

nakokulman ottaminen voi avata tyontekijalle uusia ajatuksia ja nakokulmia omiin toimintata-

poihin.
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Kuvio 3: Asiakkaan palvelupolku parturi-kampaamossa.

Ylla olevassa kuvassa jokainen laatikko kuvaa yksittaista palvelutuokiota. Palvelutuokio yksi
kuvaa sen, mista asiakas saa tiedon parturi-kampaamosta ja mahdollisesti tekee ajanvarauk-
sen sahkoisesti. Ensimmaisen palvelutuokion kontaktipisteita ovat esimerkiksi internet, puhe-
lin ja ajanvarausjarjestelma. Toisessa palvelutuokiossa asiakas tulee liikkeeseen ja kontakti-
pisteita ovat esimerkiksi parturi-kampaamon mainokset, tarjoukset ja hinnasto. Kolmannessa
palvelutuokiossa asiakas ilmoittaa saapuneensa palveluun tai varaa ajan. Tassa palvelutuoki-
ossa kontaktipisteita ovat esimerkiksi parturi-kampaaja, tuotteet ja kassa. Neljannessa palve-
lutuokiossa asiakas siirtyy odotustilaan. Neljannen palvelutuokion kontaktipisteita ovat esi-
merkiksi naulakko, tuolit ja lehdet. Palvelutuokiossa viisi asiakas siirtyy asiakaspaikalle. Tassa
palvelutuokiossa kontaktipisteita ovat esimerkiksi parturi-kampaaja, asiakastuoli, peili, kappa
ja kayttotuotteet. Palvelutuokiossa kuusi asiakas ohjataan pesupaikalle, jonka kontaktipis-
teita ovat esimerkiksi pesuallas, pyyhe ja shampoo. Palvelutuokio seitsemassa palataan takai-
sin asiakaspaikalle ja kontaktipisteet ovat samoja kuin palvelutuokiossa viisi. Palvelutuokio
kahdeksan on palvelun paattaminen ja tuotteiden esittely asiakkaalle myymalan puolella.
Tassa palvelutuokiossa kontaktipisteita ovat esimerkiksi parturi-kampaaja, myyntituotteet,
esitteet, hinnat ja myyntihyllyt. Palvelutuokiossa yhdeksan asiakas siirtyy kassalle ja kymme-
nennessa palvelutuokiossa asiakas kay odotustilasta noutamassa paallysvaatteensa. Naissa pal-
velutuokioissa kontaktipisteita ovat esimerkiksi naulakko, kassa, kortinlukulaite, muovipussi
ja tuotenayte. Palvelutuokio yksitoista on asiakkaan poistuminen parturi-kampaamosta, jonka
kontaktipisteita ovat esimerkiksi ovi, mainokset ja toinen asiakas. Viimeinen palvelutuokio,
kaksitoista, on jalkimarkkinointia eli esimerkiksi asiakaspalautteen antaminen mobiilisti tai
muistutus uudesta ajanvarauksesta. Taman palvelutuokion kontaktipiste on esimerkiksi puhe-

lin. Tata viimeista palvelutuokiota ei valttamatta toteuteta kaikissa parturi-kampaamoissa.
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2.1  Yhteistyoyritys

Kehittamistyo toteutettiin yhteistyossa Hairlekiini parturi-kampaamoketjun kanssa, joka on
osa Tormenta Oy:ta. Kehittamistyon kohteena olivat Hairlekiini parturi-kampaamoketjun Lah-

den kolme toimipistetta Prisma Holma, Prisma Laune ja Lahden Karkkainen.

Vuonna 1989 perustettu Hairlekiini on valtakunnallinen kampaamoketju ja osa suomalaista
perheyritys Tormenta Oy:ta. Paikallisesti palveleva kampaamoketju Hairlekiini toimii 30
paikkakunnalla ja toimipisteita on 49 pohjoisesta Suomesta etelaiseen Suomeen kattaen niin
itaisen kuin lantisenkin Suomen. Tormenta Oy myy kampaamopalveluita ja -tuotteita kulut-
tajille. Tormenta Oy:n liikevaihto vuonna 2017 oli 10,6 miljoonaa euroa ja yritys tyollistaa
noin 210 henkiloa. Tarjottavat palvelut ovat hiustenleikkaukseen, varjaykseen ja kihartami-
seen liittyvat palvelut, partapalvelut, ripsien- ja kulmien varjaykset seka kulmien muotoilu,
erilaiset hoitokasittelyt ja kampaukset. Ystavallinen asiakaspalvelu seka henkilokunnan am-
matillinen osaaminen on yritykselle tarkeaa. Henkilokuntaa koulutetaankin saannollisesti,

jotta pystytaan tarjoamaan ajantasaista palvelua. (Hairlekiini 2018; Torvinen 2016.)

YhteistyOyrityksen visuaaliseen kuvaukseen kaytan Kalliomaen (2014, 80) stooripuuta, jolla
voidaan tukea liiketoiminnallisia tavoitteita. Stooripuu kuvataan puun muotoon, jossa juuret
muodostuvat yrityksen aidoista elementeista, kuten arvoista, strategiasta ja palvelun yti-
mesta. Stooripuu kasataan juurista runkoon ja lopuksi lehvastoon. Puun runko kuvaa Hairlekii-
nin asiakasta, ja erityisesti yrityksen paaasiakasta. Lehvasto eli oksisto kuvaa yrityksesta kum-
puavia tunnepuolen elementteja. Stooripuun lehvastossa voi unohtaa rajoitteet ja heitella
ajatuksia sen kummemmin ajattelematta. Lehvastoon voi kirjata ajatuksia siita, milta yrityk-
sen haluttaisin nayttaytyvan asiakkaille, kuten esimerkiksi vareja, substantiiveja ja vertausku-
via. (Kalliomaki 2014, 80-86.)
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Kuvio 4: Hairlekiinin stooripuu (mukailtu Kalliomaen (2014, 80) stooripuu).

Hairlekiinin stooripuun juuret muodostuvat kuudesta arvosta. Hairlekiinin toiminta perustuu
asiakaslahtoisyyteen, ihmisten arvostukseen, avoimuuteen, mahdollisuuteen kehittya ja kas-
vaa, dynaamisuuteen seka yhteistyohon ja yhteisollisyyteen. Rungossa Hairlekiinilla on asia-
kas, joka on mies, nainen tai lapsi, jolle tarjotaan palveluja asiakaslahtoisesti, asiakkaan
tarpeet huomioiden. Hairlekiini on koko perheen parturi-kampaamo, jonka tavoitteena on
taydellisen palvelukokemuksen tarjoaminen. Lehvastossa on Hairlekiinia kuvaavia sanoja ja
mielikuvia. Jos Hairlekiini olisi aikakausilehti, niin se olisi Seura tai Apu, jotka ovat seka nai-
sille etta miehille sopivaa luettavaa, ja sopii myos lapsillekin luettavaksi. Kasvina Hairlekiini
olisi koivu, joka kuvastaa kotimaista parturi-kampaamoketjua. Koivu kasvaa lahes kaikkialla
Suomessa, on raikas ja vehrea. Muita Hairlekiinia kuvaavia sanoja ovat aivot ja sydan. Toita
tehdaan suurella tunteella, kuitenkin jarki aina mukana. Tennarit ja t-paita kuvastavat ren-
toa ja reipasta menoa. Hairlekiinia kuvaavia esineita ovat sakset, kampa, peili, fooni ja

essu.

3 Tyontekijakeskeinen ajattelu teoreettisena viitekehyksena

Kehittamistyon teoreettinen viitekehys on rakentunut empiirisen osuuden jalkeen eli tietope-
rusta nojaa havainnoinnin aikana kerattyyn ja havaintoihin perustuvaan tietoon. Kehittamis-
tyon teoreettisessa viitekehyksessa lahdetaan liikkeelle alla olevan kuvan mukaisesti tyonteki-

jakeskeisesta ajattelusta.
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Kuvio 5: Teoreettisen viitekehyksen rakentuminen.

Tyontekijakeskeinen ajattelu pohjautuu Edgarin (2003, 230-238) tyontekijakeskeiselle nako-
kulmalle ja ajattelulle siita, miten tyontekijat osallistetaan yrityksen toimintojen kehittami-
seen (ja tavoitteiden saavuttamiseen) seka miten yritys voi tukea tyontekijoiden hyvinvointia
tyossa. Tietoperustan muodostamisessa hyodynnettiin myos Cabrerran (2012, 50) ajatuksia
tyopaikka positiivisuudesta ja Rauramon (2012, 15) nakemysta tyohyvinvoinnista. Teoreetti-
sessa viitekehyksessa kasiteltavat aiheet ovat valikoituneet ja tarkentuneet havainnoinnin ai-

kana ja linkittyvat tyontekijakeskeiseen ajatteluun seka teorian pohjana oleviin teorioihin.

Kehittamistyon viitekehyksen ajatuksena on, etta tyopaikka positiivisuus syntyy tyontekijat
osallistamalla. Tata kautta saadaan ideoita ja innovaatioita yrityksen kayttoon, joilla voidaan
kehittaa yrityksen toimintoja. Osallistamalla ja antamalla tyontekijoille mahdollisuuden inno-
voida, yritys lisaa tyontekijoiden hyvinvointia tyossa. Tyontekijat tuntevat itsensa arvokkaiksi
ja motivoituvat tyostaan paastessaan osaksi yrityksen kehittamista ja tullessaan kuulluiksi.
Kun tyontekijoilla on mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohonsa, niin tyomotivaatio ja hyvin-
vointi tyossa kasvavat. Tyomotivaation taustalla on aina positiivinen ajattelu, joka auttaa
tyontekijoita kohtaamaan alati tapahtuvia tyon ja organisaation muutoksia, ja paastamaan
irti muutosvastaisuudesta. Talloin myos uusien toimintamallien kayttoonotto on joustavampaa

ja helpompaa kaikkien niiden kannalta, joita muutos koskee.
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Tyontekijan hyvinvointi

Edgar (2003, 237) mukaan yleisesti tyontekijoiden hyvinvointiin vaikuttaa organisaation rei-
luus, organisaatioon sitoutuminen ja tyotyytyvaisyys. Lisaksi hyvilla ja turvallisilla tyooloilla
seka kouluttautumis- ja kehittymismahdollisuuksilla on vaikutus tyontekijoiden hyvinvointiin
tyossa. McFerrin Petersin (1999, 8) mukaan yrityksissa voidaan luoda tyontekijakeskeinen
kulttuuri toimimalla tietyilla tavoilla, joita ovat yhteistyo, vastuun jakaminen, koulutukseen
vastaaminen oikea aikaisesti, kaikkien aivojen ja taitojen hyotykaytto, henkilostojohtamisen
erityinen huomioiminen, yhteistyo oppilaitosten kanssa, tyontekijapohjan monipuolisuus,
tyontekijoiden tunteminen henkilokohtaisella tasolla, ainutlaatuisen yrityskulttuurin luominen
ja lapinakyva toiminta sidosryhmien kanssa. Meisterin (2017) mukaan tyontekijan elamykset
ja kokeminen ovat keskeista tulevaisuuden tyossa. Han lisaa, etta panostamalla tyoympariston
mukauttamiseen tyon tekemisen mukaan, panostamalla tyontekijoiden hyvinvointiin ja kehit-
tamalla tiimeja yksiloiden sijaan, voidaan saavuttaa parempi tyohon sitoutuminen ja tyon
tuottavuus. Cabreran (2012, 50) mukaan tyontekijan hyvinvointi koostuu tyontekijan koko-
naisvaltaisesta hyvinvoinnista, hauskuudesta ja tyon sovittamisesta muuhun elamaan. Nailla
han tarkoittaa esimerkiksi terveellisia elamantapoja, hauskojen nimien keksimista kokoushuo-

neille ja sita, etta tyontekijalla on aikaa muullekin, kun vain tyolle.

Cabreran (2012, 50) mukaan positiiviset tyontekijat tekevat parempia paatoksia, ovat luovem-
pia, tuotteliaampia, resilientimpia ja heilla on paremmat ihmissuhdetaidot. Yritykset voivat-
kin saavuttaa kilpailuetua luomalla positiivisia tyoymparistoja ja samalla saada motivoitu-
neempia tyontekijoita ja tyotehoa. Tyopaikkapositiivisuudessa tarkeimpia tekijoita ovat posi-
tiivinen ajattelu, positiiviset suhteet, vahvuudet, voimaantuminen, tarkoitus ja hyvinvointi.
Yrityksen johto voi hyodyntaa naita kuutta ulottuvuutta kasvattaakseen yrityksen menestyk-
sen tasoa. (Cabrera 2012, 50.) Cabrera (2012, 50) mainitsee artikkelissaan Lyubomirskyn, Kin-
gin ja Dienerin (2005) todenneen, etta ne tyontekijat, jotka kokivat tyossaan positiivisia tun-
temuksia, niin eivat todennakoisesti koe loppuun palamista tai ryhdy kayttaytymaan haitalli-
sesti. Tyontekijat saavuttavat positiivisella ajattelulla hyvinvointia ja menestysta tyossa (Cab-
rera 2012, 50).

Rauramon (2012, 13) tyohyvinvoinnin portaissa on kyse ihmisen perustarpeista suhteessa tyo-
hon. Mallin avulla voidaan kehittaa tyontekijan, tyoyhteison ja organisaation tyohyvinvointia
portaittain. Portaat muodostuvat tyontekijan fyysisista tarpeista, turvallisuuden tarpeesta,
laheisyyden ja rakkauden tarpeesta, arvostuksen tarpeesta seka esteettisista ja alyllisista tar-
peista, jotka tunnetaan myos kasitteina terveys, turvallisuus, yhteisollisyys, arvostus ja osaa-
minen. Tyontekijan fyysiset tarpeet liittyvat liikuntaa, ruokaan ja terveyteen. Turvalliseen
tyoymparistoon liittyvat esimerkiksi sellaiset tekijat kuin nopea viestinta, mielekkaat tyoteh-

tavat seka positiivinen ja kannustava tyoilmapiiri. Yhteisollisyytta on esimerkiksi tyontekijan
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mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohonsa seka luottamus ja organisaation avoimuus, ja lisaksi
toimivat esimies-alaissuhteet seka kehittyvat tyo- ja kokouskaytannot. Yksi arvostuksen taso
on itsearvostus ja siihen liittyvat osa-alueet, kuten tavoitteiden saavuttaminen, luonteen lu-
juus, riittavyyden ja kunnioituksen kokeminen. Osaamisessa on tyohyvinvoinnin kannalta tar-
keaa, etta tyontekija oppii suunnittelemaan ja kehittamaan tyotaan, tyotapoja ja tyoymparis-
toa seka hallitsee laitteiden, koneiden ja tyovalineiden kayton. Tyontekijan kunnollinen pe-
rehdyttaminen on yksi tyossa oppimista tukeva perusedellytys. (Rauramo 2012,
14,15,101,146.)

Tyohyvinvointipaaoma -kasitteen on lanseerannut Manka Marja-Liisa ja Manka Marjut Tampe-
reen yliopiston johtamiskorkeakoulussa sosiaali- ja terveysministeridlle tehdyn selvityksen tulok-
sena, jossa he tutkivat inhimillisen padoman vaikutusta tuloksellisuuteen, tyduriin ja tydhyvin-
vointiin. Mankan ja Mankan (2016) mukaan on olemassa tyohyvinvointipaaoma, joka koostuu
yksilon inhimillisesta paaomasta, yhteison toimivuudesta ja sosiaalisesta paaomasta seka or-
ganisaation rakennepaaomasta. Yksilon inhimillisen paaoman muodostavat esimerkiksi asen-
teet, taidot, tiedot ja metataidot. Yhteison toimivuus ja sosiaalinen paaoma muodostuu esi-
mies-alaissuhteista seka sosiaalisesta tuesta. Organisaation rakennepaaoma muodostuu esi-
merkiksi organisaatiokulttuurista seka tieto- ja johtamisjarjestelmista. (Manka & Manka
2016.)

Yhteisén toimivuus ja
sosiaalinen paigoma

Yksilén inhimillinen paaoma -sosiaalinen tuki Organisaation
-psykologinen pasoma ja -esimies-alaissuhteet A ————
muut metataidot - tieto- ja johtamisjarjestelmat
-asenteet \[} - panostukset kehittamiseen
-tiedot, taidot ja osaaminen - organisaatiokulttuuri

¥ ¥4

Tydhyvin-
vointi-
paaoma

Kuvio 6: Tyohyvinvointipaaoman muodostuminen (Manka & Manka 2016).

Mankan ja Mankan (2016) mukaan tyohyvinvointipaaoman perusta on tyontekijoiden osaami-
sessa, innostuneisuudessa ja halussa antaa tyonantajan kayttoon omia taitojaan. Tyohyvin-
vointipaaoman karttumiseen voidaan tyonantajan puolelta vaikuttaa esimerkiksi henkiloston
osallistamisella ja ottamalla huomioon tyontekijoiden tunteet. Konkreettisia keinoja tyohy-
vinvointipaaoman kartuttamiseen ovat tyoelaman joustot, osaamisen kehittaminen tyonteki-

jan osallistumis- ja vaikutusmahdollisuus, hyva ja osallistava esimiestyo seka elamanvaihee-
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seen liittyvien tekijoiden huomioiminen. Myos tyontekija voi itse vaikuttaa oman tyohyvin-
vointipaaoman lisaamiseksi. Tyontekijan keinoja ovat tyoyhteisotaitoisuuden kehittaminen,
muiden tukeminen, myonteinen asenne, muutoksiin sopeutuminen, osaamisen ajantasaisuus,

jatkuva kehittaminen ja itsensa johtaminen. (Manka & Manka 2016.)

3.1 Tyontekijoiden osallistaminen

palveluyritysten palvelun laadun kokemuksessa erittain merkittavaksi. Palveluyritysten asia-
kasrajapinnan tyontekijat kohtaavat koko ajan asiakkaita ja heidan ongelmia. Lisaksi asiakas-
rajapinnassa tyoskentelevien tyontekijoiden kaytos ja asenne vaikuttavat asiakkaiden palvelu-
kokemukseen. (Slatten 2010.) Slatten (2010) siteeraa muutamia tutkijoita artikkelissaan,
jotka mainitsevat, etta turhautunut tyontekija ei valttamatta panosta tyohonsa eika aseta
tyolleen tavoitteita. Lisaksi tyontekijan onnellisuuden tunne heijastuu usein suoraan palve-
luun (Slatten 2010).

Tonnesen (2005) korostaa artikkelissaan, etta lahtokohtana yrityksen kilpailukyvylle ja jatku-
valle innovaatiotoiminnalle on tyontekijoiden osallistaminen ja mukaan ottaminen yrityksen
eri tasoilta. Ramaswamyn ja Gouillartin (2010, 3) mukaan ihmiset haluavat osallistua, oli ky-
seessa asiakkaat tai tyontekijat, palveluiden ja tuotteiden suunnitteluun. Valitettavan moni
organisaatio toimii edelleenkin yrityskeskeisesti; suunnitellaan toimintoja yrityksen nakokul-
masta ja epaonnistutaan hyodyntamaan tyontekijoiden tietoa ja taitoa yrityksen toimintoja
suunniteltaessa. Loistavat tyontekijat tunnustavat intohimoisesti yrityksen missiota ja he me-
nevat aarimmaisyyksiin auttaakseen yritysta saavuttamaan tavoitteensa. Nama tyontekijat ei-
vat valita ilmaisesta kahvista, vaan asiakkaiden palvelemisesta ja innovoimisesta. (Pollit &
Brown 2008, 4.)

Pollitt ja Brown (2008, 9) korostavat tyontekijoiden osallistamisessa erityisesti henkiloston
johtamista. Fischer ja Vainio (2014, 128) sanovat, etta taman paivan uudessa tyoymparistossa
yritysten johto ymmartaa sitoutuneiden tyontekijoiden merkityksen yrityksen tuottavuuden ja
tuloksen kasvussa. Johtajuuden pitaisi olla rinnalla kulkemista, auttamista ja alaisten tuke-
mista heidan vahvuuksien esiintuomisessa. (Fischer & Vainio 2014, 128.) Adedapo, Akunnaya
ja Isidore (2017, 196) maarittelevat tyontekijan osallistumista filosofiaksi, joka keskittyy
tyontekijoiden mahdollisuutena jatkuvaan oman tyonsa parantamiseen. Fischer ja Vainio
(2014, 17) korostavat yksilon merkitysta palveluliiketoiminnan onnistumisessa. Tyontekijoiden
osallistamisella on nain ollen monia etuja yritykselle, kuten esimerkiksi tyotyytyvaisyys, sitou-
tuminen yritykseen, lojaalius ja vastuunkanto. Osallistamisella on myos vaikutusta asiakaspal-

velun laatuun. (Slatten 2010.) Ramaswamy ja Gouillart (2010, 149) sanovat, etta yhteiskehit-
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tamisella voitaisiin estaa ja karsia mahdollisia epaonnistumisia erilaisten kehittamistoiden yh-
teydessa. Heinonen ym. (2010) korostavat yhdessa kehittamisen yhteytta asiakaskokemuk-

seen.

Tyontekijoiden osallistaminen voi tapahtua kahdella eri tavalla, joko suoralla tai epasuoralla
tavalla, ja kuudella eri tasolla. Nama kuusi tasoa ovat tyontekija, komentoketju, ta-
voite/kasky, ryhma/osasto, prosessi ja yritys. Osallistamisen suoruus pienenee mita ylem-
maksi yrityksen tasoilla edetaan tyontekijatasolta yrityksen tasolle. Esimerkiksi tyontekijan
osallistaminen tyotehtavan aikana, on kaikista suorin osallistamisen muoto ja antaa tyonteki-
jalle paatantavallan. (Tonnesen 2005.) Pollittin ja Brownin (2008, 9) artikkelissa korostetaan
tyontekijoiden osallistamisessa keskeisena tekijana voimaannuttamista. He lisaavat, etta
tyontekijoiden sitouttamisessa tarkeaa on myos tiimityo, asiakaskeskeisyys, vuorovaikutus ja
palkitseminen. (Pollit & Brown 2008, 9.)

Contan ja Serban (2015) korostavat tyontekijoiden mukaan ottamista tavoitteiden asettelussa
ja paattamassa, miten haluavat kehittaa omaa osaamistaan. Tyontekijat on hyva ottaa mu-
kaan keskustelemaan milla keinoilla tavoitteet saavutetaan, kauanko aikaa tarvitaan seka
paattamaan tyotehtavista. Nain lisataan myos motivaatiota tyontekoon ja asetettujen tavoit-
teiden saavuttamiseen. (Contan & Serban 2015.) Reason, Lovlie ja Brand (2016, 135) korosta-
vat tyontekijoiden mukaan ottamista toimintojen suunnittelun ja kehittamisen varhaisessa
vaiheessa, koska esimerkiksi asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla tyontekijoilla on parasta tie-
toa asiakasrajapinnassa tyoskentelysta. Lisaksi tyontekijoiden mukaan ottaminen varhaisessa
vaiheessa muutostilanteisiin auttaa tyontekijoita ymmartamaan muutosta paremmin. (Reason
ym. 2016, 135.)

Adedapo ym. (2017, 196) viittaavat Mokoenan (2011) tekstiin ja sanovat, etta tyonteki-
joiden osallistumista yrityksen paatoksentekoprosesseissa puoltaa nelja nakokulmaa; demo-
kraattinen, sosiaalinen, inhimillinen kasvu ja kehitys seka tuottavuus ja tehokkuus. Demo-
kraattiselta nakokulmalta katsottuna, jokaisella yksilolla on oikeus vaikuttaa jollakin tasolla
omaan tyohonsa. Sosiaalinen nakokulma painottaa sita, etta yksilolle pitaisi tarjota mahdolli-
suus osallistua sellaiseen paatokseen tekoon, jolla on vaikutusta heidan hyvinvointiin. Tuotta-
vuus ja tehokkuus nakokulma liittyy tyontekijoiden osallistumisen valttamattomyyteen, kun
tavoitellaan korkeampaa palvelun laatua, parempia paatoksia ja vahemman tyontekijoiden
vaihtuvuutta. Inhimillinen kasvu ja kehitys nakokulma keskittyy tyontekijoille annettavaan
suurempaan itsenaisyyteen ja vastuuseen, jotta tyopaikalla tapahtuisi luontaista motivoitu-

mista, kasvua ja oppimista. (Adedapo ym. 2017, 196.)

Tyoterveyslaitos (2018) maarittelee toimivaksi tyoyhteisoksi sellaisen tyoyhteison, jolla on yh-
teinen paamaara, tavoite ja selkea jako tyon ja vastuun suhteen. Jokainen tyoyhteison jasen

tietaa mita pitaa tehda ja mita hanelta odotetaan, toimintatavoista on sovittu yhteisesti,
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paatoksenteko on lapinakyvaa, ristiriidat kasitellaan nopeasti ja esimies on oikeudenmukainen
ja tasapuolinen. (Tyoterveyslaitos 2018.) Fischer ja Vainio (2014, 128) korostavat yksilon vas-
tuuta omista tyoelamataidoistaan ja erityisesti omasta asenteestaan, valinnoistaan ja kaytok-
sestaan. Pollittin ja Brownin (2008,4) mukaan tyontekijat tahtovat uskoa yrityksen missioon ja
nahda yhteyden heidan panostuksensa ja yrityksen tavoitteiden valilla. Tyontekijat haluavat
tietaa, etta luottamus ja arvostus kulkee ylhaalta alas ja alhaalta ylos seka myos horisontaali-
sesti tyontekijoiden valilla. Lisaksi tyontekijat haluavat tietaa, etta heita kuullaan ja heihin
uskotaan. (Pollit & Brown 2008, 4.)

Tyontekijan rooli ja alaistaidot

Fischerin ja Vainion (2014, 27) mukaan ajattelun taso vaikuttaa yksilon toiminnan tasoon.
Ajattelun tasoja on kolme, jotka maaraytyvat siten onko yksilo objekti, subjekti vaiko osa sys-
teemia. Tasolla yksi yksilo ei nae omaa rooliaan ja toimii toisten ohjaamana. Talla tasolla
sama ajattelu luo samaa toimintaa. Yksilo ei huomioi oman kaytoksensa vaikutusta muuhun
tyoyhteisoon. Tallaiseen ajatteluun on helppo sortua myos valiaikaisesti silloin, kun on esi-

merkiksi vasynyt tyohonsa. (Fischerin ja Vainion 2014, 27.)

Tasolla kaksi yksilo siirtyy tekemisen kohteesta tekijoiksi. Talla tasolla on siirrytty jo toisen
huomioimiseen ja pois itsekeskeisista malleista kohti tietoisia valintoja. Yksilo ymmartaa talla
tasolla jo ympariston tunteita ja omaa vaikutusta, vaikka ajattelu on kahdenkeskinen tai
pienryhma lahtoinen. Tasolla kaksi luodaan hyva tyoilmapiiri ja voimistetaan tyontekijoiden
valisia suhteita. Uusi ajattelu luo uudenlaista toimintaa. (Fischer & Vainio 2014, 28.) Tasolla
kolme Fisher ja Vainio (2014, 28) sanovat ajattelun tason olevan yhteisollisempaa. Yksilo ko-
kee olevansa osa yhteisoa ja kokonaiskuvan hahmottaminen luo yksilolle mahdollisuuden toi-
minnan suuntaamisen kohti yhteisia tavoitteita. Tyontekijan toimintaa ohjaa tahtotila tai kut-
sumus, joka muuttaa yksilon ajattelua itsenaisemmaksi ja toimintaa tietoisemmaksi. Yksilo ei
tee valintoja omalla kustannuksella, vaan ottaa huomioon itsensa osana kokonaisuutta. (Fi-
scherin ja Vainion 2014, 28.)

Kakkos- ja kolmostasolla toimiminen vaatii positiivista ajattelua. Ensimmaisella tasolla olevat
tyontekijat ajattelevat vain ”olevansa toissa taalla” eivatka koe olevansa osa organisaatiota.
Tasolla kaksi tyontekijat ottavat vastuuta omista toimistaan seka asenteista ja arvostavat
muita seka synnyttavat positiivista ilmapiiria. Tyontekija on innostunut ja levittaa tyoymparis-
roolinsa osana toimintoja eli ajattelu on systeemista, jossa kaikki vaikuttaa kaikkeen. Jokai-
nen tyontekija ymmartaa olevansa osa isompaa kokonaisuutta eli hallintokin ymmartaa ole-
vansa osa asiakaspalvelua. Liiketoiminnan kannalta on tarkeaa, etta tyontekijat toimivat ajat-

telun kolamannella tasolla. (Fischer ja Vainio 2014, 31.)
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Tyontekijan roolissa vaaditaan tyontekijoilta taitoa olla tyontekijana tyoyhteisossa. Silvennoi-
sen ja Kauppisen (2007, 7) kirjassa maaritellaan alaistaidot sellaiseksi kaytokseksi, joka ei
kuulu tyontekijan tyon muodollisiin vaatimuksiin, mutta kaytoksella on vaikutus tyoyhteison
tehokkaaseen toimintaan. Keskinen (2005) maarittelee alaistaitoihin kuuluviksi velvollisuu-
deksi huolehtia tyopaikan viihtyvyydesta ja resurssien jarkevasta kaytosta seka mielipiteen
ilmaisemisen etta aktiivisen osallistuminen ja yhteistyon koko henkiloston kanssa. Silvennoi-
nen ja Kauppinen (2007, 7) maarittelevat alaistaidon alaisena olemisen taitoon. Hyviin alais-
taitoihin kuuluu oman mielipiteen rakentava ilmaisu, tarpeettomien konfliktien valttaminen,
muiden tiimin jasenten auttaminen ja erilaisten tyotehtavien vapaaehtoinen suorittaminen.
Alaistaidosta voi kayttaa myos termia yhteistyotaito, kun tyontekija ei ole passiivisena joh-
dettavana, vaan tyontekija osoittaa tyoyhteisossa aktiivisuuttaan. (Silvennoinen & Kauppinen
2007, 7-8.) Malmelin ja Poutasen (2017, 90) mukaan tulevaisuuden tyoelamataitoja ovat on-

gelmanratkaisutaidot, kriittinen ajattelu ja luovuus.

Koskisen (2005, 25) mukaan sitoutuminen on tyontekijan tapa suhtautua organisaatioonsa
seka halukkuutta energiaansa ja osaamisensa jakamisesta organisaation kayttoon. Sitoutumi-
sen on edellytys laadukkaalle tyosuoritukselle ja nakyy tyontekijan toiminnoissa motivoitunei-
suutena ja tyontekijan tahtotilana kehittaa tyota, tyoymparistoa ja omia toimintoja. (Koski-
nen 2005, 25-26.) Koskinen (2005, 26) lisaa, etta sitoutuminen myos nakyy tyontekijan sisais-
tettyna vastuuna tyopanoksestaan ja suoriutumisestaan, jotka luovat merkitysta niin tyonteki-
jalle kuin organisaatiolle. Organisaatio vaikuttaa tyontekijan mahdollisuuteen sitoutua ja si-
toutumisen asteen maarittelee yksilon motivaatiorakenne (Koskinen 2005, 26). Contan ja Ser-
ban (2015) maarittelevat huonosti motivoituneet tyontekijat sellaisiksi tyontekijoiksi, joiden
potentiaalia ei ole viela hyodynnetty esimerkiksi ottamalla heita mukaan ideoimaan ja inno-

voimaan.

3.2 Innovointi

Innovoinnin taustalla on aina idea. Ideoita syntyy jatkuvasti meidan kaikkien aivoissa, oli teh-
tavamme ideoida tai ei. Ideoita syntymisessa tarkeaa on, etta ihminen itse uskoo ideaansa ja
haluaa toteuttaa sen aina kaytannon tasolle asti. Ideoiden tuottaminen on tarkeaa, vaikkei
keskeista innovoinnissa. (Taatila & Suomala 2008, 17-20.) Hgyrupin (2010, 144) mukaan inno-
vaatiot eivat aina ole hyodyllisia, vaikka innovaatiot yleensa mielletaankin lahtokohtaisesti
aina hyviksi. Erityisesti organisaatiota koskevat innovaatiot voivat hyodyttaa jotakin ryhmaa
tai ihmisia, mutta joillekin tietyn ryhman ihmisille innovaatioilla voi olla negatiivinen vaiku-
tus. (Heyrup 2010, 144-145.) Malmelin ja Poutasen (2017, 48) mukaan tyoelama ymmartaa

luovuuden ja ideoinnin synonyymeina toisilleen, mita ne eivat kuitenkaan ole. Helpointa erot-
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taa nama kaksi kasitetta toisistaan, on tarkastella niita prosessissa. Ideointi sijoittuu proses-
sissa alkupaahan, jolloin ideoita kehitellaan, ja luovuus on prosessin loppu paassa, jolloin ide-

oita tuotteistetaan ja kaupallistetaan. (Malmelin & Poutanen 2017, 56.)

Kestingin ja Ulhgin (2010) mukaan innovaatio on dynaaminen ja jatkuvasti kehittyva iteroivien
sosiaalisten prosessien tulos, johon vaikuttavat useat yksilot. Govindarajan ja Trimble (2010,
3) maarittelevat innovaation muodostuvan ideasta ja idean toteuttamisesta. Heidan mukaansa
innovaatio ja idea eivat ole sama asia. ldeat ovat asioita, joita voi olla satoja, mutta mikaan
niista ei koskaan toteudu paperille kirjoittamista pidemmalle (Govindaraja & Trimble 2010,
3). Taatila ja Suomala (2008, 10) kiteyttavat edella mainitut kaksi maaritelmaa innovaatiosta
ja sanovat, etta innovaatio on uutuus, joka on toteutettu. Heidan mukaansa innovaation maa-
ritelmaan lisaamalla sana tuottava, saadaan innovaatiosta harvinainen. Ollakseen innovaatio,
on idean ja prototyypin oltava entista parempia ja sopia tuotantokayttoon eli olla tuottava.
(Taatila & Suomala 2008, 12.)

Innovaatiot jaetaan pieniin, standardeihin ja radikaaleihin innovaatioihin. Radikaalista inno-
vaatiosta puhutaan silloin, kun innovaatio on uusi ja merkittava, kuten esimerkiksi tietokone
tai matkapuhelin. Suurin osa innovaatioista ei ole radikaaleja innovaatioita. Pienet ja standar-
dit innovaatiot ovat usein sellaisia innovaatioita, joita ei edes mielleta innovaatioiksi. Naita
innovaatiota syntyy esimerkiksi tyon ohessa ihan huomaamatta. Tyontekija usein huomaamat-
taan parantaa omassa tilanteessa ja ymparistossa esimerkiksi kaytantoja, jotka helpottavat
tai parantavat tehtavaa tyota. Namakin ovat innovaatioita, koska on syntynyt idea, joka usein
myos toteutetaan. (Taatila & Suomala, 14-15.) Suurin osa innovaatioista on pienia ja standar-
deja innovaatioita, jotka perustuvat asiakkaiden ja loppukayttajien tarpeiden tyydyttamiseen
(Taatila & Suomala, 38).

Taatilan ja Suomalan (201, 32) mukaan innovaatio ei aina tarvitse paljoa asiantuntemusta. Jos
jokin asia kiinnostaa riittavasti, niin se riittaa innovointiin. Innovoinnissa kannattaa hyodyntaa
verkostoja ja yhdistaa osaamista. Innovoinnissa kannattaa myos etsia mahdollisimman paljon

tietoa eri lahteista ja miettia miten innovaatioita voidaan hyodyntaa eri aloilla. Pelkka teoria-
tieto ei kuitenkaan kanna pitkalle innovaatioiden maailmassa, vaan tarvitaan kaytannon koke-
musta. Tekemalla oppiminen ja kehittaminen ovat innovaattorin tarkeimmat oppimismenetel-
mat. (Taatila & Suomala, 29-30.) Kumar ja Surendra Kumar (2012, 32) puhuvat tyontekijoiden
sitoutumisesta innovoinnin yhteydessa, silla sitoutuneet tyontekijat innovoivat ja katsovat tu-

levaisuuteen.

Innovoijaa kutsutaan innovaattoriksi. Taatila ja Suomala (2008, 22) sanovat, etta jokaisella on
jokin syy innovoida, kuten mita han innovoinnista saa tai hyotyy. Innovaattorilla on kova

luotto omiin ideoihinsa ja motivaatio innovoimiseen tulee innovaattorin itsensa sisalta. Yrityk-
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sia innovoimaan innostaa mahdollinen taloudellinen menestys ja yritykset voivatkin antaa in-
novaattorille tavoitteita ja ohjausta. Yrityksissa pitaisi kiinnittaa huomiota johtamiseen, kun
kyseessa on innovointi, koska hyvalla johtamisella tyontekijat saadaan innostumaan yhteisista
tavoitteista ja mika parasta, kehittamaan tavoitteita. (Taatila & Suomala 2008, 22-23.) Kimin
ja Mauborgen (2015, 35) mukaan on olemassa arvoinnovaatio, joka on laajempi kasite kuin
pelkka innovaatio, koska arvoinnovaatio sitoo mukaan yrityksen strategian. Arvoinnovaatio
kattaa yrityksen kaikki toiminnot ja vaatii yrityksia toimintojensa virittamista sellaiselle ta-
solle, etta seka yrityksen etta sen asiakkaiden arvo kasvaa. Arvoinnovaatio on strateginen in-
novaatio, jota ei pysty kasin koskettamaan, kuten tuoteinnovaatiota. Arvoinnovaatiossa tavoi-
tellaan yhta aikaa pienia kustannuksia ja erottautumista kilpailijoista. (Kim & Mauborge 2015,
34-35.)

Kestingin ja Ulhgin (2010) mukaan ollakseen tyontekijalahtoinen innovaatio, pitaa innovoijan
olla tyontekija. He maarittelevat tyontekijalahtoisen innovoinnin merkittavien uusien ideoi-
den, tuotteiden ja prosessien kehittamiseksi tai toteuttamiseksi yhden tai useamman tyonte-
kijan toimesta, joita ei ole maaratty kyseisiin tehtaviin. Tyontekijalahtoinen innovointi nojaa
siihen olettamukseen, etta tyontekijoilla on piilevia kykyja innovointiin. Taman innovaa-
tiopaaoman ja potentiaalin esiin tuominen voi hyodyttaa seka yritysta etta sen tyontekijoita.
(Kesting & Ulhgi 2010.) Kestingin ja Ulhgin (2010) korostavat, etta tyontekijat eivat tarvitse
kaikkea tietoa strategisen tason johdosta tai heidan rutiineistaan, jotta tyontekijat voisivat
hoitaa tyotehtavansa. Tyontekijoilla puolestaan on paivittaisesta tyosta saavutettua syvallista

ja erityista tietoa, jota johtajilla ei ole. (Kesting & Ulhgi 2010.)

On kolme tekijaa, jotka mahdollistavat tyontekijoiden innovoinnin. Ensimmaiseksi tyonteki-
joilla on alan syvallista osaamista ja suorittavan tason tietoa, mika voi mahdollistaa uusien
lilkketoimintamahdollisuuksien tunnistamisen. Toiseksi tyontekijat ovat luovia yksiloita, jotka
inspiroituvat asioista ja huomaavat uusia mahdollisuuksia ymparillaan. Koska tyontekijoita on
yleensa lukumaaraisesti enemman kuin esimerkiksi johtotason tyontekijoita, niin tyonteki-
joissa on maarallisesti paljon hyodyntamatonta luovaa potentiaalia. Kolmanneksi tyonteki-
joilla on suhteellisen laajat verkostot tyoyhteison ulkopuolelle, josta he voivat ammentaa uu-
sia ideoita ja ajatuksia. (Kesting & Ulhgi 2010.)

Kesting ja Ulhgi (2010) sanovat, etta vaikka tyontekijat ovat hyvia ideageneraattoreita ja he
huomaavat asioita, joita johto ei valttamatta huomaa, niin tyotekijoiden ideointia rajoittaa
ajan puute ja voimavarojen vahyys. Niin kauan kuin tyontekijoilta ei odoteta ideointia ja in-
novointia, niin naihin toimintoihin ei silloin yrityksen taholta sijoiteta resursseja. Tyontekijoi-
den mukaan ottaminen paatoksentekoprosessiin puoltaa ainakin kaksi seikkaa. Ensimmaiseksi

tyontekijoiden hiljainen tieto voidaan ottaa mukaan paatoksenteon tueksi ja tyontekijat voi-
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vat kertoa miten paatokset tulevat vaikuttamaan heidan paivittaiseen tyohon. Toisena seik-

kana on tyotyytyvaisyyden kasvu ja yrityksen toimintojen parempi tunnistaminen. Nama sei-

kat ovat tarkeita siksi, etta yritys voi houkutella ja yllapitaa ammattitaitoista henkilokuntaa.
(Kesting ja Ulhgi 2010.)

Kesting & Ulhgi (2010) esittavat tutkimuksensa pohjalta kuutta innovointiajuria, joilla lisataan
tyontekijoiden innovatiivisuutta. Nama ajurit ovat johdon tuki, innovointia tukeva ympariston
luominen, paatoksenteon kulttuuri, kannustimet seka yrityskulttuuri ja -ilmapiiri. Kaikilla
nailla edella mainituilla ajureilla voidaan tukea ja lisata tyontekijalahtoista innovointia. Joh-
don tuki tyontekijoille voi olla kahdenlaista. Ensinnakin johdon tuki on edellytys tyontekijan
innovoinnille eli tyontekija tarvitsisi luvan johdolta voidakseen kayttaa aikaa innovointiin tai
osallistuakseen innovointiprosessiin. Toinen johdon tuen malli on mentorinen, jossa johto voi
auttaa tyontekijaa aloitteen teossa ideoinnin ja paatoksen teon tasolla. (Kesting & Ulhgi
2010.)

Malmelin ja Poutasen (2017, 57) mukaan luovuuden ja innovoinnin yhdistaminen luo
mahdollisuuden tarkastella niita osana organisaatioita ja tyoelamaa. Ne ovat osa
yleista prosessia kehittaa toimintatapoja organisaatioissa. Nailla molemmilla on suora
yhteys yrityksen menestykseen ja kasvuun. Luovuus ja innovatiivisuus voidaan nahda
yrityksen voimavaroina, joilla yritys voi luoda kilpailuetua ja liiketoiminnan kasvua.
(Malmelin & Poutanen 2017, 57-58.) Malmelin ja Poutanen (2017, 9) sanovat luovuuden
edistavan innovatiivisuutta, tuottavuutta ja kasvua liiketoiminnassa. Luovuus on innovaation
lahikasite ja luovuudella tarkoitetaan taidoksi tuottaa jotakin uutta. Luovuus on kuin luontai-
nen kyky, joka korostaa yksilon ominaisuuksia ja persoonallisia piirteita, kun innovaatio on
puolestaan tuote tai tavara. (Malmelin & Poutanen 2017, 18.) Malmelin ja Poutasen (2017, 78)
mukaan mahdollisuus tyoskennella luovasti tekee tyosta seka merkityksellisempaa etta mie-
lekkaampaa. Luovissa ammateissa tyoskentelevat ovat motivoituneimpia osallistumaan uusien
asioiden luomiseen ja kehittamiseen. Luovassa tyossa on mahdollisuus oppia uutta ja kehittya
ammatillisesti. Lisaksi tyontekijoilla on mahdollisuus toteuttaa itseaan, mika vaikuttaa tyossa

viihtymiseen ja jaksamiseen. (Malmelin ja Poutanen 2017, 78.)

3.3 Tyomotivaatio

Contan ja Serban (2015) maarittelevat artikkelissaan motivaation teoreettiseksi kasitteeksi
ihmisten kayttaytymiselle, joka kuvaa syita ihmisten toiminnalle, haluille ja tarpeille. He li-
saavat, etta motivaatio kasitetaan kaytoksen vahvuutena ja suuntana seka tekijana sille,
miksi ihmiset kayttaytyvat tietylla tavalla (Contan & Serban 2015). Contanin ja Serbanin
(2015) mukaan, etta yleinen motivaatio on siis panostus tiettya tavoitetta kohti, ja tyomoti-

vaatio on keskittymista organisaation tavoitteisiin. Han lisaa, etta tyomotivaation mittarina
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on peraanantamattomuus eli se, kuinka kauan tyontekija jaksaa ponnistella tavoitteen saavut-
tamiseksi. (Contan & Serban 2015.) Hakonen (2015, 98) maarittelee tyomotivaation tyohon
liittyvan toiminnan vireystilaksi, joka maarittaa esimerkiksi toiminnan suunnan. Boselie (2010,
86) maarittelee tyomotivaation tyontekijasta lahtoisin olevaksi voimaksi, jossa tyontekija on
itseohjautuva. Contan ja Serban (2015) sanovat, etta motivoituneet tyontekijat pyrkivat jat-

kuvasti loytamaan keinoja tehda tyonsa paremmin eli laadukkaammin ja tuotteliaammin.

Mayorin ja Riskun (2015, 38) seka Niermeyerin ja Seyfferin (2002, 12) mukaan motivaatio ei
ole ominaisuus, vaan motivaatio syntyy sisaisista motiiveista ja tarpeista seka ulkopuolisista
tavoitteista, tilanteista ja prosesseista. Motivaatio jaetaan yleiseen motivaatioon ja erityiseen
motivaatioon. Yleisessa motivaatiossa ihminen haluaa kehittaa, saavuttaa ja vaikuttaa. Erityi-
nen motivaatio on syy siihen, etta ihminen sitoutuu erityiseen tavoitteeseen. (Niermeyer ym.
2002, 14-15.) Moisalo (2010, 123) maarittelee tyomotivaation yhdeksi motivaation alalajeista.
Tyomotivaatio liittyy tyon johtamiseen, ja se voidaan jakaa viiteen eri osa-alueeseen; talou-
dellinen motivaattori, sosiaalinen motivaattori, arvostuksen motivaattori, tyonsisallon moti-
vaattori ja itsensa kehittamisen motivaattori. (Moisalo 2010, 123.) Contan ja Serban (2015)
mukaan motivaation maaritelma sisaltaa kolme avaintekijaa; intohimo, suunta ja peraananta-
mattomuus. Intohimo kuvaa sita kuinka lujaa henkilo yrittaa, ja tahan tyontekijat eniten kiin-
nittavat huomiotaan, kun puhutaan motivaatiosta. Intohimo yksistaan ei kuitenkaan riita suo-
tuisiin tyosuorituksiin. Se vaatii suunnan maarittamista ja peraanantamattomuutta seka tyon-
tekijoilta etta johtajilta. (Contan ja Serban 2015.)

Jarvinen (2009, 98) sanoo, etta motivaatio syntyy paivittaisesta tyotoiminnasta ja sita taytyy
pitaa jatkuvasti ylla. Motivaatiossa on myos ajallinen komponentti, mika tarkoittaa sita, etta
taman hetkiset olosuhteet voivat vaikuttaa tulevaan motivaatioon. Motivaatio koostuu mielek-
kyysperiaatteesta, itsemaaraamispyrkimyksesta ja tuen tarpeesta. Mielekkyysperiaate pitaa
sisallaan tyon tarkoituksen ja tavoitteet (merkitys kokonaisuuden kannalta). Itsemaaraamis-
pyrkimys koostuu tyon itsenaisyydesta, vaikutusmahdollisuuksista ja tyon hallinnasta. Tuen
tarve koostuu kiinnostuksesta, palautteesta seka perehdytyksesta ja koulutuksesta. (Nier-
meyer ym. 2002, 12.) Tuloksellisuuden kannalta on keskeista, etta ihmiset ovat motivoitu-
neita ja kokevat tyonsa mielekkaaksi. Tyon imun ja sitoutumisen tarkeimmat osa-alueet ovat
tyontekijan kokemus tyon arvosta, mielekkyydesta ja merkityksellisyydesta seka luottamus
oman osaamisen karttumiseen tehtavissa ja suhde omaan lahiesimieheen, tiimiin ja muihin
verkostoihin. Ihmiset kuitenkin motivoituvat eri asioista. Esimiehen tulisikin oppia tunnista-

maan asiat, jotka vaikuttavat kunkin tyontekijan motivaatioon. (Esimies.info 2013.)

Kumarin ja Surendra Kumarin (2012, 32) mukaan tyohon sitoutumattomat tyontekijat ovat on-

nettomia, mika nakyy myos tyomotivaatiossa. Tyohon sitoutuneilla tyontekijoilla on korkea
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tyomotivaatio ja he tekevat tyota intohimolla kokien ylpeytta saadessaan tyoskennella yrityk-
sen palveluksessa. Tyohon sitoutuminen on tyontekijoiden itse itsensa valjastamista tyorooliin
ja itseilmaisua fyysisesti, tunteellisesti ja alyllisesti. Tyo koetaan merkitykselliseksi, kun ym-
martaa oman paikkansa organisaation kokonaisuudessa. Jatkuvan rakentavan palautteen saa-
minen auttaa tuntemaan, etta omaa tyota arvostetaan (seka positiivinen etta negatiivinen pa-
laute). Tyontekijoilla tulisi lisaksi olla mahdollisuus kehittaa osaamistaan. Tunne siita, etta
oma osaaminen karttuu, auttaa kokemaan tyon mielekkaana. (Esimies.info 2013.) Pollitt ja
Brown (2008, 28) korostavat tyomotivaation syntymisessa tunteiden merkitysta bonusten ja

etujen sijaan.

Esimiehen kannattaa miettia olisiko mahdollisuutta tyonkiertoon ja onko uudet tehtavat ja-
ettu siten, etta ne kehittavat tyontekijan osaamista. Tyotehtavien vaihtelevuus ja kierto voi
parhaimmillaan laajentaa tiimin osaamista ja nakokulmia. On kuitenkin muistettava kuunnella
alaisten toiveita vaihtelun suhteen. Jotkut ihmiset viihtyvat tyossa, jossa he voivat keskittya
osaamiinsa asioihin. Talloin kehittyminen tapahtuu syventamalla kuin osaamisen laajentami-
sella. Hyvassa tiimissa on mukava tehda toita, erityisesti silloin kun tiimin jasenet kokevat
saavansa tukea omaan tyohonsa muilta tiimin jasenilta. Esimiehen tulisikin kehittaa tiimityota
sithen suuntaan, etta tyotoverit koetaan tukijoukkona. Avoimen keskusteluilmapiirin luominen
onnistuu siten, etta tiimin sisalla voidaan puhua epaonnistumisista ja onnistumisista ilman

tuomitsemista tai ulkopuolisuuden tuntemuksia. (Esimies.info 2013.)

Niermeyr ym. (2002, 62) sanovat, etta jokaisella ihmisella on motivaatiota, motivaation
maara vain vaihtelee. Persoona vaikuttaa paljon siihen, paljonko ihminen on valmis tekemaan
esimerkiksi tyotehtavansa eteen. Persoonaan esimies ei voi vaikuttaa, toisin kuin patevyy-
teen. Esimies voi, motivoidakseen ihmisia, tukea patevyyden kehittamista, etsia yhdessa ta-
voitteita ja antaa tyontekijoiden kokea ponnistelun kannattavuuden. (Niermeyr ym. 2002, 63,
65.) Pollitt ja Brown (2008, 28) sanovat, etta paras tyomotivaation lahde tyontekijalle on
kuunteleminen, tyontekijoiden tyopanoksen arvostaminen seka arvostaminen tyontekijoita yk-
siloina. Kuuselan (2013, 146-147) mukaan esimiehella on useita keinoja vaikuttaa tyomotivaa-
tioon. Esimies voi esimerkiksi kiinnittaa huomiotta vahvuuksiin, vahvistaa onnistumista omalla
palautteella, osoittaa arvostusta, kiittaa hyvasta tyosta, puhua hyvaa muista ja kannustaa ke-
hittymaan. Autio, Juuti ja Wink (2010, 10) sanovat, etta tyomotivaatio saavutetaan, kun esi-
miesty0 on motivoivaa johtamista seka esimiestyossa on lasna kaikki hyvan esimiehen ominai-
suudet. Naita ominaisuuksia ovat vuorovaikutus, oikeudenmukaisuus, yhteistyo, vaikutusvalta
ja arvostus. ”Organisaatiossa erilaiset ihmiset tekevat tyota yhteisten paamaarien aikaansaa-
miseksi. Tama asettaa ihmiset vuorovaikutukseen keskenaan. Vuorovaikutus tapahtuu tietyssa
kontekstissa tiettyjen ihmisten valilla. Jotta paamaarat saavutettaisiin, tulee keskinaisen vuo-

rovaikutuksen laadun olla korkeatasoista.” (Autio ym. 2010, 10.)
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Aution ym. (2010, 28) mukaan hyva, ellei jopa erinomainen tyotulos syntyy, kun motivoitu-
neet ja sitoutuneet tyontekijat keskittyvat tyotehtaviin ja asetettuihin paamaariin. Hyvalle
tyoskentelylle on kuitenkin luotava puitteet, mika saavutetaan parhaiten esimiehen ja alais-
ten valisten kehityskeskusteluiden kautta, keskusteleva johtaminen. Tyoyhteison keskustelu-
kulttuuri ei synny itsestaan. Keskustelukulttuurin luominen vaatii paljon tyota, jossa esimie-
hella on keskeinen rooli (Autio ym. 2010, 58). Contanin ja Serbanin (2015) mukaan tyonteki-
joiden motivoiminen ei ole vaikeaa. Osoittamalla tyontekijoille merkityksellinen tavoite, vah-
vistamalla heita sopivalla asenteella ja resursseilla seka tunnustamalla heidan panostus ja
saavutukset, niin tyomotivaation ainekset ovat kasassa. Fischerin ja Vainion (2014, 128) mu-
kaan tyomotivaatiota syo keskittyminen vaariin asioihin, jolloin aikaa tuhlataan tuottamatto-
miin asioihin. Aikapanoksen jakamisella on merkitysta kaikkia organisaation tyontekijoita hyo-
dyttavan tilanteen luomisessa seka toiminnan tuottavuuden kasvattamisessa (Fischer & Vainio
2014, 128).

Autio ym. (2010, 41) mukaan esimiehelta edellytetaan kykya luoda yhteistyohalua, me-hen-
kea. Jokainen haluaa tyoskennella hyvassa ilmapiirissa, motivoituneena ja kannustavan esi-
miehen alaisena. Tyontekijat haluavat saada informaatiota ja olla vuorovaikutuksessa. He ha-
luavat tietaa minkalaisia tuloksia heilta odotetaan, mita tulevaisuuden varalle on suunniteltu,
miten heita palkitaan, miten voi vaikuttaa omaan tyohon ja mahdollisuuksien mukaan olla
mukana visioimassa organisaation tulevaisuutta. (Autio ym. 2010, 41,48.) Contan ja Serban
(2015) huomauttavat, etta tavoitteiden asettaminen motivaation keinona ei ole tehokas, ellei
tyosta ja tavoitteiden saavuttamisesta saada palautetta. Contan ja Serban (2015) mukaan esi-
miehen oma motivaatio ja innostus inspiroivat muita tyontekijoita, ja he toimivat esimerkkina
tyomotivaatiosta. Suomisen, Karkulehdon, Sipposen ja Hamalaisen (2009, 149) mukaan me-
nestyva organisaatio ymmartaa ja tunnistaa esimiesten potentiaalin seka strategisina ajatteli-
joina etta toimijoina. Esimiehet tulee nahda strategisteina, joiden panosta organisaatio ha-
luaa hyodyntaa strategiatyossaan. Kun esimiehella on innostusta omaan tyohonsa ja hanen po-
tentiaalinsa valjastetaan organisaation kayttoon, niin koko organisaatio hyotyy. (Suominen
ym. 2009, 149-150.)

Arikoski ja Sallinen (2007,105) korostavat delegoinnin merkitysta tyomotivaation kasvattami-
sessa. Delegoinnin perustana on kiireettomasti tehty perehdyttaminen, koulutus ja opastami-
nen. Esimiehet eivat aina ymmarra delegoinnin merkitysta eivatka ehka kykene delegoimaan
asioita, koska kokevat olevansa korvaamattomia. Tyontekijat kokevat delegoimisen luotta-
muksen osoituksena. Esimiestehtavia ei kuitenkaan pida lahtea delegoimaan. Jos tyoyhtei-
sossa seka esimies etta osa tyontekijoista kantaa liian suurta vastuuta, niin se voi johtaa kans-
satyontekijoiden passivoimiseen eli kukaan muu ei tartu toimeen. (Arikoski & Sallinen 2007,
105-106.)



33

Contan ja Serban (2015) luettelevat useita syita huonolle tyomotivaatiolle. Yksi tavallisim-
mista syista on tyontekijoilta puuttuvat tarvittavat taidot. Talla tarkoitetaan sita, etta tyon-
tekijalla ei yksinkertaisesti ole tarvittavia tyotaitoja suoriutua tyotehtavista. Tyontekija ei
ehka ole pyytanyt apua tai sitten on, mutta hanta ei ole kuultu. Tyontekijasta voi tuntua,
etta hanen pitaisi selviytya tyosta ja he yrittavat kamppailla selviytyakseen. Tassa tapauk-
sessa motivaation parantaminen ei onnistu, jos esimies ei auta tyontekijaa hankkimaan tarvit-
tavia taitoja, kuten esimerkiksi tarjoamalla henkilokohtaista koulutusta. (Contan & Serban
2015.)

Toiseksi, jos tyo ei ole tarpeeksi haastavaa, niin sekin voi johtaa motivaation laskuun. Tyonte-
kijalla on enemman taitoa ja kykya kuin tyo pystyy tarjoamaan ja tyontekija yksinkertaisesti
kyllastyy. Kyllastyminen ilmenee tyontekijassa huonona asenteena ja motivaationa seka osal-
listumattomuutena. Esimiehen pitaisikin haastaa nama tyontekijat paattamalla tylsistyminen
esimerkiksi antamalla heille vastuuta uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa tai osallistaa

heita yrityksen toimintojen kehittamiseen. (Contan & Serban 2015.)

Kolmantena huonolle tyomotivaatiolle Contan ja Serban (2015) mainitsevat arvostuksen puut-
teen. Tyontekijoiden tulee saada arvostusta tyostaan tavalla tai toisella, mika ruokkii tyonte-
kijoiden itsetuntoa. Palkitsemisen ja palautteen annon pitaisi olla linjassa sen kanssa mita
tyontekija haluaa. Tyontekijoiden palkitseminen jollakin mita he eivat arvosta tai halua ei
johda toivottuun motivaation kasvuun. Johdon ei esimerkiksi kannata luvata sellaisia asioita,

joita he eivat voi lunastaa. (Contan & Serban 2015.)

Neljantena tyomotivaation laskijana tyontekijat kokevat ylenkatsomisen. Tilanne on melkein
sama kuin edella mainittu arvostuksen puute, kuitenkin silla erotuksella, etta naita tyonteki-
joita ei ole huomioitu riittavalla tavalla. Tyontekijat voivat kokea, etta heille ei ole suotu sa-
moja mahdollisuuksia kuin joillekin muille tyontekijoille tai he eivat ole saaneet sita mita an-
saitsevat. Esimiehen pitaisi tassa vaiheessa ottaa askel kohti itsetutkiskelua; onko han ehka

omalla toiminnallaan edesauttanut motivaation laskua, ja miettia miten uudelleen motivoida

naita tyontekijoita. (Contan ja Serban 2015.)

Viidentena tekijana huonoon tai puuttuvaan tyomotivaatioon Contan ja Serban (2015) listaa-
vat tyontekijoiden huonon toimeen tulemisen toisten tyontekijoiden kanssa. Tyokavereiden
kanssa vietetaan suurin osa paivittaisesta ajasta ja jos tyokavereiden kanssa ei tulla toimeen,
tarkoittaa se elamista epamiellyttavassa tilanteessa paivasta toiseen; tyontekija voi kokea it-
sensa ulkopuoliseksi tai kokea, ettei hanesta pideta. Esimiehilla on vastuu tyoyhteisonsa tiimi-
hengesta siina mielessa, etta tyontekijoiden valilla pitaisi vallita vahintaankin toistensa kun-

nioitus, vaikkeivat he pitaisikaan toisistaan. (Contan ja Serban 2015.)
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Kuudentena tulevat tyontekijoiden henkilokohtaiset ongelmat. Contanin ja Serbanin (2015)
mukaan joskus tyontekijoiden henkilokohtainen elama tulee osaksi tyoelamaa. Se voi olla
henkilokohtaisiin puheluihin vastaamista tyoajalla tai tyontekijoilla voi olla surua ja murhetta
kotona. Useasti nama tyomotivaatiota laskevat tekijat ovat lyhyt kestoisia ja tyomotivaatio
kohoaa jalleen, kun tyontekija saa ratkaistua henkilokohtaisen elamansa ongelmat. (Contan &
Serban 2015.)

Hankalimpana tekijana tyomotivaation laskuun Contan ja Serban (2015) nimeavat asenteen,
jonka tyontekijat ovat kehittaneet. Talla he tarkoittavat negatiivista asennetta, joka itses-
saan ei ole ongelmana tyomotivaation laskuun. Esimiehen tulisikin loytaa syy negatiivisen
asenteen takaa. Paras keino esimiehelle saada tyontekija uudelleen motivoitumaan, on kes-
kustella avoimesti hanen kanssaan. Jo se, etta esimies on kiinnostunut ja haluaa kuunnella
tyontekijaa, voi auttaa tyontekijaa uudelleen motivoitumaan. Mika tekee huonosta asenteesta
hankalimman ja oikeastaan ongelman esimiehelle, on se, etta huonolla asenteella on ominai-
suus levita. Tallaisen asenteen omaava tyontekija voi saastuttaa koko tiimin romuttamalla
esimerkiksi esimiehen motivointiyrityksia, koska negatiivinen ajattelu voi levita kaikkiin tyon-
tekijoihin. (Contan & Serban 2015.)

Contan ja Serban (2015) mukaan tyontekijalle sopimaton tyo laskee tyomotivaatiota. Joskus
tyontekija ja tyo eivat vain ole tehtyja toisilleen. Tallaisissa tilanteissa esimies on jo voinut ja
tekee edelleenkin kaikkensa, mutta tyontekija ei motivoidu tyon tekoon. Talloin esimiehen
panostukset ovat turhaan ja parasta olisikin katsoa jokin toinen tyotehtava tai raataloida
tyota paremmin tyontekijalle sopivaksi. (Contan & Serban 2015.) Hgyrupin (2010, 145) mu-
kaan innovointiprosessi saattaa muuttua organisaation suunnittelemattomaksi, sulavaksi tai
spontaaniksi kehitykseksi, josta kehkeytyy muutos. Arikoski ja Sallinen (2007, 42) mainitsevat

kirjassaan yritysten asiakasrajapinnassa toimivien tyontekijoiden kohtaavan eniten muutoksia.

3.4 Muutoksen sietaminen

Luukkalan (2011, 178) mukaan ulkoinen muutospaine syntyy esimerkiksi asiakkaiden synnytta-
mana ja sisainen muutospaine syntyy puolestaan esimerkiksi henkiloston muutostarpeista. Sa-
ralan ja Saralan (2010, 14) mukaan tarvitaan yha enenevissa maarin muutosvalmiutta, koska
kaytossa olevat vanhat tavat eivat valttamatta enaa ole relevantteja alati muuttuvissa toi-
mintaymparistoissa. Lisaksi asiakkaiden vaatimukset ja arvot muuttuvat samoin kuin kaikkien
yksiloiden ajatteluun ja toimintaan liittyvat tavat muuttuvat riippuen siita, missa elamanvai-
heessa yksilo on (Sarala & Sarala 2010, 27; Luukkala 2011, 176).
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Kuvio 7: Muutoksen vaiheet ja hallinnan keinot (Ponteva 2010, 25).

Ylla olevassa kuvassa kuvataan muutoksen vaiheita ja muutoksen hallinnan keinoja jokaiseen
muutosvaiheeseen. Muutos edeltaa muutosta edeltava vaihe, jolloin tarvitaan avointa keskus-
telua paatoksen aikaan saamiseksi. Toisessa vaiheessa eli uhan kokemisen vaiheessa tarvitaan
tukea ja tiedotusta esimerkiksi epavarmuuden poistamiseksi. Samalla muutoksen merkitys sel-
viaa. Kolmannessa muutoksen vaiheessa eli vastustuksen vaiheessa tarvitaan tiedotusta, osal-
listumista ja jatkuvaa muutosviestintaa, jotta muutosvastarintaa voitaisiin pienentaa ja ta-
pahtuisi poisoppimista vanhasta. Neljannessa muutoksen vaiheessa eli hyvaksynnan vaiheessa
tarvitaan koulutusta ja jatkuvaa tukea, jotta syntyy uusi toimintatapa ja identiteetti. Muutos-

prosessin lopuksi tapahtuu sitoutuminen. (Ponteva 2010, 25.)

Ponteva (2010, 15) maarittelee muutoksen kaannekohdaksi, positiiviseen tai negatiiviseen,
jonka jalkeen ihminen jasentaa elamaansa tai tyotaan toisella tavalla. Tyoelamassa muutos
on uusi tapa toimia. Organisaation jasenia ei kuitenkaan voi pakottaa muuttumaan, jos heista
itsestaan ei loydy muutoshalukkuutta. Esimies voi kuitenkin valmistaa alaisiaan ottamaan
muutos vastaan. Kun tyontekijat on valmisteltu ottamaan muutos vastaan kyselemalla ja
kuuntelemalla heita, niin tyontekijat hyvaksyvat muutoksen helpommin. (Ponteva 2010, 15-
16; Pirinen 2014, 14.) Kim ja Mauborge (2015, 136) sanovat, etta muutoksessa motivoitumi-
seen tarvitaan yrityksen avainvaikuttajia, jotka ovat luontaisia johtajan piirteita omaavia
tyontekijoita. Muut tyontekijat katsovat heita ylospain ja he pystyvat vaikuttamaan tyoyhtei-
son tunnetiloihin. Jos avainvaikuttaja ei innostu muutoksesta, niin tuskin kovin moni muukaan
tyontekija innostuu. (Kim & Mauborge 2015, 136.)

Pirisen (2014, 97) mukaan muutosvastarinta on voima, joka vaikuttaa esimiehen tyohon ja sita

ei voi koskaan kokonaan poistaa muutostilanteessa. Pontevan (2012, 20) mukaan muutosvasta-
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rinta on muutoksen vastustusta ja kritisointia. Muutosvastarinta voi ilmentya useilla eri ta-
voilla, kuten valinpitamattomyys, informaation torjuminen tai korostunut itsesuojelu. Muutos-
vastarinta on osa muutosprosessia ja se liittyy siihen, etta ihmiset haluavat puolustaa tottu-
muksiaan. Valttamatta ei vastusteta itse muutosta, vaan siita tulevia seurauksia. Muutosvas-
tarinta on kuitenkin usein syy siihen miksi muutos ei onnistu. (Ponteva 2010, 20; Simoes & Es-
posito 2014, 4.)

Muutosvastarinta on inhimillista ja luonnollista toimintaa reagoida uusiin ja vieraisiin asioihin.
Muutosvastarintaan kuuluu eri tasoja, jotka sisaltavat kayttaytymiseen ja tunteisiin liittyvia
komponentteja. Muutosvastarinta voi olla aanekasta, hiljaista tai passiivista. Osa ihmisista
kritisoi muutosta isoon aaneen, toiset tekevat vastarintaa piilossa ja kolmannet kayttaytyvat
passiivisesti, kuten esimerkiksi jattavat tekematta omia tyotehtaviaan. (Pirinen 2014, 98-104;
Simoes ym. 2014, 5.) Ponteva (2010, 24) toteaa muutosvastarinnan ilmenemismuotojen ole-
van muutoksesta irtisanoutuminen, samaistumattomuus, epavarmuus suunnasta ja pettymys.
Muutosvastarintaa voi synnyttaa monet eri asiat, kuten tietamattomyys, epavarmuus, luopu-
misen pelko, huono johtaminen, ennakkoluulot, kyynisyys ja osaamattomuus. (Pirinen 2014,
98).

Muutosvastarinnan murtaminen on mahdollista, mutta se vaatii yksituumaista ja nakyvaa joh-
tamista (Ponteva 2012, 21). Pirinen (2014, 98) toteaa, etta esimiehen aito halua auttaa muu-
toksessa voi pienentaa alaisten muutosvastarintaa. Muutosvastarintaakin pitaa johtaa ja joh-
tamisen edellytyksena on, etta alaiset kertovat esimiehelle tunteistaan ja kokemuksistaan.
Jos muutosvastarinnan takana on esimerkiksi tietamattomyys, on esimiehella mahdollista tar-
kentaa ja purkaa auki muutosta, kun han tietaa asiasta. On myos alaisia, jotka suhtautuvat
positiivisesti muutokseen ja nama esimiehen tulisi valjastaa mukaan muutoksen suunnitteluun
ja toteutukseen. Esimies ei saa koskaan kieltaa vastarinnan olemassaoloa, vaan hanen pitaa
etsia syyt vastarinnalle. Esimiehen tulee myos pystya ottamaan vaikeat asiat esille ajoissa ja
etsia ratkaisut. (Pirinen 2014, 109,111-112.) Pontevan (2010, 44) mielesta esimiehella pitaa

muutostilanteessa olla ensi sijaisesti aikaa alaisilleen.

Arikoski ja Sallinen (2007, 57-58) jakavat ihmiset kolmeen ryhmaan, sen mukaan mika on hei-
dan ensimmainen reaktio muutokseen; aktiiviset, naennaisaktiiviset ja passiiviset. Aktiiviset
ihmiset ovat myonteisia ja he uskovat selviytymiseen ja omiin kykyihinsa. Lisaksi he uskovat
pystyvansa vaikuttamaan muutokseen. Nailla ihmisilla on halu oppia uutta, he ovat kriittisia,
reflektoivia ja joustavia eli muutoksen kannalta ideaaleja ihmisia. Naennaisaktiiviset ihmiset
suhtautuvat ristiriitaisesti muutokseen seka siita selviytymiseen. Ulospain voi nayttaa silta,
etta he sopeutuvat muutokseen, mutta sisalta he ovat muutosvastarintaisia. Naennaisaktiivit

saattavat jopa tehda sabotaasia, koska heilla ei ole uskallusta heittaytya mukaan muutok-
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seen. Passiiviset ihmiset seka pakenevat etta torjuvat muutosta. Muutos edustaa heille pel-
koa, vastarintaa ja uhkakuvia. He eivat ymmarra muutostarvetta. (Arikoski & Sallinen 2007,
57-58.) Arikoski ja Sallinen (2007, 117) korostavat sita, etta oppimiskykyinen ihminen selviaa

muutoksesta eli ihminen on talloin joustava ja mukautuu ympariston muutoksiin.

Berstenen (2014, 39) mukaan uusien toimintamallien toteuttamiseksi kaikkien niiden, joita
muutos koskettaa, tulee toimia aktiivisesti. Usein toimintamallien kayttoonotossa on aina
hankaluuksia, koska ne edustavat muutosta. Johtajien merkitys toimintamallien kayttoon-
otossa on merkittava, koska heidan pitaa tukea muutosta aktiivisella osallistumisella ja perus-
tella tyontekijoilleen muutoksen valttamattomyys. Johdon osallistuminen taytyy toteuttaa
tyontekijoiden kokemuksen arvostamisella ja tyontekijoiden muutokseen liittyvan tiedon ar-
vostamisella. Tyotekijoita kuunnellaan ja annetaan loytaa oma tapansa toimia muutoksessa,

jotta haluttu tulos muutoksessa saavutetaan. (Berstenen 2014, 39.)

Muutosvastaisuuden vastakohta on resilienssi. Lewis (2016, 84) maarittelee resilienssin ihmi-
sen kyvyksi ponnahtaa takaisin jaloilleen, kun kohdataan vastoinkaymisia elamassa. Liu, Reed
ja Girard (2017, 111) tarkentavat resilienssin psykologiseksi resilienssiksi, kun puhutaan re-
silienssista ominaisuutena sietaa ja selvita eri asteisista vastoinkaymisista niin yksilon kuin yh-
teison tasolla. Berstenen (2014, 39) mukaan resilienssi on ihmisen kykya sailyttaa toimintaky-
kynsa muutostilanteissa. Beenen (2016, 21) mukaan resilienssissa on kyse muutoksen vastusta-
misen lopettamisena ja muutoksen nakemisena haastavana saavutuksena. Kananen (2014, 53)
toteaa, etta ihmisten kaytokseen tyoyhteison muutostilanteissa kuuluu muutoksen ja kaiken

uuden vastustaminen.

Resilienssi on keskeinen kasite muutoksessa ja erityisesti puhuttaessa muutosvastarinnassa.
Resilienssi on joustavaa ja sujuvaa toimintaa yllattavissa tilanteissa, ja silla tarkoitetaan hy-
vaa lopputulosta vakavasta uhasta huolimatta. Resilienssi on myos yhdessa oppimista ja enna-
kointia seka negatiivisten asioiden kohtaamista myoOnteisten asioiden avulla. Resilienssi-sa-
nalla kuvataan yhteison ja yksilon kykya sopeutua ennakoimattomiin muutoksiin. Resilienssin
kyky ei ole annettu ominaisuus, se kehittyy oppimisen myota ja kohtuullisia haasteita kohtaa-
malla. Resilienssi pitaa sisallaan toimintakyvyn yllapitamisen haastavissa tilanteissa ja toipu-
miskyvyn vastoinkaymisten ansiosta. Resilienssia voidaan edistaa kehittamalla yhdessa. Re-
silienssin edistamiseksi pitaa tunnistaa tyon pulmia, tuoda ideat yhteiskayttoon, ymmartaa
kokonaisuutta, uudistaa kehittamiskaytantoja seka arvioida ja ottaa opiksi. Ihminen, joka on
muutokselle sopeutumiskykyinen, kutsutaan resilientiksi. (Humap 2015; Tyoterveyslaitos
2017; Vuorinen 2015.)

Lewisin (2016, 84) mukaan resilienssi on avaintekija silloin, kun ihmisen pitaa toipua odotta-

mattomasta, kuten muutoksesta, ja jatkaa elamaansa. Mita enemman ihmisella on resilienssia
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eli muutoksen sietokykya, sen paremmin ihminen voi mukautua muutokseen ja yllattaviin ta-
pahtumiin. Resilientilla ihmisella on havaittu olevan kolme erityispiirretta, jotka ovat stres-
sinsietokyky, palautumiskyky (bounce back) ja normalisaatio. Stressinsietokyvylla tarkoitetaan
sita, etta ihminen kykenee toimimaan hyvin sellaisinakin hetkina, kun han kohtaa vastoin-
kaymisia. Palautumiskyvylla puolestaan tarkoitetaan sellaista tilannetta, etta ihminen pystyy
palaamaan siihen hyvan toimintakyvyn tilaan mika oli ennen hairiotekijaa. Kolmantena on
normalisaatio, joka tarkoittaa sita, etta ihminen kykenee saavuttamaan uusia positiivisuuden
tasoja tai niin sanotun normaalin tilan, kun han kohtaa epasuotuisia tilanteita. Kaikki kolme
tekijaa ovat hyodyllisia seka henkilokohtaisella etta organisaation tasolla, kun ihmisen taytyy

kasitella muutoksien aiheuttamia traumaattisiakin vaikutuksia. (Lewis 2016, 84.)

Lewisin (2016, 85) mukaan resilienssi voidaan nahda seka edistavien etta suojaavien tekijoi-
den tuotteena. Organisaation tasolla edistavina tekijoina voidaan ajatella hyvia organisaation
kaytanteita, joita ovat esimerkiksi turvallinen tyoymparisto, roolien selkea jako, tyourat ja
tyotyytyvaisyys. Kaikilla nailla tekijoilla tuetaan hyvaa tyoymparistoa ja tyontekijoiden hyvin-
vointia tyossa. Suojaavia tekijoita ovat sellaiset tekijat, jotka tulevat esille vasta, kun hai-
riota esiintyy. Tyopaikalla tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta organisaation suorittamien
hyvien kaytanteiden lisaksi resilienssin edistamiseksi organisaation tarvitsee tehda jotakin yli-
maaraista, jotta suojaava resilienssi saadaan aktivoitua. Resilienssia edistavia tekijoita ovat
ihmisten ominaisuudet, ihmisten valiset suhteet ja konteksti. Naiden tekijoiden perusteella
voidaan nahda mihin esimerkiksi organisaation voimavaroja pitaa suunnata, jotta suojaavat
tekijat saadaan aktivoitua. Sosiaaliset suhteet toimivat puskurina traumaattisina hetkina ja
auttavat ehkaisemaan tyon aiheuttamaa loppuun palamista, vaikka organisaation muutoksilla

on yleensa ihmisten valisia sosiaalisia suhteita rampauttava vaikutus. (Lewisin 2016, 85.)

Berstenen (2014, 39) mukaan muutoksen sietamista eli resilienssia voidaan kasvattaa seitse-
malla eri tavalla; positiivinen maailmankatsomus, oman arvon tunne, fokusointi, joustavuus,
sosiaaliset suhteet, organisaatiotaidot ja ennakoiminen. Positiivinen maailmankatsomus ko-
rostaa muutoksen kompleksisuuden ja haastavuuden ymmarrysta. Yksilon ei siis pitaisi ahdis-
tua muutoksen edessa tai masentua. Omanarvon tunne (mindkuva) liittyy itsetunnon tasoon
eli varmuuteen omasta itsestaan muutostilanteissa. Tehokkain lahestymistapa muutoksessa on
keskittyminen tavoitteisiin, oppimiseen ja kehittymiseen. Muutoksen sietamisen yhteydessa
puhuttaessa joustavuudesta, niin keskitytaan siihen, etta yksilo huomaisi ajatella muutosta
kaikkien kannalta ja eri nakokulmista. Sosiaaliset suhteet ja luottaminen toisiin yksiloihin,
joko samassa tilanteessa oleviin tai muihin, edesauttaa resilienssin kasvua ja rohkaisee suu-
rempaan muutoksen sietamiseen. Organisaatiotaidoissa yksiloilta toivotaan kykya loytaa kaa-

oksen keskelta jarjestysta, jolloin voidaan luoda viitekehys muutoksen sietamiselle. Viimei-
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sena keskitytaan ennakoimiseen, joka tarkoittaa yksilon halua ottaa riskeja tai kokea hetkel-
lista epamukavuutta tavoitteiden saavuttamiseksi. Tama luo sitoutumista ja omistajuutta

muutosprosessissa. (Berstenen 2014, 39-40.)

Cabreran (2012, 50) artikkelissa Petersonin (2008) mukaan ajattelullamme on voimakas vaiku-
tus tunteisiimme ja kaytokseemme, se vaikuttaa jopa kykyihimme. Cabreran (2012, 50) mu-
kaan positiivisuus on toistuvaa positiivisten tunteiden kokemista, kuten ilo, toivo, kiitollisuus,
inspiraatio, tyyneys ja kiinnostus. Johtajat voivat luoda positiivisen tyoympariston rohkaise-
malla tyontekijoita ajattelemaan positiivisesti. Positiivista ajattelua voidaan tukea positiivi-
sella fokuksella, optimismilla, kiitollisuudella ja anteeksiannolla. Positiivisella fokuksella tar-
koitetaan sita, etta yksilo keskittyy positiivisiin asioihin ja jattaa huomiotta negatiiviset asiat.
Optimismi on halutunlaisen tulevaisuuden odottamista, ja optimistiset ihmiset uskovat tavoit-
teiden olevan saavutettavissa. Tama tekee optimisteista riskinottajia, uusien ideoiden kokeili-
joita ja rohkeita tekemaan tarvittavia muutoksia. Optimistit nakevat takaiskut hetkellisina
olosuhteina, joista he selviytyvat. Kiitollisuus on elamassa olevan kaiken hyvan ajattelua. Kii-
tollisuuden osoittaminen on voimakas tunne, koska se luo hyveen kehaa. Hyveen kehassa ar-
vostusta kokevat yksilot ovat motivoituneempia myos ilmaisemaan kiitollisuuttaan. Anteeksi-
anto puolestaan kuuluu positiiviseen tyoymparistoon. Esimerkiksi virheista syntyy negatiivisia
tunteita, mutta niihin ei pida jaada vellomaan. Positiivisessa tyoymparistossa virheista ei syy-

teta ketaan, vaan kaikki ottavat oppia virheista. (Cabrera 2012, 50.)

Teorian yhteenveto

Yritysten kannattaa hyodyntaa tyontekijoidensa osaamista, hiljaista tietoa ja sitoutumista yri-
tyksen toimintojen kehittamisessa ja innovoimisessa. Tyontekijoiden osallistaminen ja osallis-
tuminen osoittavat tyontekijoille johdon arvostusta, luottamusta ja uskoa tyontekijoiden ky-
kyihin. Tyontekija kokee itsensa arvokkaaksi ja kuulluksi, jolloin hanen tyotyytyvaisyytensa,
asiakaspalvelun laatu, sitoutuminen ja vastuun kantaminen paranevat. Yritys puolestaan saa
sitoutuneita, luotettavia, motivoituneita ja innokkaista tyontekijoita, jotka jakavat yrityksen
mission ja kulttuurin. Tyontekijat vaikuttavat suoraan yrityksen operatiiviseen toimintaan
seka siihen, miten asiakkaat nakevat yrityksen. Tyontekijoilta vaaditaan alaistaitoja, joilla
tyontekija vaikuttaa tyoyhteison toimivuuteen omalta osaltaan. Osallistamalla tyontekijat or-
ganisaation prosesseihin, ideoimaan, innovoimaan ja kehittamaan yrityksen toimintoja voi-
daan tyontekijoiden luovuus paastaa valloilleen. Tama hyodyttaa niin yritysta kuin tyonteki-

jaa.

Innovaatiot ovat yrityksen voimavara ja jokainen tyontekija tekee innovointia jollakin tasolla

joko parantaakseen omaa tyotaan tai kehittaakseen yrityksen toimintoja. Yrityksen johdon pi-



40

taisi ymmartaa tyontekijoidensa potentiaali ideoiden tuottajina ja antaa resursseja tyonteki-
joille ideoimiseen ja innovoimiseen. Tarkeimpana resurssina on aika, joka mahdollistaa inno-
voinnin. Jokainen tyontekija on innovaattori ja jokainen tyontekija tuntee tekemansa tyon
paremmin kuin yrityksen johdon edustaja. Tyontekijalla on hiljaista tietoa, jonka hyodyntami-
nen voi johtaa yrityksen parempaan menestymiseen ja jopa kilpailuetuun saman toimialan
toimijoihin nahden. Innovointi motivoi tyontekijoita ja lisaa tyomotivaatiota, kun tyontekijat

paasevat vaikuttamaan ja innovointiin varataan erikseen aikaa.

Tyomotivaatioon vaikuttavia tekijoita on useita, kuten esimerkiksi tyontekija itse, esimies,
tyokaveri ja tyontekijan kotiolot. Kuitenkin suurin vastuu motivaatiosta on tyontekijalla itsel-
laan, ja esimerkiksi esimies toimii vain auttajana parhaalla mahdollisella tavalla omien tieto-
jensa ja taitojensa mukaan. Tyomotivaatiossa on muistettava vuorovaikutuksen tarkeys ja
keskustelun kulttuuri. Tyomotivaatiota voidaan parantaa ja huonontaa joko yksilon itsensa,
tyokaverien, esimiehen tai ylimman johdon toimesta. Tyontekijan oma asenne ja ajattelu
ovat keskeisessa roolissa tyomotivaation tasoon. Tyomotivaatiota ei valttamatta lisata yrityk-
sen taholta palkkioilla ja ilmaisilla kahveilla, vaan tarkeampaa voi olla palautteen anto ja
tyontekijan mahdollisuus kehittaa omaa osaamistaan. On tarkeaa, etta luovuus ja innovaatiot
otetaan hyotykayttoon seka saavutetaan tyontekijoiden korkea tyomotivaatio, mika johtaa
niin tyontekijan kannalta kuin yrityksenkin kannalta menestykseen, ja auttaa sietamaan muu-

toksen aiheuttamaa epavarmuutta.

Tyontekija, joka kokee tyonsa mielekkaana ja itsensa tarpeelliseksi, niin usein sietaa myos
muutosta paremmin. Muutoksen sietaminen ei kuitenkaan ole nain yksinkertaista, resilienssin
olemassa oloon vaikuttaa myos tyontekijan persoonalliset ominaisuudet. Muutosta siedetaan
paremmin, jos osataan ennakolta asennoitua jo negatiivisiin ja yllattaviin asioihin. Jos tyonte-
kijalla on positiivinen suhtautuminen, niin han monesti myos paasee muutostilanteista parem-
min yli eika jaa niihin kiinni. Negatiivinen suhtautuminen ei yksistaan vaikeuta muutostilan-
teista selviamisesta, vaan aiheuttaa tyontekijalle turhaa stressia ja vaikeuttaa hanen omaa
tyotaan. Organisaatioilla on oma roolinsa tyontekijoiden resilienssin tukemisessa ja resilient-
tien voimavarojen esiin tuomisessa muutostilanteissa. Suurin vastuu on kuitenkin tyontekijalla
itsellaan positiivisemman ajattelun luomisessa ja sita kautta parantaa omia valmiuksiaan osal-
listua tyon kehittamiseen, innovoida, motivoitua tyosta ja sietaa muutoksia. Kaikkia teoreet-
tisessa viitekehyksessa kasiteltyja aiheita voi sanoa osaksi tyohyvinvointipaaomaa, joka mie-

lestani kiteyttaa tyontekijoiden osallistamisen ja tyontekijoiden hyvinvoinnin tyossa.
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4  Kehittamistyon toteutus

Tassa luvussa kasitellaan kehittamistyon toteuttamiseksi valittua toimintatutkimuksen lahes-
tymistapaa ja menetelmana kaytettya palvelumuotoilua. Luku sisaltaa kehittamistyon kaytan-
non toteutuksen kronologisen kuvauksen ja toteutuksen aikana saadut tulokset. Luvun aloittaa
lahestymistavan ja kaytettavien menetelmien valintaan vaikuttaneet tekijat ja niiden teoria.
Tata seuraa kaytannon tyon (empiirisen osan) toteutuksen tarkastelu toimintatutkimuksen
vaiheiden mukaan. Kaytannon tyon osuudessa kaydaan lapi kehittamistyossa kaytettyjen osal-
listavat menetelmien toteuttamista, analyysia ja tuloksia. Kehittamistyo etenee Kanasen
(2014, 35) toimintatutkimuksen mallin mukaan (kuvio 8.), josta kehittamistyossa kaydaan lapi
kolme ensimmaista kohtaa; nykytilan kartoitus, ongelma tilanteen analyysi ja siihen vaikutta-

vat tekijat seka parannusehdotus.

4.1 Kehittamistyon lahestymistapa ja menetelmat

Kehittamistyo on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimusotteeksi eli lahestymista-
vaksi on valittu toimintatutkimus, koska tyolla on tarkoitus kaytannossa muuttaa toimintaa.
Ojasalo, Moilasen ja Ritalahden (2014, 59) mukaan toimintatutkimuksen tarkoituksena on ke-
hittaa uusia taitoja tai lahestymistapoja johonkin tiettyyn asiaan seka ratkaista kaytannollisen
toiminnan ongelmia. Menetelmana kaytetaan palvelumuotoilun osallistavia menetelmia, koska
kehittamistyon toteuttamisessa tarvittiin tyontekijoiden mielipiteita ja kokemuksia seka tie-
toa tyontekijoista (empirian keraaminen). Lisaksi kehittamistyossa osallistetaan yrityksen joh-
toa ja parturi-kampaamon asiakkaita tarvittavien tietojen saamiseksi. (Ojasalo ym. 2014, 59.)
Ojasalon ym. (2014, 61) mukaan toimintatutkimuksessa on kyse laadullisesta ja osallistavasta
tutkimuksesta, jolloin myos kaytettavien menetelmien tulee olla osallistavia. Osallistavilla
menetelmilla saavutetaan kohdeorganisaation toimijoiden hiljaista tietoa ja ymmarrys am-
mattitaidosta seka kokemuksesta. Tutkimusaineistoin keraamisen menetelmina voidaan kayt-
taa kyselya, haastattelua, havainnointia, luotaimia tai ryhmakeskustelua. Lisaksi tutkimusai-

neistona kaytetaan kirjallista aineistoa tarpeen mukaan. (Ojasalo ym. 2014, 61.)

Laadullinen tutkimusmenetelma on valittu opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi, koska on ha-
luttu enemman ja syvallisempaa tietoa kuin mita kvantitatiivinen tutkimusmenetelma antaa.
Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2012, 164) mainitsevat, etta laadullisessa tutkimuksessa on
tarkeaa, etta tutkittavien nakokulma ja aani paasevat esille. Vilkka (2015, 75) maarittelee
laadullisen tutkimuksen ihmisten valiseksi ja sosiaalisen merkitysmaailman tutkimiseksi. Mer-
kitykset muodostavat merkityskokonaisuuksia, jotka ilmenevat ihmisesta lahtevina ja paatty-

vina tapahtumina, kuten esimerkiksi ajatuksina tai toimintana. (Vilkka 2015, 75.)
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Suunniteltaessa laadullista tutkimusta, on tutkijan ensin kysyttava itseltaan mita merkityksia
han tutkimuksessaan tutkii. Tutkijan on tarkeaa selvittaa, tutkiiko han merkitysten kokemuk-
sia vaiko kasityksia, ja selkiyttaa mita eroa on kokemuksella ja kasityksella. Kokemus on aina
omakohtainen ja kasitys on perinne ja tapa ajatella. (Vilkka 2015, 75.) Vilkan (2015, 80) mu-
kaan laadullisen tutkimuksen tarkein tehtava on tiedon lisaaminen myos tutkittaville eli tut-
kittavat eivat ole pelkastaan tiedon antajia. Tama tutkimuksen emansipatorisuus lisaa tutkit-
tavien ymmarrysta tutkittavasta asiasta ja vaikuttaa toimintoihin myonteisesti tutkimuksenkin
jalkeen esimerkiksi tyontekijoiden toimintatavoissa. Teemahaastattelu on hyva keino emansi-
patorisuuden lisaamiseksi erityisesti tyoelamalahtoisissa kehittamishankkeissa ja -toissa.
(Vilkka 2015, 80.)

Kananen (2014, 11) sanoo, etta toimintatutkimuksessa keskeisena tekijana ovat muutos ja yh-
teistyo. Nykyisin toimintatutkimus nahdaan myos keinona parantaa esimerkiksi tyopaikkojen
laatua. Toimintatutkimus mahdollistaa jokaisen samanarvoiseen mukana olon ja vapauttaa ih-
misten piilevat kyvyt. (Kananen 2017, 12.) Toimintatutkimus on kaytannon tyoelaman tutki-
mista, ja tutkimus tuottaa tietoa kaytannon kehittamiseksi. Toimintatutkimuksessa tutkitaan
ihmisten toimintaa ja kehitetaan kaytantoja paremmiksi ja toimivammiksi. Toimintatutkimuk-
sen paras puoli on se, etta ne henkilot, joita tutkimusongelma koskee, loytavat ratkaisun on-
gelmaan yhteisollisesti ja samalla sitoutuvat muutokseen. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2010,
16; Kananen 2009, 9.)

Ongelmatilanteen
Nykytilan kartoitus =l analyysija siihen Parannusehdotus

vaikuttavat tekijat

Kokeilu - Seuranta

Ongelmatilanteen
Nykytilan kartoitus =l analyysija siihen Parannusehdotus
vaikuttavat tekijat

W

Arviointi Seuranta

Kokeilu -

Kuvio 8: Toimintatutkimuksen vaiheet ja syklisyys (mukailtu Kananen 2014, 35).
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Kanasen (2014, 35) mukaan toimintatutkimuksen vaiheet nykytilan kartoituksesta seurantaan
voivat toistua sykleina siten, etta seurannasta palataan takaisin nykytilan kartoituksen ja sykli
toistetaan alusta. Toimintatutkimuksen vaiheet ovat nykytilan kartoitus, ongelmatilanteen
analyysi ja siihen vaikuttavat tekijat, parannusehdotus, kokeilu, arviointi ja seuranta (Kana-
nen 2009, 28). Taman jalkeen etsitaan kehitettavia kohteita ja valitaan yksi, jota lahdetaan
kehittamaan. Toimintatutkimuksessa on tarkeaa asettaa tavoite, jonka tulisi olla mitattavissa
ennen ja jalkeen tutkimusta. Tuloksia taytyy myos arvioida eli onko tavoite saavutettu ja
mika on toiminnan onnistumisen aste. (Kananen 2009, 45-47.) Tassa kehittamistyossa toimin-
tatutkimusprosessi lopetetaan parannusehdotusvaiheeseen (ylla olevassa kuvassa kehittamis-

tyossa toteutuneet toimintatutkimuksen vaiheet on ympyroity punaisella).

Kananen (2014, 11) sanoo, etta toimintatutkimus pitaa sisallaan lupauksen paremmasta. Toi-
mintatutkimus on kiinnostunut, miten asioiden pitaisi olla sen sijaan, etta tukittaisiin miten
asiat ovat talla hetkella. Tutkimuksella pyritaan muuttamaan todellisuutta kaytannonlahei-
sesti. Kehittamisen kohteena ovat yhteison toimintatavat ja toimintatilanne. Toimintatutki-
muksen keskeisia piirteita ovat ongelmakeskeisyys, tutkijan ja tutkittavien yhteistyo seka hei-
dan aktiivinen rooli muutoksessa. Kiteytetysti toimintatutkimus on itseaan tarkkailevaa, tilan-

teeseen sidottua ja osallistavaa. (Ojasalo ym. 2014, 58.)

Palvelumuotoilua kaytetaan kehittamistyon menetelmana aineiston keruussa. Kananen (2017,
17) sanoo, etta toimintatutkimus hyodyntaa aineistonkeruussa ja aineiston analyysissa muita
lahestymistapoja. Palvelumuotoilun mukaan ottamista toimintatutkimuksen rinnalle on luon-
nollista, koska tassa kehittamistyossa on tarpeellista kerata empatiatietoa tyontekijoista.
Tuulaniemi (2011, 116-117) on sanonut, etta palvelumuotoilu on eri osapuolten osallistamista.
Kehittamistyossa on keskeista hahmottaa tyovalinehygienian tarkeys parturi-kampaajan tyo-
prosessissa. Tuulaniemen (2011, 98) mukaan palvelumuotoilulla voi kehittaa organisaation si-
saisia prosesseja, kuten organisaation innovaatioprosesseja, antaa tyokaluja kehittamistyo-
hon, kehittaa asiakkaiden tarpeisiin vastaavia arvoja (hyodynnettavissa kaikessa liiketoimin-
nassa) ja kehittaa organisaation rakenteita asiakasrajapinnassa toimivaa henkilokuntaa tuke-
vaksi. Tuulaniemi (2011, 96-97) lisaa, etta palvelumuotoilu on myos osa liiketoimintaa ja sen
avulla voidaan havaita uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja palvelumuotoilu myos auttaa koh-

distamaan yrityksen sisaisia prosesseja arvoa tuottaviin toimenpiteisiin.

Palvelumuotoilu on osa muotoiluajattelua. Muotoilu on aina toiminut innovaatioprosessien
edistajana uusien tuotteiden ja palvelujen kehittelyssa. Vasta muutamien vuosien aikana
muotoiluajattelu on saanut jalansijaa yritysmaailman ja organisaatioiden keskuudessa. Tietoi-
suus muotoilun luovasta tavasta lahestya ongelmia on johtanut esimerkiksi yrityksissa muutok-
seen, kehitykseen ja innovaatioihin. Jopa johtaminen on kokenut muutoksen muotoiluajatte-

lun myota. Johtajilla, jotka haluaisivat kayttaa muotoiluajattelua omassa johtamisessaan, on
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edessa monia haasteita. Johtajien pitaa miettia mita lisaarvoa muotoiluajattelu voi tuoda yri-
tykselle, kuinka verrata ja valita omaan innovaatiotoimintaansa tehokkain muotoiluajattelu-
malli. (Tschimmel 2012, 1.)

Miettinen (2014, 46) tiivistaa muotoiluajattelun laajojen vaihtoehtojen etsimiseksi, nopeaksi
kokeiluksi ja ongelmien kriittiseksi tarkasteluksi seka epaonnistumisen mahdollisuuksiksi. On-
gelmiin etsitaan ratkaisuja ja ratkaisut rakennetaan parhaaksi havaittujen kokeilusta synty-
neiden tulosten pohjalta. Empatialla on iso merkitys yritettaessa ymmartaa ongelmia, saada
aikaan ratkaisuja ja saavuttaa kayttajaymmarrysta. Parhaimmillaan muotoiluajattelulla paas-
taan kayttajaa ilahduttavaan kayttajakokemukseen. (Miettinen 2014, 46.) Tschimmelin (2012,
19) mukaan muotoiluajattelun tarkein paamaara on innostaa innovoimaan eli ideoimaan uusia
ideoita, jotka johtavat yritysten kasvuun. Muotoiluajattelun tyokalujen avulla tama innovointi
on mahdollista. Lisaksi yksiloita, tiimeja ja yrityksia innostaa innovoimaan toiminnallinen ide-
ointi ja uudenlainen ajattelutapa, mihin muotoiluajattelu kannustaa kaikkia innovaatioproses-

siin osallistujia. (Tschimmel 2012, 19.)

Kehittamistyon analysointimenetelmat

Kehittamistyossa on kaytetty aineistojen analysoimiseksi aineistolahtoista sisallonanalyysia.
Sisallonanalyysissa ennen analyysia on paatettava analyysiyksikko, joka voi olla sana tai lau-
suma. Sisallon analyysin ensimmaisessa vaiheessa eli pelkistamisvaiheessa aineistosta karsi-
taan kaikki tutkimuksen kannalta turha pois. Seuraavaksi pelkistetysta aineistosta etsitaan sa-
maa kuvaavia ilmaisuja, jotka ryhmitellaan eli klusteroidaan. Klusteroinnissa alkuperaiset il-
maisut kaydaan lapi ja aineistosta etsitaan samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia, joiden mu-
kana sanat ja lausumat ryhmitellaan. Ryhmittelyn jalkeen yhdistellaan, luokitellaan ja abstra-
hoidaan eli kasitteellistetaan. Kasitteellistamisessa erotellaan tutkimuksen kannalta olennai-
nen tieto ja muodostetaan teoreettisia kasitteita. Abstrahoinnissa yhdistellaan luokituksia niin
kauan kuin se on mahdollista sisallon nakokulma huomioiden. Se kuinka monta luokkaa aineis-
tosta voidaan muodostaa (alaluokka, ylaluokka, paaluokka tai yhdistava luokka), maaraytyy

vasta analyysivaiheessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-127.)

Kehittamistyon sisallonanalyysin tekniikkana on kaytetty samankaltaisuuskaaviota ja teemoit-
telua. Tuulaniemi (2011, 68) kiteyttaa samankaltaisuuskaavion tutkimustulosten jasentelyksi,
jossa etsitaan samankaltaisuuksia, kuten teemoja ja aiheita. Holtzblatt ja Beyer (2016, 127)

maarittelevat samankaltaisuuskaavion hierarkkiseksi tavaksi jarjestella tietoa, joka paljastaa
yleisimmat asiat ja teemat kohderyhman keskuudessa. Samankaltaisuuskaaviossa toisiinsa liit-
tyvat tulokset jarjestellaan aiheittain eli edetaan alhaalta ylospain eika niin, etta olemassa

olevien otsikoiden alle siirreltaisiin lappuja (Holtzblatt ja Beyer 2016, 130). Samankaltaisuus-

kaavio nostaa esiin isomman kayttajajoukon tarpeita ja ongelmia (Hamalainen, Miettinen &
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Vilkka 2011, 75). Samankaltaisuuskaavio ja teemoittelu muistuttavat toisiaan. Teemoittelussa
teemat muodostetaan yleensa aineistolahtoisesti etsimalla yhdistavia tai erottavia seikkoja
esimerkiksi haastatteluiden vastauksista tai kirjallisista aineistoista. Teemoittelu on laadulli-
sen aineiston ryhmittelya aihepiirien mukaan. Ensin tehdaan alustava luokittelu, jonka jal-
keen aineistosta etsitaan teemoja. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 105-107.) Moilanen ym. (2014,
110) sanoo, etta teemoittelun tarkoituksena on loytaa esimerkiksi useammalle annetulle vas-

taukselle yhteisia piirteita keratysta aineistosta.

Kehittamistyon eteneminen

Kehittamistyo on toteutettu Tormenta Oy:n Hairlekiini parturi-kampaamoketjun kolmessa toi-
mipisteessa Lahden alueella. Kehittamistyo toteutettiin syksyn 2016 ja kevaan 2018 valilla.

Kehittamistyo eteni seuraavan aikataulun mukaisesti:

e Aiheen ideointia ja yhteistyoyrityksen kanssa aiheesta/aihepiirista sopiminen. Syys-
kuu 2016.

e Alustava suunnitelma kehittamistyosta ja teoreettisen viitekehyksen hahmottelua.
Lokakuu 2016.

o Tutkimuskirjallisuuteen ja aikaisempiin tutkimuksiin/ taustamateriaaliin tutustumi-
nen, lahestymistavan ja menetelmien valinta. Lokakuu-marraskuu 2016.

¢ Havainnointi ja haastattelut Hairlekiinin Lahden alueen toimipisteissa. Marraskuu
2016.

o Kaanteinen aivoriihi ja ideariihet Hairlekiinin tyontekijoille Lahden toimipisteissa. Ai-
neiston analyysi ja johdon osallistaminen PMI-menetelmalla. Helmikuu 2017.

e Empiirisen osuuden kirjoittaminen; tyontekijapersoonat, suunnitteluajurit, palvelu-
polku, Service Blueprint. Maaliskuu 2017.

e Asiakkaiden osallistaminen kyselylla. Huhtikuu 2017.

o Teoreettisen viitekehyksen kirjoittaminen. Huhtikuu-toukokuu 2017.

e Learning Cafe palveluesimiehille Helsingissa ja aineiston analyysi. Syyskuu 2017.

e Prototypointi ja pilotointi Hairlekiinin Lahden toimipisteissa. Marraskuu 2017.

e Palaute johdolta omavalvontalomakkeesta ja Nain meilla puhdistetaan -posterista.
Joulukuu 2017.

e Empiirisen osan ja teoreettisen viitekehyksen kirjoittaminen; sarjakuva. Joulukuu
2017-helmikuu 2018.

o Teoreettisen viitekehyksen ja empiirisen osuuden loppuun kirjoittaminen seka johto-
paatosten ja tiivistelman kirjoittaminen. Helmikuu-maaliskuu 2018.

¢ Yhteistyoyrityksen palaute kehittamistyosta. Maaliskuu 2018.

e Opinnaytetyon esitys, viimeistely, mediatiedote ja julkaisu. Hutikuu-toukokuu 2018.
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Menetelma: Havainnointi ja haastattelu
Analyysi: Teemoittelu (litterointi)

Tulos: Toimintamallin tekijat, palvelupolku, Service Blueprint, persoonat ja kysymykset ideapajaan

Menetelma: Kaanteinen aivoriihi ja ideariihi

Analyysi: Samankaltaisuuskaavio ja PMI-menetelma

Tulos: Toimintamallin sisallot ja toteuttaminen, posteri, suunnittelun ajurit, persoonat, omavalvonta

Menetelma: Learning Cafe
Analyysi: Teemoittelu

Tulos: Omavalvontalomake ja sarjakuva

Menetelma: Kysely
Analyysi: Teemoittelu

Tulos: Toimintamallin tiedottamisen/ asiakkaille kertomisen toteuttamiskeinojen tarkentuminen

Prototypointi ja pilotointi

Omavalvontalomake ja posteri

Ongelmatilanteen analyysi SWOT-menetelmalla

Uusi toimintamalli ja yhtenaiset kaytanteet

Kuvio 9: Kehittamistyon empiirisen osuuden eteneminen.

Kehittamistyon empiirinen osuus on aloitettu nykytilan kartoituksella. Ensimmaisena tehtiin
havainnointia ja haastattelua, joita analysoitiin teemoittelemalla. Havainnoinnin ja haastat-
telun tuloksena saatiin muodostettua toimintamallin nelja tekijaa, parturi-kampaamo asiak-
kaan palvelupolku, parturi-kampaamon Service Blueprint, tyontekijapersoonat ja laadittua ky-
symykset ideariiheen. Nykytilan kartoituksen seuraavassa vaiheessa toteutettiin kaanteinen
aivoriihi ja ideariihi. ldeariihen antia on analysoitu samankaltaisuuskaaviolla ja osallistettu
johtoa analysoimaan/ arvioimaan ideariihen tuloksia PMI-menetelmalla. Taman vaiheen tulok-
sena saatiin uuden toimintamallin sisallot ja toteuttamiskeinot, posteri tyontekijoille ja kehit-
tamistyota ohjaavat suunnittelun ajurit. Lisaksi omavalvonta korostui osana hiusalan tyovali-
nehygienian toimintatapoja. Nykytilan kartoituksen kolmannessa vaiheessa Learning Cafe me-
netelmalla tarkennettiin omavalvontaa Hairlekiinin palveluesimiehilla. Learning Cafesta saatu
materiaali analysoitiin teemoittelemalla, ja tuloksena saatiin muotoiltua omavalvontalomake
seka sarjakuva. Nykytilan kartoituksen neljannessa vaiheessa kyselylla osallistettiin asiakkaita
miettimaan milla tavalla tyovalineiden hygieniasta voisi heille kertoa. Vastauksia analysoitiin
teemoittelemalla, ja kyselyn tuloksena saatiin laatujarjestelma (Oiva). Lopuksi prototypoitiin
omavalvontalomakkeen ja tyontekijoiden posterin prototyypit Lahden alueen toimipisteissa.
Prototypoinnin ja pilotoinnin jalkeen dokumentteja korjattiin tyontekijoiden kommenttien ja

ehdotusten perusteella. Nykytilan kartoituksen jalkeen tehtiin SWOT-menetelmalla analyysi
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ongelmatilanteesta ja siihen vaikuttavien tekijoiden kartoittamiseksi, jonka jalkeen muotoil-
tiin parannusehdotus eli kehittamistyon tuloksena saatu uusi toimintamalli ja yhtenaiset kay-
tanteet.

4.2 Nykytilan kartoitus

Toimintatutkimuksen empiirisen osan ensimmaisessa vaiheessa eli nykytilan kartoituksessa ke-
rattiin tietoa Hairlekiini parturi-kampaamoketjun tyovalinehygienian sen hetkisesta toteutu-
misesta ja selvitettiin miten tyovalinehygieniaa pitaisi toteuttaa. Nykytilan kartoituksessa
kaytettiin menetelmina havainnointia, haastattelua, Learning Cafe menetelmaa, kyselya seka

prototypointia ja pilotointia.

Menetelma Analyysi Analyysin tulokset

1. Havainnointi ja haastat- Teemoittelu Paaluokka eli tekijat
telu

2. Ideariihi Samankaltaisuuskaavio Ylaluokka eli sisallot
(kaanteinen aivoriihi) (PMI-menetelma) Alaluokka eli toteutus
3. Learning Cafe Teemoittelu Alaluokka eli toteutus
4, Kysely Teemoittelu Alaluokka eli toteutus
5. Prototypointi ja pilotointi | - Dokumentit

Taulukko 1: Nykytilan kartoitusvaiheen yhteenveto.

Nykytilan kartoituksen tavoite oli loytaa tyovalinehygieniaan vaikuttavat tekijat, sisallot ja
toteuttamiskeinot. Ylla olevassa taulukossa on taulukoitu nykytilan kartoituksessa kaytetyt
tiedonkeruun menetelmat seka analyysin menetelmat ja analyysissa syntyneet tulokset. Nyky-
tilan kartoituksen ensimmaisessa vaiheessa menetelmana kaytettiin havainnointia ja haastat-
telua, jotka analysoitiin teemoittelemalla. Tasta vaiheesta saatiin muodostettua paaluokka
eli toimintamallin tekijat. Toisena menetelmana oli ideariihi, joka analysoitiin samankaltai-
suuskaaviolla ja tulokset arvioitiin PMI-menetelmalla. Taman vaiheen tuloksena syntyivat yla-
luokka eli toimintamallin sisallot seka alaluokka eli toteuttamistavat. Toteutusta tarkennet-
tiin omavalvonnan osalta osallistamalla Hairlekiinin palveluesimiehet Learning cafe menetel-
malla ja asiakkaille kertomisen osalta osallistamalla parturi-kampaamoiden asiakkaat kyse-
lylla. Nykytilan kartoituksen aikana syntyneet dokumentit prototypoitiin ja pilotoitiin kehitta-
mistyon toteutuksen loppuvaiheessa tyontekijoilla, jonka jalkeen muotoiltiin lopulliset versiot

dokumenteista.
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4.2.1 Havainnointi

Havainnointi on valittu kehittamistyon tiedonkeruun menetelmaksi, koska hiusalan tyovali-
nehygieniasta on muuten vaikea saada tietoa (ei olemassa tutkittua tietoa). Havainnoinnilla
saatiin tietoa, miten tyovalineiden hygieniaa talla hetkella toimipisteissa toteutetaan ja min-
kalainen on tyovalineiden hygieeninen ketju asiakkaalta asiakkaalle. Moilanen ym. (2014, 114)
sanovat, etta havainnoinnilla saadaan tietoa ihmisten kayttaytymisesta omassa toimintaympa-
ristossaan. Lavlie ym. (2013, 54) sanovat, etta havainnoinnin avulla on mahdollista kerata tie-
toa esimerkiksi ihmisten kayttamista tuotteista tai palveluista seka huomata ihmisten piilevia
tarpeita. On tarkeaa saada tietoa, miten hiusalan tyovalineet puhdistetaan, milla pestaan ja
desinfioidaan seka steriloidaan eli miten talla hetkella toimitaan. Lisaksi saatiin arvokasta tie-
toa miten eri tyontekijat suorittavat tyovalineiden hygieniaa ja yllapitavat tyovalineiden hy-
gieniatasoa seka mika on heidan osaamisensa taso. Tyovalinehygienian toteutuminen nahdaan
havainnoinnin avulla tekemisen keskiossa ja aidossa toimintaymparistossa. Kehittamistyon ha-
vainnoinnissa kehittamistyon tekijan rooli on aktiivinen osallistuja. Kehittamistyon tiedonke-
ruu aloitettiin havainnoimalla tyontekijoita ja heidan tyotaan ja havainnoinnin lomassa haas-

tateltiin tyontekijoita ennalta maariteltyjen teemojen pohjalta.

Kehittamistyon havainnointi on osallistuvaa havainnointia. Heikkisen (2010, 106) mukaan osal-
listuvassa havainnoinnissa tavoitteena on ymmartaa ja analyyttisesti kuvata tutkimuskohdetta
havainnoimalla ja haastattelemalla. Tutkija pyrkii ymmartamaan yhteison toimintaa laajasti
rajaamatta litkaa. Tutkija on kentalla havainnoidessaan samanaikaisesti seka osallinen etta
ulkopuolinen, osallistumisen aste vain vaihtelee. (Heikkinen 201, 106.) Tuomi ja Sarajarvi
(2018, 94) maarittelevat osallistuvaksi havainnoinniksi sellaista havainnointia, jossa tutkija
toimii aktiivisessa vuorovaikutuksessa havainnoitavien kanssa. Vilkka (2015, 91) maarittelee
osallistuvuuden tutkijan osallistumisena tutkittavan yhteison arkielamaan seka ihmisena etta
tutkijana. Osallistuvaa kehittamistyon havainnoinnista tekee myos se, etta olen ollut kehitta-
mistyota tehdessani toissa Hairlekiinissa, ja tehnyt havainnointia myos oman tyoni ohessa liit-
tyen hiusalan tyovalineiden hygieniaan. Havainnoinnin kohteena olevat tyovalineet on valittu
Kuoppa-ahon opinnaytetyosta hanen likaisimmiksi havaitsemansa tyovalineet seka omien ha-

vaintojeni pohjalta.

Havainnointi aloitettiin Lahden Holman toimipisteesta ja edettiin Lahden Karkkaisen
toimipisteen kautta Lahden Launeen toimipisteeseen. Alla olevassa kuvassa on kaytossa ollut

havainnointilomake.
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Kuvio 10: Havainnoinnissa kaytetty havainnointilomake.

Havainnointilomakkeeseen kirjattiin toimipiste, havainnoija ja paivamaara. Havainnointikoh-
teita olivat kammat, harjat, hiussuti, niskapehmuste (pesupaikka), harjakiharrin, raudat,
kampausrullat, permanenttirullat, hiustenleikkaus- ja rajauskoneet seka sakset. Naista tyova-
lineista havainnoitiin niiden pesu, desinfiointi ja sterilointi seka irtohiusten poisto. Jos tyova-
lineiden kohdalla oli jotakin huomautettavaa, niin se merkittiin huomiota kohtaan. Lisaksi ha-
vainnoitiin kaytossa olevia puhdistusvalineita ja -aineita seka desinfiointiin ja sterilointiin tar-
koitettuja laitteita. Koska havainnoinnin ajankohtana ei ollut mahdollisuutta havainnoida rau-
tojen, harjakihartimien, kampaus- ja permanenttirullien puhdistusta, niin kyseessa olevat
tyovalineet tarkastettiin puhtaina ja sailytyksessa. Havainnointilomakkeen taakse kirjattiin

teemahaastattelun vastauksia ja muita havaintoja.

Havainnoinnin yhteenveto

Havainnoinnin tuloksena on, etta Hairlekiinissa tyovalinehygienia toteutuu melko hyvin ja tyo-

valinehygienian toimintatavat ovat paapiirteittain yhtenevia.
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TYOVALINE HUOMAUTETTAVAA KORJAUSTOIMENPIDE
KAMMAT Rikkinaisia ja varjaytyneita Poistetaan kaytosta
HARJAT Irtohiuksia puhdistuksen jal-  Puhdistetaan uudelleen.
keen. Poistetaan irto hiukset en-
nen pesua.
HIUSSUTI Ei puhdisteta jokaisen asiak- Lisataan hiussutien maaraa,
kaan jalkeen. jolloin puhdistus mahdollis-
tuu jokaisen asiakkaan jal-
keen.
SAKSET - -

HIUSTENLEIKKAUSKONEET

HARJAKIHARRIN

RULLAT

NISKAPEMUSTE

KLIPSIT

RAUDAT

Ei irroteta jokaisen asiak-
kaan jalkeen metallista te-
raa eika puhdisteta hiusten-
leikkauskoneiden runkoja.

Irtohiuksia ja likaa.

Polya, irto hiuksia ja pumpu-

lia.

Ei puhdisteta jokaisen asiak-

kaan jalkeen.

Ruostetta

Likaisia

Taulukko 2: Tyovalineiden havainnoinnin tulokset.

Opetellaan puhdistamaan
runko ja irrottamaan metal-
linen tera jokaisen asiakkaan
jalkeen.

Puhdistus. Opetellaan puh-
distamaan jokaisen asiak-
kaan jalkeen.

Puhdistus. Opetellaan puh-
distamaan ja sailyttamaan
oikein.

Lisataan niskapehmusteiden
maaraa, jolloin puhdistus
mahdollistuu jokaisen asiak-
kaan jalkeen.

Uudelleen puhdistus. Ope-
tellaan puhdistamaan ja kui-
vaamaan metalliset klipsit
oikein.

Puhdistus ja opetellaan puh-
distamaan raudat jokaisen

asiakkaan jalkeen.

Toimipisteiden valilla on kuitenkin eroavaisuuksia tyovalinehygienian toimintatavoissa. Kai-

kissa toimipisteissa kammat olivat puhtaita ja ne puhdistettiin asianmukaisella tavalla. Yh-

dessa toimipisteessa oli kammoissa varjaymia seka rikkinaisia kampoja kaytossa. Jokaisessa

toimipisteessa pitaisi kiinnittaa huomiota siihen, etta harjoista poistetaan irtohiukset ennen

pesua. Puhtaissa harjoissa oli paljon irtohiuksia, mika tekee harjoista likaisen nakoisia, vaikka

ne olisivatkin asiaan kuuluvalla tavalla puhdistettu.
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Hiussutien kohdalla jokaisessa toimipisteessa laiminlyotiin niiden puhdistusta. Jokaisen asiak-
kaan jalkeen tulisi hiussuti puhdistaa irto hiuksista ja kayttaa uv-kaapissa seka tarvittaessa
puhdistaa miedosti alkalisessa liuoksessa, huuhdella, kuivata ja desinfioida. Ongelmana on,
etta useimmissa toimipisteissa ei ole kaytossa kuin yksi hiussuti per parturi-kampaaja. Use-
ampi hiussuti mahdollistaisi asianmukaisen puhdistuksen, ja lisaisi mahdollisuutta hiussutien
puhdistamiseen. Lisaksi havainnoitaessa havainnointilomakkeen mukaisia tyovalineita huomat-
tiin, etta metalliset klipsit olivat useissa toimipisteissa ruosteisia, mika tekee niista epahy-

gieenisen oloisia.

Kaikissa toimipisteissa puhdistettiin sakset jokaisen asiakkaan jalkeen ja puhdistus suoritettiin
oikeaoppisesti eli poistamalla irtohiukset ja pyyhkimalla desinfiointiliuokseen kostutetulla nis-
kaliinan palalla tai suihkuttamalla desinfioivaa ja samalla voitelevaa ainetta. Seka rajauskone
etta hustenleikkauskone puhdistettiin jokaisessa toimipisteessa jokaisen asiakkaan jalkeen sa-
moin kuin tallat. Ainoana huomiona hiustenleikkaus- ja rajauskoneiden kohdalla oli se, etta

koneiden runkoja ei puhdistettu. Lisaksi harvoin poistetaan hiustenleikkauskoneiden ja rajaus-
koneiden metallinen tera kokonaan paikoiltaan, niin etta saatiin kaikki irtohiukset pois konei-

den sisalta.

Harjakihartimissa oli jokaisessa toimipisteessa huomautettavaa joko siina olevista hiuksista tai
puhtaudessa. Kampaus- ja permanenttirullissa oli myos huomautettavaa joko irtohiuksista,
hiussutienkin kohdalla. Niskapehmusteiden puhdistusta laiminlyotiin jokaisessa toimipisteessa.
Niskapehmusteita ei puhdistettu jokaisen asiakkaan jalkeen. Eraassa toimipisteessa niskapeh-
musteet kuitenkin puhdistettiin pyyhkimalla ne maralla niskapehmusteiden ollessa paikoillaan
pesualtaissa. Niskapehmusteiden hygieniaa voitaisiin parantaa hankkimalla toimipisteisiin use-
ampia niskapehmusteita, jotka voidaan nopeasti ja helposti vaihtaa, kun toiset niskapehmus-
teet ovat puhdistettavana. Huomioitavaa olisi myos desinfiointiliuoksen riittavan maaran val-
mistamisessa seka siina, etta uv-kaapissa kaannetaan tyovalineita desinfioinnin aikana. Joissa-
kin toimipisteissa oli rikkinaisia desinfiointilaitteita, jotka eivat siten olleet parturi-kampaa-
jien kaytossa. Esimerkiksi eraassa toimipisteessa ei kaytossa ole kuulasterilisaattoria, jolla

steriloidaan metalliset tyovalineet, kuten sakset.

Havainnointilomakkeen yhteenvetona voidaan todeta, etta tyovalineiden hygienia ei toteudu
kaikissa toimipisteissa samanlaatuisena ja korjattavia asioita loytyy niin puhdistukseen tarkoi-
tetuissa valineissa kuin tyontekijoiden hygieenisista toimintatavoista. Toimipisteista ei lOydy
samoja kayttoohjeita tai toimintaohjeita esimerkiksi sterilointilaitteiden ja desinfiointilaittei-
den kayttoon. Toimipisteista puuttui riittava maara joitakin tyovalineita, jotta pystyttaisiin
takaamaan naiden tyovalineiden riittava hygieenisyys. Sakset, hiustenleikkaus- ja rajausko-

neet puhdistettiin todella hyvin samoin kuin kammat.
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Jokaisen toimipisteen palveluesimies tekee perehdytysta omalla tavallaan kayttaen Liikkeen-
hoitajan kasikirjaa apuna. Toimipisteissa myos sailytettiin kaytettyja suoristus- ja kiharrusrau-
toja seka harjakihartimia puhtaiden laitteiden kanssa samassa paikassa, jolloin voi tapahtua
ristikontaminaatiota (likaiset tyovalineet saastuttavat puhtaat tyovalineet). Puhtaiden ja kay-
tettyjen tyovalineiden sailytykseen pitaisi kiinnittaa erityista huomiota. Jos esimerkiksi sakset
lasketaan likaiselle tyovaunulle puhtaina tai jos puhtaat sakset sailytetaan niille tarkoite-
tuissa koteloissa likaisina. Talloin likaiset tyovalineet saastuttavat puhtaat kotelot, jolloin li-
kaiset kotelot saastuttavat koteloon laitettavat puhtaat sakset. Lisaksi tyovaunun paalle las-
kettavat puhtaat tyovalineet saastuvat, jos tyovaunun pintaa ei puhdisteta jokaisen asiakkaan
jalkeen. Huomioitavaa on myos tyovaunussa sailytettavien puhtaiden kampojen, harjojen ja
klipsien puhtaus, jos samoissa lokeroissa sailytetaan likaisia tyovalineita hiuspalvelun suoritta-
misen aikana. Tyovalinehygieniassa taytyy siis kiinnittaa myos huomiota missa ja miten puh-

taat ja likaiset tyovalineet sailytetaan.

4,2.2 Teemahaastattelu

Toinen menetelma jolla kerattiin tietoa tyovalineiden hygienian tilasta talla hetkella, oli
haastattelu. Haastattelulla tasmennettiin kehittamiskysymysta havainnoinnin yhteydessa.
Lisaksi haastattelua kaytettiin havainnoinnin tukena, jotta voitiin tarkentaa ja syventaa ha-
vaintoja seka saatiin tyontekijoiden hiljaista tietoa ja mielipiteita esille. Valittu haastattelu-
muoto oli teemahaastattelu ja puolistrukturoidut kysymykset, koska kaikille haastateltaville
esitetaan samat kysymykset samassa jarjestyksessa (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47). Teemahaas-
tattelun teemat on valittu opinnaytetyon kehittamiskysymyksen nakokulmasta ja havaintoihini
hiusalalta (parturi-kampaajan tyokokemukseni). Haastattelun muoto oli teemahaastattelu,
joka Hirsjarven ja Hurmeen (2015, 47) mukaan tunnetaan myos puolistrukturoitunahaastatte-
luna. Heikkisen ym. (2010, 109) mukaan teemahaastattelu on toimintatutkimuksessa eniten
kaytetty haastattelun muoto. Teemahaastattelua ohjaa tutkijan tekema haastattelun runko
(Heikkinen 2010, 110). Kananen (2014,87) sanoo teemahaastattelua kahden ihmisen keskuste-
luksi yksi aihe kerrallaan, jotka on ennalta mietitty lapi kaytavaksi tutkijan ja haastateltavan
kesken. Vilkan (2015, 79.) mukaan teemahaastattelun teemoilla haetaan alustavia vastauksia
kehittamiskysymykseen. Teemahaastattelussa on tarkeaa huomioida kaikki haastateltavat ja

pysya haastattelun teemoissa (Vilkka 2015, 80).

Teemahaastattelun teemat valitaan Vilkan (2015, 79) mukaan tutkimusongelmasta tai kehitta-
miskysymyksesta poimitaan keskeiset teemat, jotta ongelmaan tai kysymyksiin voidaan vas-
tata. Tuomen ja Sarajarven (2018, 88) mukaan teemahaastattelussa ei voida kysya ihan mita
kysymyksia tahansa, koska teemahaastattelussa pyritaan loytamaan kehittamiskysymyksen tai
tutkimusongelman kannalta merkityksellisia vastauksia. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 88) lisaavat,

etta teemahaastattelun etuna on se, etta teemahaastattelun aikana esitettyja kysymyksia
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voidaan tarkentaa haastateltavien vastausten pohjalta. Kehittamistyon teemahaastattelun
teemat olivat kaytanteet tyovalinehygienian toteuttamiseen, toimipisteissa olevat tyovali-
nehygieniaan liittyvat ohjeet seka tyontekijan tyovalinehygienian osaaminen.

Teemahaastattelun yhteenveto

Alla on taulukoitu haastattelun teemat, milla tasolla ollaan talla hetkella ja miksi.

TEEMA TALLA HETKELLA MIKSI

TOIMIPISTEEN KAY- Kaikki perehdytetaan Palveluesimiesten ohjeistus/ perehdy-

TANTEET toimipisteen palvelu- tys, ei ole yhtenaista> Liikkeenhoitajan
esimiehen toimesta. kasikirja ei ole ajan tasalla. Palvelu-
Perehdyttamista oh- esimiesten perehdyttaminen.

jaa Liikkeenhoitajan

kasikirja.
OHJEISTAMINEN Loytyy jonkin verran ~ Ohjeet eivat ole yhtenaisia ja kaikki ei-
ohjeita. vat tieda, mista ohjeet loytyvat tai onko
niita.
OSAAMINEN Perustutkinnon mu- Tyossa rutinoituminen ja asenne vaikut-
kainen> opetuksen tavat osaamisen ”toteutumiseen”. Tie-
taso. tamattomyys.

Taulukko 3: Teemahaastattelun teemat, taman hetkinen tilanne ja miksi nain on.

Palveluesimiehet kertoivat, etta kaikki uudet tyontekijat perehdytetaan. Hairlekiinilla on kay-
tossa Liikkeenhoitajan kasikirja, joka toimii perehdyttamisen pohjana niin talon tavoille kuin
hygienia-asioissa. Liikkeenhoitajan kasikirjan kanssa ongelmana on, etta kasikirja on kirjalli-
nen eika se pysy ajan tasalla. Hairlekiinilta loytyy myos ohjeita tyovalinehygieniaan, mutta
kaikkeen niita ei kuitenkaan loydy tai tyontekijat eivat tieda onko niita olemassa. Toimipis-
teissa ei esimerkiksi ollut samoja ohjeita esilla (desinfiointilaitteen kaytto) eli toimipisteen
ohjeisiin vaikutti myos palveluesimies seka johdon ohjeistus mita ohjeita toimipisteissa tulisi
olla esilla. Erilaisia ohjeita siis on, mutta ne eivat ole helposti saatavilla eika valttamatta

esilla, joten tyontekijat eivat tieda niista.

Tyontekijoita haastateltaessa tuli esiin, etta puutteelliseen tyovalinehygienian toteutumiseen
useasti vaikuttaa kiire tai tietamattomyys esimerkiksi sen suhteen, miten desinfiointiin ja ste-
rilointiin tarkoitettuja laitteita kaytetaan oikein. Tarpeen olisivat pikaohjeet teknisessa ti-

lassa esimerkiksi uv-kaapin osalta, kuten tieto siita, etta tyovalineita tulee kaannella desinfi-

oinnin aikana ja miksi kaantely taytyy suorittaa (uv-sateet desinfioivat vain ne kohdat joihin
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sateet osuvat). Tyontekijat sanoivat, etta hiusalan perustutkinnossa on tyovalineiden puhdis-

tus ja siihen liittyvat asiat kayty hyvin lapi, mutta erot tulevat opettajien tavoista opettaa.

Lisaksi haastatteluissa kavi ilmi, etta tyota tehdaan pitkalti rutiinilla. Tietylla tavalla ja use-
asti tehdyt asiat toistetaan automaattisesti samalla tavalla sen kummemmin ajattelematta.
Tasta esimerkkina hiuspohjan kutinaa lievittavan tuotteen levittaminen hiuspohjaan. Kaikille
asiakkaille viedaan samasta pullosta ja samalla nokkakappaleella tuote hiuspohjaan. Jos nok-
kakappale kuitenkin osuus asiakkaan hiuspohjaan tulisi sekin desinfioida tartuntojen ehkaise-
miseksi tai kayttaa jokaisella asiakkaalla omaa nokkakappaletta. Parturi-kampaajat kokivat
oman osaamisensa olevan hyvalla tasolla ja osaavansa hyvin tyovalinehygienian. Kaikkien mie-
lesta tyovalinehygieniaan liittyvat asiat opetetaan hiusalan perustutkinnossa hyvin ja tyovali-
nehygieniaa tehdaan koko ajan asiakaspalvelussa opintojen aikana. Kaikki kokivat, etta heidat
oli perehdytetty tyohon hyvin. Suurin osa tiesi, etta esimerkiksi hiusharjoista pitaisi hiukset
poistaa enne pesua. Havainnointi kuitenkin osoitti, etta tiedosta huolimatta nain ei toimittu,

jolloin voi paatella, etta kyse on tyontekijan asenteesta.

Havainnoinnin ja teemahaastattelun tulokset

Havainnointi ja haastattelu analysoitiin teemoittelemalla. Haastattelun aikana haastatteluma-
teriaali litteroitiin eli muutettiin kirjalliseen muotoon kirjaamalla keskeisia asioita ylos ja kir-

jaamalla yksittaisia sanoja/ aiheita post it-lapuille jo teemahaastattelun aikana.

1. Osaaminen 2. Varmistaminen 3. Valvominen 4. Tiedottaminen

ohjeet ja oppaat
rutiini oma valvominen

asiakas (omavalvonta)

yhtenaiset asiakkaille

ohjeet ja kertominen
kaytannot hienovarainen, ei

mista 16ytyy alll(eviiv?t? ja
. orosteta
helposti

saatavilla
riittavasti
tyovalineita

Kuvio 11: Teemahaastattelun ja havainnoinnin teemoittelu.

Havainnoinnin ja tyontekijoiden haastattelujen pohjalta pystyttiin teemoittelemalla muodos-
tamaan paaotsikot eli hiusalan tyovalineiden hygieniaan liittyvat kolme tekijaa, jotka ovat
osaaminen, varmistaminen ja valvominen. Asiakkaat ja heidan turvallisuutensa nousi myos
esille moneen otteeseen haastattelujen aikana, joten neljanneksi tekijaksi tuli tiedottami-

nen. Nama nelja tekijaa ovat analyysivaiheen nelja paaluokkaa, joiden pohjalta laadittiin
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kolme kysymysta tyontekijoiden aivoriihta varten (kysymykset loytyvat luvusta 4.2.4). Havain-
noinnin ja haastattelun tuloksena saatiin tyontekijapersoonat, joita tarkennettiin ideariihien
aikana. Lisaksi laadittiin Service Blueprint, josta selvisi tyovalinehygienian syvyys parturi-kam-

paamon toiminnassa.

Tyontekijapersoonat

Havainnoinnin ja ideariihen tuloksena ovat syntyneet tyontekijapersoonat. Havainnoinnin ja
ideariihen aikana tehtiin varjostusta eli seurattiin parturi-kampaajia heidan tehdessaan tyota
ja heidan toimintojaan tyopaikalla. Tyontekijapersoonat ovat olleet yhtena ajurina toiminta-
mallin ja lomakkeiden luomisessa, jotta ne palvelisivat suunnittelun ajureiden mukaisesti ja
kaikkia tyontekijoita. Tyontekijapersoona-kortit ovat rakentuneet seuraavien havainnointien
pohjalta ja keskusteluiden perusteella esiin tulleista asioista; tyoteho, innovointi, muutoksen

sietaminen, tyomotivaatio ja asenne.

Kehittamistyon tyontekijapersoonat jaljittelevat palvelumuotoilusta tuttuja asiakasprofiileja.
Tuulaniemen (2011, 68) mukaan asiakasprofiileissa kiteytetaan tutkimuksen aikana esiin nous-
seita toiminnan motiiveja ja toimintamalleja. Han lisaa, etta tarkeinta on loytaa suuremman
ihmisjoukon toteuttamaa toimintaa, jonka pohjalta voidaan rakentaa ratkaisuja (Tuulaniemi
2011, 68). Kehittamistyossa asiakasprofiilit on jalostettu tyontekijapersooniksi, joiden raken-
tamisessa on hyodynnetty asiakasprofiilien muodostamisessa kaytettyja tekniikoita, esimer-
kiksi varjostamista (tyontekijoiden seuraaminen). Tyontekijapersoonat muodostuvat kolmesta
osasta; tyontekijapersoona-matriisi, tyontekijapersoona-kortit (liite 2.) ja -kertomukset.
Tyontekijapersoona-korttien lisaksi on muodostettu tyontekijoista persoonamatriisi, joka poh-
jaa alaistaitoihin. Tyontekijapersoona-korttien ja -matriisin pohjalta on kirjoitettu tyontekija-

kertomukset.

Itsendinen ja kriit-

tinen

Pirkko-Purnaaja lida-Innokas

Passiivi-
Aktiivi-

nen

ja si- nen ja
tout sitoutu-
outu-

nut
maton

nieidi-Hiljainen

S Aino-Ahkera

Toisista riippuvainen

ja kritiikiton

Kuvio 12: Tyontekijapersoona -matriisi (mukailtu Silvennoinen ja Kauppinen 2007, 10).
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Tyontekija -matriisi pohjautuu Silvennoisen ja Kauppisen (2007, 10) esittamaan millainen alai-
nen olen -matriisiin. Tyontekijapersoona -matriisissa on nelja ulottuvuutta. Horisontaalisella
tasolla on itsenainen ja kriittinen ominaisuus, jota vastapuolella on toisista riippuvainen ja
kritiikiton ominaisuus. Vertikaalisella tasolla on aktiivinen ja sitoutunut ominaisuus, jota vas-
tapaata on passiivinen ja sitoutumaton ominaisuus. Ulottuvuuksien valiin syntyy nelja tyonte-
kijapersoonaa, jotka ovat Pirkko-Purnaaja, lida-Innokas, Aino-Ahkera, Heidi-Hiljainen puur-

taja, jotka ovat havainnoinnin ja keskusteluiden tuloksiin pohjautuvia tyontekijapersoonia.

Pirkko-Purnaaja (liite 2.) on vieraantunut alainen ja individualisti. Aikaisemmin han on voinut
olla lida-Innokkaan kaltainen tehokas alainen ja partneri. Han on sita mielta, etta hanen ide-
oitaan ei osata organisaatiossa hyodyntaa. Purnaaja pitaa itseaan muiden puolustajana ja ter-
veellisesti kriittisena. Han kapinoi ja vastustaa ilman syyta. Muut kokevat hanet negatiivisena.
(Silvennoinen & Kauppinen 2007, 16) Pirkko-Purnaaja ei valttamatta aina kritisoi suoraan esi-
miehelle, mutta antaa kuulua kahvihuonekeskusteluissa. Pirkko-Purnaajalle ei ole mikaan oi-
kein hyvin, aina loytyy sanottavaa ja usein liiankin kanssa. Osaaminen on hyvaa ja han halu-
aisi korkeamman ammattitaidon, mutta omasta mielestaan hanella ei ole resursseja ammatti-
taidon kehittamiseen. Ottaa vastaan huonosti rakentavaa kritiikkia ja omaksuu muutokset hi-
taasti. Tyomotivaatiota ei ole mihinkaan ylimaaraiseen ja on tyytymaton tyossaan. Pirkko-
Purnaaja sitoutuu tyohon palkan verran. Han tekee kuitenkin ylimaarasta tyota, mutta kritisoi

koko ajan. Hanella on toinen jalka oven valissa eli etsii koko ajan uusia mahdollisuuksia.

lida-Innokas (liite 2.) on tehokas alainen ja partneri, joka hyvaksyy yrityksen arvot ja toimin-
nan tarkoituksen. Innokkaan ammattitaitoa arvostavat niin asiakkaat kuin esimies, ja osaami-
nen on korkeaa ja osaamisen merkitys nousee tyon kriittisissa tilanteissa. Han keskittyy olen-
naiseen ja sitoutunut yritykseen seka tyohonsa. Innokas sietaa hyvin muutosta ja ymmartaa
roolinsa ja jopa esimies voi oppia hanelta. Han on avoin ideoille ja rakentavalle kritiikille, tuo
esiin epakohtia ja kehittaa tyotaan. (Silvennoinen & Kauppinen 2007, 18.) lida-Innokas tekee
tyota palavalla innolla ja tekee enemman kuin tarvitsisi. Han on ahkera ja tyomotivaatio on
korkea. Han ideoi koko ajan ja innovoi yhdessa esimiehen kanssa. Omaa paljon sisaista yritta-
jyytta, kannustaa tyoyhteisossa muita ja joustaa. Innostuu uusista asioista ja ottaa uudistuk-
set avoimin mielin vastaan. Han on elavainen ja luo tyopaikalle positiivista energiaa. lida-In-

nokas haluaa kehittya ja kasvattaa ammatillista osaamistaan.

Heidi-Hiljainen puurtaja (liite 2.) on passiivinen alainen, mutta samalla myos yrityksen
kayttamaton voimavara. Han luottaa esimieheen ja hanen arvostelukykyyn ja ajatteluun.
Hiljainen puurtaja odottaa esimiehelta kaskyja ja ajattelee oma-aloitteisuuden olevan huono
asia. Han ajattelee, etta jokainen hoitakoon omat tehtavansa. Muut tyoyhteisossa kokevat
Hiljaisen puurtajan joukon mukana kulkijaksi, jolla ei ole mielipiteita. Han tarvitsee paljon

neuvontaa ja ohjeita. Heidi-Hiljainen puurtaja vaihtaa aikaansa rahaksi ja tyopanos on
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matala. (Silvennoinen & Kauppinen 2007, 11.) Heidi-Hiljainen puurtaja on hidas ja tyonteko
vaikuttaa ajan kuluttamiselta. Han kokee ideoinnin turhana eika valittaisi osallistua

innovointiin. Tyoyhteison muutokset ja uudistukset ei hetkauta, kunhan saa kunnon ohjeet.
Tyomotivaatio on alhainen ja toissa kaydaan palkan takia, jos jotakin parempaa loytyy, niin
han on valmis lahtemaan. Ei ole sitoutunut tyopaikkaan ja oman osaamisen kehittaminen on

alhainen. On poissa toista matalalla kynnyksella.

Aino-Ahkera (liite 2.) on mukautuva ja toimeenpaneva alainen. Han toteuttaa kaikki esimie-
hen tehtavat ja ohjeet ilman kritisointia. Ahkera on uskollinen yritykselle ja tiimipelaaja eika
usein esita esimiehen mielipiteista poikkeavia mielipiteita. Muut tyontekijat pitavat Aino-Ah-
keraa noyristelijana ja esimiehen aisankannattajana. Han sanoo sen mita luulee esimiehen ha-
luavan kuulla. Valttelee konfliktitilanteita ja on valmis myonnytyksiin. (Silvennoinen & Kaup-
pinen 2007, 12.) Aino-Ahkera on aktiivinen tyossaan, mutta kaipaa tukea toisilta. Odottaa esi-
miehelta ohjeita, joiden perusteella voi toimeenpanna asioita. Haneen voi luottaa, on tunnol-
linen ja ahkera. Hanella on ideoita ja kykenee innovoimaan pyydettaessa. Esittaa idean, jos
uskoo esimiehen niin haluavan. Han ei kritisoi eika kyseenalaista esimiehen kaskyja ja oh-
jeita. Aino-Ahkera sietaa hyvin muutosta, ja pystyy mukautumaan tilanteisiin. Erittain korkea
tyomoraali ja sitoutuminen tyohon. Han pitaa tyostaan ja kehittaa itseaan ja on aktiivinen

tyoyhteisossa toimija.

Tyontekijapersoonia tarkasteltaessa kokonaisuutena (matriisi, kortit ja kertomukset), niin
paadyttiin siihen lopputulokseen, etta tyovalinehygienian toimintamallin tulisi sisaltaa selkeat
ja yksinkertaiset ohjeet, jotka tukisivat toisiin tukeutuvia (Heidi-Hiljainen puurtaja ja Aino-
Ahkera) tyontekijoita. Lisaksi tyontekijapersoonien kokonaisuus paljasti, etta uuden tyovali-
nehygienian toimintamallin pitaisi olla suunniteltu niin sanotusti keskiverto tyontekijan mu-
kaisesti, niin etta kaikilla tyontekijoilla olisi helppo omaksua uusi toimintamalli ja muutos

tyotavoissa.

Service Blueprint

Service Blueprintilla voidaan osoittaa, miten keskeisessa roolissa tyovalineiden hygienia on
hiuspalvelun koko prosessissa, niin asiakkaalle nakymattomalla kuin nakyvallakin tasolla. Ser-
vice Blueprint tuo esille tyovalineiden hygienian keskeisyyden parturi-kampaajan tyossa. Ser-
vice Blueprintin tekeminen avasi ymmarrysta tyovalinehygienian lapaisevyydesta koko palve-
luprosessissa. Tyovalinehygienia ei siis pelkastaan rajoitu itse palvelutapahtumaan eli naky-
vaan palveluprosessiin, vaan tyovalinehygieniassa on kyse tukitoiminnoista, nakymattomasta
palveluprosessista, asiakkaan prosessissa seka fyysisissa elementeissa. Service Blueprint on
Tuulaniemen (2011, 90) mukaan palvelumalli, joka on visuaalinen kuvaus palvelun tuottami-

sesta. Palvelumallissa tulee esiin palvelun tuottamiseen vaadittavat resurssit ja asiakkaiden
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kytkeytyminen palvelun tuottamiseen. Palvelumalli tuo esiin asiakkaan kokemat asiat seka
palvelun tuottajan toiminnot palvelun taustalla. Palvelumalli jaetaan nakyvaan ja nakymatto-
maan osaan, silla perusteella kohtaako asiakas ja palvelun tuottaja vaiko ei kohtaa. (Tuula-
niemi 2011, 91; Luchs &, Swan & Griffin 2015, 233.)
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Kuvio 13: Service Blueprint.

Kehittamistyon kannalta Service Blueprint avaa ymmarryksen tyovalineiden hygienian toteutu-
misesta ei pelkastaan asiakkaan prosessina eika nakyvana prosessina, vaan tukitoimintoihin ja
fyysisiin elementteihin yltavana toimintana (ylla olevassa kuvassa rengastettu punaisella
kaikki ne kohdat, joissa tyovalinehygienia on lasna). Service Blueprintissa on viisi tasoa; fyysi-
nen taso, asiakkaan prosessit, nakyva palveluprosessi, nakymaton palveluprosessi seka tukitoi-
minnot. Service Blueprintissa tasolla 1. eli fyysisissa elementeissa kaydaan lapi esimerkeiksi
parturi-kampaamon ulkopuolisia elementteja, odotustilaa, mainoksia ja muita konkreettisia
asioita. Tasolla 2. eli asiakkaan prosesseissa kaydaan lapi esimerkiksi asiakkaan parturi-kam-
paamoon saapumisesta poistumiseen liittyvia asioita. Tasolla 3. eli nakyvassa prosessissa kay-
daan lapi parturi-kampaajan suorittamia toimintoja, jotka liittyvat esimerkiksi asiakkaan oh-
jaamisesta asiakaspaikalle, lopputuloksen esittelya ja uuden ajan varaamiseen. Taso 4. eli na-
kymattomassa prosessissa tehdaan toimintoja, jotka vaikuttavat asiakkaaseen valillisesti.
Naita ovat esimerkiksi odotustilan lehdet, kassan toimivuus, myyntituotteet hyllyilla ja tyova-
lineiden puhdistaminen. Tasolla 5. eli tukitoiminnoissa huolehditaan kouluttautumisesta, vaih-

torahojen tilauksesta, siivouksesta ja markkinoinnista.
4.2.3 Kaanteinen aivoriihi
Kaanteinen aivoriihi valikoitui aloitukseksi varsinaiselle ideariihelle, koska ideariihet pidettiin

toimipisteiden aukioloaikoina eli tyontekijat osallistuivat tyopajoihin tyopaivansa lomassa. Ai-

vojen muuttaminen tyoasetuksilta ideointiasetuksille ei tapahdu hetkessa, joten kaanteisen
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aivoriihen tavoitteena oli poistaa turhia paineita varsinaiselta ideariihelta. Kaanteisen aivorii-
hen ideana on keventaa tunnelmaa ja saada aivot liikkeelle. Nevalan (2014) mukaan kaantei-
sessa aivoriihessa keskitytaan uusien ideoiden ideoimisen sijaan, kuinka ongelma saadaan ai-
kaiseksi tai miten ongelmaa voidaan pahentaa. Miettimalla uusien ideoiden sijaan olemassa
olevan huonontamista, paastaan mielenkiintoisempaan ja hedelmallisempaan lopputulokseen.
Kaanteinen aivoriihi aloitetaan maarittelemalla ongelma ja muodostamalla siita kysymys, joka
kaannetaan negatiiviseksi. Seuraavaksi ideoidaan vapaasti erilaisia ideoita negatiiviseen kysy-
mykseen. (Tevere 2017.) Nevalan (2014) mukaan ideariihet pakottavat osallistujat ajattele-
maan luovasti, mika ei ole mahdollista ihmisaivoille. Ihminen ei pysty olemaan luova ja tuot-

tamaan ideoita kaskysta. Aivoriihet ovat tehtyja tilanteita, joissa pyydetaan/ pakotetaan kek

simaan ideoita. Paineen alla harva pystyy tuottamaan ideoita ja olemaan innovatiivinen. (Ne-
vala 2014.)

Kaanteisen aivoriihen kysymyksena oli maaritella post it-lapuille tekijoita, jotka huonontavat
hiusalan tyovalineiden hygieniaa. Kaanteisen aivoriihen tuloksena saatiin samoja asioita kuin
itse ideariihessa, mutta kaanteisena. Eli jos ideariihessa tyovalinehygieniaa parannettiin puh-
distamalla tyovalineet, niin kaanteisessa aivoriihessa laiminlyodaan puhdistusta. Kaanteisessa
aivoriihessa mainittiin tyovalinehygienian huonontamisen keinoiksi valinpitamattomyys, ei
puhdisteta, ollaan huolimattomia ja siivottomia, ei osata puhdistaa, ei tiedeta milla tavalla

puhdistetaan ja laiminlyodaan puhdistusta.

4.2.4 |deariihi

Ideariihi valittiin kehittamistyon toteuttamisen paamenetelmaksi sen nopeuden ja helppou-
den vuoksi. Lisaksi haluttiin saada mahdollisimman paljon ideoita jatkotyostettavaksi yrityk-
sen johdon kanssa. Ideariihi toteutettiin nopeasti ja rajallisessa ajassa tyontekijoiden tyo-
ajalla. Se on perinteinen menetelma, jonka tavoitteena on tuottaa mahdollisimman paljon
ideoita ja nakokulmia esitettyyn kysymykseen tai ongelmaan. Kaikki ideat ovat tervetulleita,
ideoita ei rajoiteta maarallisesti eika laadullisesti. Ideariihi etenee siten, etta ensin maarite-
taan aihe tai ongelma. Asetellaan aihe tai ongelma nakyville ja tuotetaan vapaasti ideoita yk-
sin tai ryhmassa. Ideariihi on tehokkaampi menetelma, jos se on ainoastaan ideointia eika sii-
hen liiteta ideoiden jatkokehittelya. (Tevere 2017.) Ideariihen tavoitteena oli maaritella ke-

hittamistyon toimintamallin tekijoiden sisallot ja toteuttamiskeinot.

Ideariihen vetajan tehtava oli alustaa tilaisuus ja kertoa miten edetaan seka olla aktiivinen
osallistuja kuitenkaan johdattelematta osallistujia tai antamalla valmiita vastauksia. Tarkein
tehtava vetajalla oli saada ideoita syttymaan luomalla rento ilmapiiri ja avaamalla kysymyksia

ymmarrettavimmiksi tarvittaessa.
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Ideariihet toteutettiin jokaisessa Hairlekiinin Lahden alueen kolmessa toimipisteessa itsenai-
sina ideariihina ja osallistujia oli noin kolme tyontekijaa per toimipiste. Sosiaalitiloihin levi-
tettiin A3 kartonki, johon toiselle puolelle vaaleansinisilla post it-lapuilla vastattiin huononta-
miseen (pidettiin kaanteinen aivoriihi). Huonontamisen jalkeen A3 kaannettiin toisin pain ja
talla toisella puolella oli isoilla post it-lapuilla kysymykset joihin jokainen tyontekija ideoi it-

senaisesti erivarisilla pienilla post it-lapuilla vastauksia seuraaviin kysymyksiin.

1. Milla keinoilla/ miten tyovalinehygienian osaamista yllapidetaan ja varmistetaan par-
turi-kampaamoketjussa?

2. Milla keinoilla/ miten tyovalineiden hygienian toteutuminen voidaan varmistaa ja val-
voa?

3. Miten tiedottaisit hiusalan tyovalineiden hygieniasta ja hygieenisista toimintatavoista

parturi-kampaamon asiakkaille?

. 2. Ajantasaiset
1. Ammatillinen

¢ ohjeet 4. Asiakkaille
osaaminen . 3. Omavalvonta kertominen
Perehdyttdminen Kertaus ja
muistuttaminen

Perehdyttamisopas Posteri tyontekijoille,
Toimintaohjeet kayttoohjeet ja tdismaohjeet

Taul/ posteri
Digitaalinen kanava

taulu asiakkaille missa
[— kerrotaan meidén tavoista
T . tyontekijat val it imi
aikill ¢ ohjeet kaikki pitévat huolen omista yonte Iizi:ilnz::a omas line
alkille samat ohjee ja yhteisista tyovalineista Facebookissa ja Hairlekiinin
nettisivuilla kertoa

hygieniasta

toimintaohjeet eri esimies

. o tyévélineiden kunnon
tilanteisiin

tarkistaminen saannollinen
valvomalla jokin lappu
siisteys-lappu tyéntekijéille

valistus

tyokavereiden kanssa
keskustelu

asiakas nakee, kun
desinfioidaan

asiakas nikee, ettd on
jokainen vastaa omista puhdasta
vélineistd ja yhteisistd

erillisen listan mukaan

tilaamalla samoja
desinfiointiaineita
samat toimenpiteet joka
péiva/ rutiinit

posteri ketjun hygieniasta

kerrataan nakyvalla siivoamisella

ajanvarausjarjestelmassa
olisi infoa hygieenisista
toimintatavoista.

Kuvio 14: Samankaltaisuuskaavio ideariihesta.

Ideariihen antia analysoitiin samankaltaisuuskaaviolla ja tuloksena saatiin toimintamallin si-
sallot (ylaluokka) ja toteutus (alaluokka). 1. Lokero: Ylaluokkana on ammatillinen osaaminen
ja perehdyttaminen, jonka alaluokka on perehdytysopas ja toimintaohjeet. 2. Lokero: Yla-
luokka on ajantasaiset ohjeet seka kertaus ja muistuttaminen, jonka alaluokka on posteri
tyontekijoille seka kayttoohjeet ja tasmaohjeet. Lokero 3. Ylaluokka on omavalvonta. 4. Lo-
kero: Ylaluokka on asiakkaille kertominen ja alaluokka on taulu/ posteri ja digitalinen kanava
asiakkaille tyovalinehygieniasta kertomiseen. Tyontekijoiden puheissa korostui erityisesti
omavalvonta, jota viela tarkennetaan palveluesimiehilla. Perehdytysopas ja toimintaohjeet

kokosivat alleen sellaisia vastauksia kuin perehdyttamalla, kaikille samat ohjeet, kertaami-
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nen, tyokavereiden kanssa keskustelemalla ja toimintaohjeet eri tilanteisiin. Posteri tyonteki-
joille ja valvonta kokosivat alleen tyontekijoiden vastauksista sellaisia, kuten kaikki pitavat
huolen omista ja yhteisista tyovalineista, valvomalla, siisteyslappu tyontekijoille ja tyovali-
neiden kunnon tarkistaminen. Taulu/posteri ja digitaalinen kanava kokosivat alleen tyonteki-
joiden vastauksista sellaisia kuten Facebook, Hairlekiinin kotisivut, taulu toimintatavoista ja

posteri ketjun hygieniasta.

Samankaltaisuuskaavion tuottamat alaluokat vietiin johdon analysoitavaksi/ arvioitavaksi PMI-

menetelmalla.

PMI-menetelma

Samankaltaisuuskaavion jalkeen tuloksia tarkasteltiin yhdessa johdon kanssa PMI-menetel-
malla, jotta saataisiin osallistettua myos johtoa ideoiden testaamisessa. Johdon haastattelu
suoritettiin puhelimitse, koska sijaitsimme kaikki maantieteellisesti eri puolella Suomea. Plus,
miinus, Interesting eli PMI-menetelmalla arvioidaan jonkin tietyn ratkaisuehdotuksen niin hy-
via kuin huonojakin puolia. Tavoitteena on helpottaa paatoksentekoa ja saada selkeytta kan-
nattaako jokin asia toteuttaa vaiko ei. Menetelma on yksinkertainen ja tuottaa ratkaisun no-
peasti. Osallistujat esittavat argumentteja toteuttamisen puolesta ja vastaan seka komment-

teja kiinnostavuudesta. (Mindtools 2017.)

TOTEUTTAMINEN PLUS MIINUS KIINNOSTAVA

1 PEREHDYTYSOPAS Toimitaan samojen ohjeiden mukaan, ammat- Intranet, ajantasainen tieto, korostaa

timaisuus ja laadukas toimiminen tyovalinehygienian tarkeytta

1 TOIMINTAOHJEET Toiminnan yhtenaisyys, laatu paranee, var- Intranet, helppous ja nopeus, erittdin tar-

muus, hatdapu peellinen, muistin virkistaminen

2. POSTERI TYONTEKI-

JOILLE (OHJEET)

Tyontekijat samalle tasolle, mitka asiat pitda

hallita, yhteys palvelun laatuun

Tieto taito ja osaaminen eri tasolla toimi-
pisteissa, jatka olemassa olevien poste-

reiden linjaa

3. VALVONTA (OMA-

VALVONTA)

Todiste terveystarkastajalle tyovalinehygie-
nian toteuttamisesta, palvelun laatu, asiat

varmasti tehdaan, kuten sovittu

Ryhtia toimintaan, tarkea asia, osallistaa

kaikki tyontekijat, Kiinnostava idea

4 TAULU/POSTERI

Ei kdytannollinen
eika toteutetta-

vissa

4 DIGITAALINEN KA-

NAVA

KOTISIVUT, FACEBOOK

Kotisivuille ehdottomasti tietoa tydvalinehy-
gieniasta, kaikki sahkdiset kanavat kayttoon

Qr-koodi

Miten asiakkaat

saadaan kiinnos-

tumaan?

Nykyaikainen, helppo toteuttaa ja

kayttokelpoinen

Taulukko 4: PMI-taulukko.
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Johdolle taulukoitiin ideariihen analyysin perusteella esiin saadut alaluokat eli toteuttamis-
keinot PMI-taulukkoon. PMI-taulukossa on esitetty vasemmassa sarakkeessa vastaukset 1.
osaamiseen, 2. osaamisen varmistamiseen, 3. valvonta seka 4. tiedottaminen. Taulukon yla-

osassa ovat PMI-mittarit eli plus, miinus ja kiinnostavuus.

Perehdytysopas varmistaa johdolle, etta toimipisteissa toimitaan samojen ohjeiden mukaan ja
ammattimaisesti. Samalla varmistetaan laadukas toimiminen jokaisessa toimipisteessa. Hyva
perehdytys on myos liiketoiminnan kannalta positiivinen asia. Perehdytysopas voisi olla seka
intranetissa etta tulostettavissa paperille, vaikka pyritaan paperittomaan toimintaan. Nopea
ja helppo paivittaa intranettiin, jolloin olisi ajantasainen tieto kaikissa toimipisteissa ja olisi
kaikkien saatavilla. Perehdytysopas tyovalinehygieniasta voisi olla omana osana perehdytysop-

paassa, jolloin se nostaa hygienian tarkeytta.

Toimintaohjeet yhtenaistavat toimintaa. Intranetissa tieto on saatavilla helposti ja nopeasti.
Johto koki myos, etta palvelun laatu paranee eika mene sormi suuhun tosi paikan tullen. Toi-
mintaohjeet olisivat kaikkien saatavilla ja toimisivat myos muistin virkistamiseksi. Toiminta-

ohjeet nahtiin myos “hataapuna” ja erittain tarpeellisena olla olemassa.

Tyontekijoille tehtava posteri muistuttaa tyontekijaa tyovalineiden hygieniasta (Nain meilla
puhdistetaan-posteri). Johto naki myos, etta tiedon ja osaamisen taso ketjussa on eri ta-
soista, ja posteri toisi kaikki samalle tasolle. Posteri varmistaa tyontekijoille mitka asiat pitaa
hallita. Posteri jatkaa luontevasti olemassa olevaa postereiden (esimerkiksi Nain meilla pal-
vellaan-posteri) linjaa. Johto sanoi myos, etta talla posterilla on selkea yhteys palvelun laa-

tuun.

Omavalvonnalla ja omavalvontalomakkeella voidaan todistaa terveystarkastajalle, etta ket-
jussa valvotaan ja tarkastetaan seka dokumentoidaan tyovalineiden hygieniaa. Omavalvon-
nalla varmistetaan palvelun laatu seka varmistetaan, etta asiat eivat jaa tekematta. Johto
koki myos, etta omavalvonta tuo ryhtia toimintaan ja ilmentaa, etta on kyse tarkeasta asi-
asta. Omavalvonta osallistaisi koko toimipisteen henkilokunnan. Jokainen vuorollaan tarkis-
taisi tyovalineet ja kuittaisi tarkastuksen tehdyksi. Myos omavalvonta yhtenaistaisi toimintaa

ja oli johdon mielesta kiinnostava idea.

Tiedottaminen asiakkaille posterilla tai taululla sellaisenaan ei ole kaytannollinen tai toteu-
tettavissa. Esimerkiksi odotustila ei palvelisi posterin sijoituspaikkana eika ole varmaa lukisi-
vatko asiakkaat mita posterissa/taulussa on. Johto ehdotti, etta asiakkaiden posteri voisi olla
osana jotakin toista posteria, esimerkiksi markkinointilauseena tai tarrana. Posteri tai taulu

muistuttaisi myos tyontekijoita hygieenisista toimintatavoista.
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Tiedottaminen asiakkaille digitaalisesti olisi nykyaikainen informaatiokanava ja helposti to-
teutettavissa. Idea koettiin kayttokelpoiseksi, ja esimerkiksi qr-koodi olisi todella kateva. Sen
voi liittaa helposti olemassa oleviin mainos- ja markkinointimateriaaleihin. Johdon mielesta
tyovalinehygieniasta voitaisiin kertoa kaikissa digitaalisissa (sahkoisissa) kanavissa. Ehdotto-
masti tieto tyovalinehygieniasta yrityksen kotisivuille, koska sen koettiin olevan helppo ja no-
pea informaation kanava. Kysymysta kuitenkin heratti, miten asiakas saadaan kiinnostumaan

ja lukemaan gr-koodi ja mihin koodi sijoitetaan?

Kokonaisuudessaan johto mainitsi kehitysehdotuksien olevan erittain tarpeellisia ja hyodylli-
sia, jotka kaikki ovat toteutettavissa. Kehitysehdotukset eivat pelkastaan luo koko ketjun kat-
tavaa yhtenaista tyovalineiden hygieenista toimintatapaa ja mallia, vaan parantavat valilli-
sesti palvelun laatua. Liiketoiminnan kannalta hygienian esiin tuominen nostaa palvelun tasoa
ja erottaa yrityksen kilpailijoista, kun ollaan ensimmaisena liikkeella. PMI:n jalkeen johdon
vastauksien perusteella lopulliseen toimintasuunnitelmaan siirtyivat perehdytysopas, toimin-
taohjeet, posteri tyontekijoille, omavalvontalomake ja gr-koodi. Tyontekijat painottivat oma-
valvonnan merkitysta ideariihessa, ja myos johto oli kiinnostunut omavalvonnasta. Taman pe-

rusteella omavalvonta nostettiin uudelleen tarkasteluun Learning Cafe menetelmalla.

Design Driverit eli suunnittelun ajurit

Suunnittelun ajureiden maarittaminen oli keskeista kehittamistyon kannalta, koska niiden
avulla pystyttiin suunnittelemaan toimintamallin tekijoiden toteutusta tyontekijoiden toivei-
den mukaiseksi. Kehittamistyossa suunnittelun ajureilla tuodaan esille tyontekijoiden toiveita
ja motivaatiota, jolla tyovalinehygieniaan liittyvia toimenpiteita ja muutosta suunnitellaan.
Kehittamistyon suunnittelun ajurit saatiin toimipisteissa pidetyista ideariihista. Ideariihien lo-
massa keskusteltaessa esiin nousi kolme tarkeaa asiaa, jotka painottuivat melkein jokaisessa
keskustelussa; nopeus, helppous ja selkeys. Nama kolme suunnittelun ajuria ovat ohjanneet
koko tyovalinehygienian toimintamallin suunnittelua ja vaikuttaneet kehittamistyon taustalla.

Lisaksi suunnittelun ajurit ovat vaikuttaneet lomakkeiden ja ohjeiden suunnitteluun.

Design Drivereita eli suunnittelun ajureita kaytetaan palvelumuotoilussa. Miettinen ym.

(2011, 97) maarittelevat suunnittelun ajurit siten, etta ne toimivat kaytannonlaheisena ohje-
nuorana suunnittelun pohjalla ja maarittavat millaista tietoa ja osaajia tarvitaan. Suunnitte-
lun ajurit saadaan yleensa kayttajatutkimuksesta. Ne selkeyttavat keskeiset paavaatimukset
ja maarittelevat ratkaisua. (Miettinen ym. 2011, 97.) Tuulaniemi (2013, 68) puolestaan maa-
rittelee suunnittelun ajurit suunnittelua ohjaaviksi maarittelyiksi, jotka muodostuvat empa-
tian pohjalta. Ne ovat siis tutkimuksen tuloksista johdettuja ohjaimia, joiden avulla tutkitta-
van joukon tarpeet, tavoitteet ja motivaatio nostetaan suunnitteluprosessin keskioon. Ne ovat

kiteytyksia siita, mihin tarpeeseen tulisi vastata. (Tuulaniemi 2013, 68.)
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Ensimmaisena suunnittelun ajurina on nopeus. Ideariihissa usea tyontekija mainitsi, etta tyo-
valinehygienian parantamiseksi suunniteltavat toimenpiteet ja kaytanteet pitaisi olla nopeasti
toteutettavissa. Tyovalinehygieniaan kaytettavan ajan pitaisi olla minimissa eika ainakaan li-
saantya muutoksen myota. Tallakin hetkella asiakkaan palveluun kaytettava aika on mini-
missa, joten vahaa aikaa ei haluta kayttaa tyovalinehygieniaan. Vaihtoehtona on, etta palve-
luun kaytettavaa kokonaisaikaa pitaa lisata, jolloin samalla voidaan lisata tyovalinehygieniaan

kaytettavaa aikaa.

Toisena suunnittelun ajurina on helppous. Tyontekijat korostivat sita, etta tyovalinehygienian
pitaisi olla helppoa. Selkeilla ja nopeilla toimenpiteilla ja ohjeilla tehdaan tyovalinehygienian
yllapidosta helppoa. Helppoudella varmistetaan, etta jokainen tyontekija toteuttaa niin
omalta kohdaltaan kuin yleisellakin tasolla tyovalinehygieniaa. Esimerkiksi se, etta tiedetaan
mita ja milla tyovalineet puhdistetaan toimipisteessa helpottaa tyontekijan tyota. Myos ohjei-

den ja lomakkeiden tulisi olla helposti saatavilla.

Kolmantena suunnittelun ajurina on selkeys. Tyontekijat eivat kaipaa monimutkaisia ohjeita

tai vaikeaselkoisia selostuksia. Tyovalinehygieniaan liittyvat mahdolliset kirjalliset materiaalit
pitaa suunnitella tyontekijaystavallisiksi. Tyontekijoiden tulee yhdella silmayksella hahmottaa
mita pitaa tehda. Tyovalinehygieniasta pitaa myos itsestaan tehda helppoa, mika toteutuu sa-

moilla ohjeilla tyovalinehygienian toteuttamiseksi tyontekijatasolla ja kaikissa toimipisteissa.

4.2.5 Learning Cafe

Learning cafe menetelmassa syvemman tarkastelun kohteeksi otettiin omavalvonta, joka mai-
nittiin useasti ideariihissa. Syvemmalla tarkastelulla pyrittiin saamaan esiin omavalvonnan
luonnetta ja muodostamista. Learning Cafeeseen eli oppimiskahvilaan osallistui 35 palvelu-
esimiesta, joille ennakkoon lahetettiin orientoiva ohje (liite 5.) tyopajaa varten. Palveluesi-
miehista muodostettiin kolme ryhmaa, jotka kiersivat kolmessa eri pisteessa. Learning Ca-
fessa pohdittiin vastauksia kysymyksiin. Ensimmaiseksi mietittiin mita tyovalineiden omaval-
vonta pitaisi sisallaan eli mista tyovalineiden omavalvonta koostuu. Toiseksi mietittiin miten
omavalvonnan laiminlyonteihin pitaisi reagoida ja kuka huolehtii omavalvonnasta. Kolman-
neksi mietittiin minkalaisessa formaatissa/ muodossa omavalvonta toteutettaisiin ja minkalai-
sella ulkoasulla. Vastaukset analysoitiin teemoittelulla. Learning Cafe menetelma eli oppimis-
kahvila on tapa ideoida ja oppia, ja se perustuu keskusteluun, tiedon luomiseen ja siirtami-
seen. Tama menetelma sopii suurille ryhmille tarkoitettuun ideointiin, 12 henkea tai enem-
man. Menetelmassa keskeista on keskustelu, jossa selitetaan omia nakemyksia ja loydetaan
yhteinen ymmarrys. Ideoitaessa, toisten nakemyksia seka kommentoida etta kyseenalaistaa,

tarkeinta menetelmassa on kuitenkin loytaa yhteinen mielipide. (Innokyla 2017).
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Omavalvonnan
toteutus

Visuaalinen
Sahkoinen
Paperinen

Omavalvontaan oma

Kayttoohjeet, tarkat ohjeet lomake
ja tdsmdohjeet

Keskustelu ja opastus

Ohjeiden noudattaminen

Kuvio 15: Learning Cafen teemoittelu.

Omavalvonnan suorittaminen

Kaikilla tyontekijoilla on vastuu omavalvonnasta ja hygienian yllapidosta eli kaikki suorittavat
omavalvontaa. Kaikki huolehtivat tyovalineiden hygieniasta, mutta esimies viime kadessa vas-
taa tyovalinehygienian toteutumisesta. Laiminlyonteihin pitaisi reagoida heti keskustelemalla
asiat lapi ja tarvittaessa opastetaan. Tyontekija ymmartaa syy-seuraus-suhteen ja noudattaa

ohjeita.

Omavalvonnan rakenne

Omavalvonnan rakentuu oppaiden ja ohjeiden ymparille. Omavalvonnassa on tarkeaa oikeiden
aineiden valinta ja kaytto, jokainen huolehtii omista tyovalineista, koneiden ja valineiden
puhdistamien ja huoltaminen jokaisen asiakkaan jalkeen, selkeat ohjeet ja paivittaiset rutii-
nit. Saatavilla aina oikea ohjeistus ja ajantasainen tieto. Uudet tyontekijat perehdytetaan.

Saatavilla kayttoohjeet seka tarkat ohjeet ja tasmaohjeet (intranet ja tekninen tila).

Omavalvonnan toteutus

Omavalvonnan tulisi olla seka sahkoisessa etta paperisessa muodossa, ja ulkoasultaan visuaali-
nen. Lisaksi omavalvontalista, johon merkitaan esimerkiksi paivamaara ja tarkastaja. Omaval-

vontalistan mukainen tarkastus tehtaisiin saannollisin valiajoin jokaisen tyontekijan toimesta.

Learning Cafessa saatuja vastauksia hyodynnettiin omavalvontalomaketta suunniteltaessa
(omavalvontalomake loytyy kehitystehtavan tuloksissa. Omavalvontalomakkeeseen poimittiin
tarkastuksen suorittaja, visuaalisuus ja paivaaminen. Learning Cafen vastauksia hyodynnettiin
tyontekijoille suunnitellussa Nain meilla puhdistetaan-posteriin sisallytettavissa varoitusku-
vissa ja lauseissa seka mietittaessa posterin sijoituspaikkaa. Palveluesimiesten vastausten

pohjalta mietittiin my0s ohjeistamista (intranet ja ohjeet teknisessa tilassa).
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4.2.6 Kysely

Tyontekijoiden ja johdon osallistamisen jalkeen parturi-kampaamon asiakkaille lahetettiin ky-
sely pohjautuen siihen, mita johto oli vastannut tutkimuskysymykseen kolme: Miten kerro-
taan/ tiedotetaan asiakkaille Hairlekiinin tyovalineiden hygieenisista toimintatavoista? Kyse-
lylla haluttiin ottaa myos asiakkaat mukaan hiusalan tyovalinehygienian parantamiseen,
vaikka keskiossa onkin ollut tyontekijat. Kysely valittiin asiakkaiden mukaan ottamisen kei-
noksi sen nopeuden ja helppouden perusteella. Parturi-kampaamon asiakkaille kysely jaettiin
Facebookin valityksella. Kyselya ei lahetetty pelkastaan Hairlekiinin asiakkaille, vaan kysely
koski yleisesti kaikkia parturi-kampaamoiden asiakkaita. Asiakkaat olivat 30-50 vuoden valilta
ja paaasiassa naisia. Asiakkailta kysyttiin yksi kysymys ja perustelu antamaansa vastaukseen:
Pitaisiko parturi-kampaamon tyovalinehygieniasta jollakin tavalla kertoa asiakkaille? Kyselyyn
vastaajia oli 96 kappaletta. Vastaajista suurin osa oli sita mielta, etta tyovalinehygienian to-
teutumista pitaisi jollakin tavalla todistaa. Vastaajista 23 tarkensi, milla tavalla haluaisivat

saada tietoa hiusalan tyovalinehygienian toteutumisesta ja tasosta.

Laatujarjestelma
(Oiva)

Kuvio 16: Parturi-kampaamoasiakkaiden vastausten teemoittelu.

Ylla olevassa kuvassa on teemoiteltu parturi-kampaamon asiakkaiden vastaukset. Teemoitte-
lun paaotsikoksi saatiin laatujarjestelma (Oiva). Otsikon alla on asiakkaiden vastauksista tee-
moitellut sanat laatujarjestelma, sertifikaatti, Oiva-jarjestelma, tarra tai logo, hygieniapassi,
todistus ja visuaalinen esitys. Viitalan ja Jylhan (2010, 282) mukaan laatujarjestelma sisaltaa
dokumentoidun laatutason maarittelyn ja ohjeet laatutason saavuttamiseen. Laatujarjestel-
maan voivat kuulua yleiset periaatteet, laatusuunnitelmat seka laadunvarmistus ja laaduntar-
kastus. Laatujarjestelman sisaanajo ja patevyyden saavuttaminen vaatii yritykselta paljon pit-
kajanteista ja systemaattista kehitys- ja koulutustyota seka johdon sitoutumista. (Viitala &
Jylha 2010, 282.)

Asiakkaista suurin osa haluaisi tietaa parturi-kampaamon tyovalineiden hygienian tasosta.
Mielellaan asiaa ei kuulla parturi-kampaajalta, vaan jollakin muulla tavalla. Parturi-kampaa-
jan kertomana tyovalineiden hygienia koetaan liian alleviivatuksi ja korostetuksi. Yli puolet

vastaajista esitti tyovalineiden hygienian toteutumisen todistamisen keinoiksi parturi-kampaa-
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moissa laatujarjestelmaa, johon voisi kuulua hygieniapassi, logo/tarra, hygieniaosaamistodis-
tus, omavalvonta seka hymiot. Moni asiakas myos koki tarkeaksi, etta hygieenisyys nakyy par-
turi-kampaajan toimintatavoissa. Esimerkiksi hiusvarin vaikutusajalla pestavat tyovalineet

(jos varsinkin asiakas nakee tekniseen tilaan) nostavat asiakkaan luottamusta yleisesti tyovali-

neiden hygieniaan ja parturi-kampaamon hygieenisiin toimintatapoihin.

4.2.7 Prototypointi ja pilotointi

Kehittamistyossa prototypoitiin omavalvontalomake ja Nain meilla puhdistetaan-posteri. Alus-
tavat prototyypit eli demoversion laati kehittamistyontekija. Prototypoinnin rinnalla tehtiin
myos pilotointi, jolloin omavalvontalomake ja Nain meilla puhdistetaan-posteri vietiin toimi-
pisteisiin testattavaksi kaytannossa. Tuulaniemi (2010, 85) mainitsee prototypoinnin merkitse-
van jonkin ensimmaista versiota eli alkuperaista versiota. Prototypointi on siis testausta, jolla
testataan toimivatko jotkin suunnitellut asiat, kuten ne on suunniteltu. Prototypoinnin tarkoi-
tus on kerata ensisijaisesti tietoa ja ymmarrysta seka saada parannusehdotuksia prototyypille.
Pilotointi on kehitetyn asian viemista kohderyhman testattavaksi ja saamaan palautetta sen
toimivuudesta. (Tuulaniemi 2010, 86, 99). Tuulaniemi (2010, 98) sanoo, etta prototypointi ja

pilotointi ovat tarkeimmat tavat saada palautetta kehitetysta asiasta.

Omavalvontalomake

Learning Cafen tuloksia hyodynnettiin laadittaessa tyovalineiden omavalvontalomaketta, joka
seka prototypoitiin etta pilotoitiin Hairlekiinin Lahden alueen kolmessa toimipisteessa. Oma-
valvonta lomaketta suunniteltaessa valittiin valvottaviksi tyovalineiksi ne tyovalineet, joita
havainnointilomakkeessakin havainnoitiin. Omavalvontalomakkeen demoversiossa tyovalineita
on eritelty esimerkiksi harjojen ja kampojen osalta, perustuen havainnoinnin aikaisiin havain-
toihin niiden puhdistuksen asteesta. Paperinen omavalvontalomake jatettiin Lahden toimipis-
teisiin kahdeksi viikoksi koetayttoa varten. Tyontekijoilta pyydettiin palautetta omavalvonta-
lomakkeen tayttamisesta ja miettimaan oliko nopea ja helppo tayttaa seka oliko lomake sel-
kea. Lisaksi pyydettiin palautetta siihen, oliko lomakkeessa jotakin mita tyontekijat muuttai-

sivat, poistaisivat tai lisaisivat.
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Kuvio 17: Alkuperainen omavalvontalomake.

Omavalvontalomakkeessa on valmiina tila toimipisteen nimelle, paivamaaran merkitsemiselle,
toimenpiteelle, kuka on tarkastanut tyovalineen seka tila rastittaa puhdistuksen taso ja koko-
naisarvosana. Jos tyovalineessa olisi huomautettavaa, niin toimenpide sarakkeessa maaritel-
laan toimenpiteet puutteiden korjaamiseksi. Omavalvontalomakkeessa on nimetty 13 tarkas-
tettavaa tyovalinetta ja viisi hymiota ilmaisemaan puhdistuksen tasoa. Toimipisteissa on tar-
koituksena tarkastaa kahden viikon aikana naiden tiettyjen tyovalineineiden puhdistuksen
taso. Rastittavia hymioita on viisi, sen mukaan mika niista parhaiten vastaa puhtauden tasoa.
Hymiot oikealta vasemmalle erinomainen taso, hyva taso, korjattavaa, huono taso ja erittain

huono taso.

Omavalvontalomakkeen demoversio vietiin portaittaisesti toimipisteisiin edelleen prototypoi-
tavaksi aloittaen Holman toimipisteessa, jonka ehdotusten pohjalta omavalvontalomaketta
muokattiin ja vietiin Karkkaisen toimipisteeseen. Karkkaisen toimipisteen ehdotusten pohjalta
omavalvontalomaketta edelleen muokattiin ja vietiin Launeen toimipisteeseen testattavaksi.
Lopuksi kaikkien kolmen toimipisteen ehdotusten perusteella muokattiin lopullinen omaval-
vontalomake (liite 3.). Omavalvontalomakkeessa tapahtui muutoksia niilta osin, jotka tekivat
omavalvontalomakkeen tayttamisesta ja tyovalineiden tarkastuksista nopeampaa, helpompaa
ja selkeampaa. Prototypoinnin ja pilotoinnin jalkeen omavalvontalomake esiteltiin ylemmalle
johdolle.
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Kuvio 18: Hairlekiinin olemassa olevat posterit.

Hairlekiinilla on erilaisia postereita muistuttamassa tyontekijoille, miten ketjussa toimitaan
esimerkiksi pukeutumisen suhteen, Nain meilla pukeudutaan-posteri, tai palvelun suhteen,
Nain meilla palvellaan-posteri.
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Kuvio 19: Alkuperainen Nain meilla puhdistetaan-posteri.

Toinen toimipisteissa prototypoitu oli Nain meilla puhdistetaan -posteri, joka on koottu tyon-
tekijoiden ja johdon ideoiden ja mielipiteiden pohjalta. Posterin lauseet on rakennettu tyon-
tekijoiden haastatteluiden, ideariihen ja olemassa olevan Liikkeenhoitajan kasikirjan poh-
jalta. Ylhaalla olevassa kuvassa on ensimmainen versio Nain meilla puhdistetaan-posterista.
Tyontekijoita pyydettiin prototypointi/ pilotointivaiheen aikana miettimaan posterin kuvak-
keita ja lauseita seka olisiko jotakin poistettavaa tai lisattavaa. Lopulliseen Nain meilla puh-
distetaan-posteriin (liite 4.) ei tullut prototypoinnin jalkeen suuria muutoksia, ainoastaan sa-

najarjestyksia ja yhta kuvaketta on muutettu (ympyroity punaisella ylla olevaan kuvaan).
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Tyontekijat kokivat posterin olevan selkea ja toimiva kokonaisuus seka mukaili jo olemassa
olevaa linjausta postereista. Posteria voisi kuvailla palvelulupaukseksi eli asiakaslupaukseksi,
jossa on ne keskeisimmat asiasta ja tekijat, joiden mukaan koko ketju toimipisteista johtajiin
toimii (Kautto & Lindblom 2004,13).

Johdon palaute prototypoiduista omavalvontalomakkeesta ja Nain meilla puhdistetaan-poste-
rista oli seuraava: ”Olet onnistunut posterissa hyvin. Siina on kaikki tarkeat kohdat, kuvakkeet
ja teksti ovat selkeita ja se noudattelee yrityksemme visuaalista ilmetta. Lomake on erittain
selkea ja varmasti helppo tayttaa. Itse olen sita mielta, etta tallainen lomake pitaisi olla hel-
posti nahtavissa ja taytettavissa, jolloin paperinen malli olisi tehokkaampi. Toisaalta mikali
olemme siirtamassa kaikki taytettavat lomakkeet nettiin, niin silloin on luontevaa, etta tama-
kin lomake on siella. Tarkeinta on, etta lomakkeen kayttajat kokevat tayttamisen helpoksi.
Hyvat ja selkeat lomakkeet, ei mitaan turhaa ja helppo kayttaa! Erittain hyvaa tyota! Varmas-
tikin lomakkeen kayttaminen sahkoisesti olisi jarkevaa. Kun Intra saadaan tosissaan kayttoon
niin tata voisi tyostaa, olisiko lomake mahdollista tayttaa esim. kannykalla ja lahettaa Intraan
tallennettavaksi. Suoraan avata ja tallentaa intrassa. Mutustellaan tarkemmin! Uskon etta

teknologia taman mahdollistaa!”

Yhteenvetona prototypoinnista ja pilotoinnista voidaan sanoa, etta tama vaihe oli tarkea,
jotta saatiin tyontekijoilta palautetta konkreettisten hiusalan tyovalinehygieniaa parantavien
apuvalineiden/ lomakkeiden toimivuudesta. Prototypointi muokkasi omavalvontalomaketta
sellaiseksi kuin tyontekijat halusivat sen olevan. Pilotointi osoitti, etta omavalvontalomake
tayttaa suunnittelun ajurien mukaiset kriteerit ja tyontekijat kokivat omavalvontalomakkeen
omakseen. Omavalvontalomake ei vienyt liikaa aikaa ja sita voi tayttaa vaiheittain, jos aika ei
riita kaikkien listattujen tyovalineiden lapikaymiseen yhta aikaa. Nain meilla puhdistetaan-
posteri muistutti oleellisista ja keskeisista asioista tyovalinehygieniassa. Nain meilla puhdiste-

taan-posteri on helppo, selkea ja nopea lukea esimerkiksi kahvitauolla sosiaalitilan seinalta.

4.3 Ongelmatilanteen analyysi ja siihen vaikuttavat tekijat

Toimintatutkimuksen toisessa vaiheessa analysoidaan ongelmatilannetta ja siihen vaikuttavia
tekijoita. Ongelmatilanne on tyovalinehygienia ja sen toteutuminen Hairlekiinin toimipis-
teissa. Ongelma kysymysmuodossa on, etta mitka tekijat huonontavat tyovalinehygieniaa ja

sen toteutumista Hairlekiinin toimipisteissa.

Ongelmatilanteen yhteenvetoanalyysina kehittamistyossa on kaytetty SWOT-analyysia. SWOT-
analyysi on laajasti kaytetty menetelma kehittamistyossa. SWOT-analyysista kaytetaan myos
nimitysta vahvuusanalyysi tai nelikenttaanalyysi. SWOT-analyysissa on nelja kenttaa; vahvuu-

det, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat (Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats=
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SWOT). Vahvuudet ja heikkoudet kertovat organisaation sisaista tekijoista ja mahdollisuudet
ja uhat tulevat usein yrityksen ulkopuolelta. Analyysin avulla voidaan selvittaa yrityksen nyky-
tilanteen vahvuudet ja heikkoudet seka tulevaisuuden mahdollisuudet ja uhat. SWOT:n avulla
organisaatio pystyy vaivattomasti arvioimaan omaa toimintaa seka organisaation kehittamis-
tarpeita. (Oamk 2018; Mindtools 2018.)

SWOT-analyysin vahvuuksia-kentassa olevia asioita kaytetaan hyvaksi ja vahvistetaan. Heik-
koudet-kentassa olevia asioita valtetaan, lievennetaan ja poistetaan. Mahdollisuuksia-ken-
tassa olevien asioiden hyodyntamista varmistetaan ja uhat-kentassa olevia asioita lievenne-
taan, poistetaan ja kierretaan. Vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksen sisaista tilaa ja nyky-
hetkea kuvaavia tekijoita. Mahdollisuudet ja uhat ovat yrityksen toimintaymparistoa ja tule-
vaisuutta kuvaavia tekijoita. SWOT-analyysin vahvuuksien ja mahdollisuuksien avulla voidaan
parantaa heikkouksia. Koko SWOT-analyysilla voidaan syventaa nykytilakartoituksen antamia
tuloksia. (Oamk 2018; Mindtools 2018.)

Heikkoudet

- ei samoja ohjeita toimisteissa

Vahvuudet

- on olemassa jo yhtenaisia kdytanteita

- perehdyttaminen/ Liikkeenhoitajan kirja PErE R L

- tyontekijoiden ammatillinen perusosaaminen - tydntekijiden asenne

- tyontekijoiden osaaminen/ tietamattomyys

- puhdistusaineita ja -valineita riittavasti saatavilla

- lilan véhan tyovalineitd

- rikkindiset/ puuttuvat desinfiointi- ja
sterilointilaitteet

Mahdollisuudet

hat
- samat kdytanteet
. - terveysviranomaisten valvonnan puute
- ohjeistuksen yhtendisyys
. o - ammatillisen koulutuksen reformi
- tasalaatuinen perehdyttdminen e
o . - valinpitdamattomyys

- lisdkouluttaminen "

- kiire
- laatujarjestelma ja omavalvonnan suorittaminen

- intranet

Kuvio 20: SWOT-analyysi Hairlekiinin tyovalinehygieniasta.

Ongelmatilanteen analyysin tavoitteena oli loytaa ongelmakohdat tyovalinehygienian toteutu-
misessa (kohta heikkoudet) ja vastaus tyon tarkoitukselle eli miten hiusalan tyovalinehygie-
niaa voidaan parantaa (kohta mahdollisuudet.) Ylla olevassa SWOT -analyysissa on kirjattu ha-
vainnoinnin ja haastattelun pohjalta seka ideariihessa esiin tulleita asioita seka sen pohjalta
mita toimialalla ja toimintaymparistossa on tapahtunut viime aikoina muutoksia ja kayty kes-

kustelua.

Hairlekiinin tyovalinehygienian SWOT -analyysissa vahvuudet ja mahdollisuudet ovat tekijoita,

joita toimintamallissa hyodynnetaan ja heikkoudet taas tekijoita, joita kehitetaan ja paranne-
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taan. Talla hetkella tyovalinehygienian heikkoutena on samojen ohjeiden puuttuminen toimi-
pisteista, uusien tyontekijoiden perehdyttamisen erilaisuus palveluesimiehesta riippuen, tyon-
tekijoiden asennoituminen tyovalinehygieniaan seka heidan tietamys tyovalinehygieniasta. Li-
saksi joissakin toimipisteissa ei ole riittavasti joitakin tiettyja tyovalineita riittavan hygieeni-
syyden takaamiseksi seka desinfiointi- ja sterilointilaitteiden rikkinaisyys tai puuttuminen ko-

konaan toimipisteesta.

Vahvuuksia puolestaan ovat jo talla hetkella olemassa olevat osittaiset yhtenaiset kaytanteet,
perehdyttamisen syvyys ja sen apuna oleva Liikkeenhoitajan kasikirja. Lisaksi tyontekijoilla on
kaikilla ammatillinen perusosaaminen ja sita kautta tiedot tyovalinehygieniasta ja sen toteut-
tamisesta. Vahvuutena oli my0s toimipisteissa olevat riittavat ja monipuoliset puhdistusaineet
ja -valineet. Mahdollisuuksien avulla parannetaan heikkouksia, ja taman analyysin mukaan
mahdollisuuksia olivat kaytanteiden kehittaminen, ohjeistuksen yhtenaisyys, samanlainen pe-
rehdyttaminen, lisakouluttaminen, omavalvonta ja intranet. Uhkina tyodvalinehygienialle ovat
kiire ja valinpitamattomyys seka terveysviranomaisten lopettamat saannolliset aloitustarkas-
tukset ja ammatillisen koulutuksen reformiin myota tulleet kaytettavissa olevien resurssien ja

lahiopetuksen maaran vahentaminen.

5  Kehittamistyon tulokset

Toimintatutkimuksen kolmannessa vaiheessa eli parannusvaiheessa esitetaan kehittamistyon
tulokset. Kehittamistyon tuloksena syntyi tavoitteiden mukaisesti hiusalan tyovalinehygienian
uusi toimintamalli ja toimintamallin pohjalta yhtenaiset kaytanteen tyovalinehygienian to-
teuttamiseen kaikissa Hairlekiinin toimipisteissa. Lisaksi tuloksena kehittamistyon tuloksena
syntyivat konkreettiset tyokalut tyovalinehygienian parantamiseen, tyovalinehygienian oma-
valvontalomake ja Nain meilla puhdistetaan-posteri. Alla olevassa taulukossa on yhteenveto
kehittamistyossa kaytetyista menetelmista ja kehittamistyon tuloksista, joita kasitellaan yksi-

tyiskohtaisemmin ja jotka avataan luvussa 5.1.
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Menetelmat

Tulokset

Haastattelu ja havainnointi

Tekijat
1. Osaaminen. 2. Varmistaminen. 3. Valvo-

minen. 4. Tiedottaminen

Ideariihi

Sisdlto

1. Ammatillinen osaaminen ja perehdyttami-
nen. 2. Ajantasaiset ohjeet seka kertaus ja
muistuttaminen. 3. Omavalvonta. 4. Asiak-
kaille kertominen.

Toteutus

1. Lisakoulutus, perehdytysopas ja toiminta-
ohjeet. 2. Kaytto- ja tasmaohjeet seka pos-
teri. 3. Tyontekijoiden omavalvonta ja oma-
valvontalomake. 4. Qr-koodi (kotisivut).

Posteri

Learning Cafe

Toteutus
Omavalvonnan suorittaminen, rakenne ja to-
teutus.

4. Omavalvontalomake.

Kysely

Toteutus
4. Asiakkaille kertominen laatujarjestelman

avulla (Oiva).

Prototypointi ja pilotointi

Omavalvontalomake ja Nain meilla puhdiste-

taan-posteri.

Taulukko 5: Kehittamistyon tulokset.

5.1  Toimintamalli

Yksi kehittamistyon tuloksista on uusi toimintamalli hiusalan tyovalinehygienian paranta-

miseksi. Toimintamalli on laadittu yrityksen johdon kayttoon, niin etta se palvelusi mahdolli-

simman hyvin myos tyontekijoita, jotka toteuttavat toimintamallia kaytannossa. Toiminta-

malli on suunnittelun ajureiden mukaisesti selkea, helppo ja nopea seka hahmottaa etta ym-

martaa.
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e

«SISALTAA:
« Asiakkaille kertominen

«SISALTAA: )
«Ammatillinen osaaminen
«Perehdyttaminen

*«TOTEUTETAAN:
eLaatujarjestelma (Oiva)
*Qr-koodi (kotisivut)

«TOTEUTETAAN:
o Lisakoulutus

«Perehdytysopas
4. Tiedottaminen 1. Osaaminen »Toimintaohjeet

L J
TYOVALINEHYGIENIAN
PARANTAMINEN
4 )
+SISALTAA: 3. Valvominen 2. Varmistaminen «SISALTAA:
«Omavalvonta *Ajantasaiset ohjeet
«Kertaus ja
«TOTEUTETAAN: muistuttaminen
«Tyontekijoiden
omavalvonta «TOTEUTETAAN:
«Omavalvontalomake j L «Kaytto-ja tasmaohjeet
«Posteri )

Kuvio 21: Hiusalan tyovalinehygienian uusi toimintamalli parturi-kampaamoketjussa.

Ylla olevassa toimintamallissa nahdaan toimintamallin tarkoitus, keskeinen idea ja tekijat.

Toimintamallin tarkoitus on tyovalinehygienian parantaminen. Toimintamallin ideana on tyo-
valinehygienian parantaminen osaamisen, varmistamisen, valvonnan ja tiedottamisen avulla.
Toimintamallista kay ilmi mita nama nelja tekijaa sisaltavat seka milla osatekijoilla toiminta-
mallia toteutetaan. Seuraavaksi kaydaan lapi kaikki tekijat, niiden sisallot ja toteuttamiskei-

not.

Osaaminen

Toimintamallin ensimmainen tekija on osaaminen. Osaaminen on tyontekijoiden tyovalinehy-
gienian osaamista eli sita mitka tiedot tyontekijalla on hiusalan tyovalineiden hygieenisista
toimintatavoista. Lisaksi osaamiseen kuuluu ketjun toimintatavat tyovalinehygienian toteutta-
miseksi. Ensimmainen tekija pitaa sisallaan parturi-kampaajan ammatillisesta osaamisen ja
perehdyttamisen, jotka toteutetaan toimipisteissa lisakouluttamalla tyontekijoita seka pereh-

dytysoppaan ja toimintaohjeiden avulla.

Tahan asti Hairlekiinilla on ollut Liikkeenhoitajan kasikirja paperisessa muodossa, joka on si-
saltanyt perehdytysohjeita toimipistekohtaisille palveluesimiehille. Tyovalinehygienian pereh-
dytysopas ja toimintaohjeet pitaisi olla sahkoisessa muodossa ja intranetissa, kuten tyonteki-
jat ovat toivoneet. Nain ne olisivat helposti kaikkien tyontekijoiden saatavilla ja kaikki tyon-
tekijat tietaisivat mista oppaat ja ohjeet loytyvat. Lisaksi tieto olisi sahkoisessa perehdy-

tysoppaassa ja toimintaohjeissa aina ajantasaista ja samanlaista jokaisessa toimipisteessa.
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Tyovalinehygienian perehdytysopas on palveluesimiehen apuvaline uusia tyontekijoita pereh-
dytettaessa Hairlekiinin hygieenisille toimintatavoille. Tyovalinehygienian perehdytysopas

voisi koostua seuraavista asioista:

e Mitka puhdistusvalineet ja -aineet jokaisessa toimipisteessa tulee olla tyovalineille.

e Milla valineilla, aineilla ja kuinka usein mitkakin tyovalineet puhdistetaan.

¢ Milloin desinfioidaan ja milloin steriloidaan.

e Miten desinfiointiaineita ja -laitteita seka sterilointilaitteita kaytetaan.

e Missa ja miten puhtaat tyovalineet sailytetaan (palvelutapahtuman aikana).

e Kuinka toimitaan erityisesti taitapauksissa ja ohjeistetaan asiakkaita.

e Kuinka hiustenleikkauskoneet huolletaan, puhdistetaan ja uudet terat otetaan kayt-
toon.

e Miten sakset puhdistetaan ja huolletaan.

e Miten erityisesti kiharrus- ja suoristusraudat seka harjakihartimet, permanentti- ja
kampausrullat, niskapehmusteet ja hiussudit puhdistetaan.

e Mista kayttoohjeet ja tasmaohjeet loytyvat.

e Nain meilla puhdistetaan-posteri.

e Tyovalinehygienian toimintamallin lapikayminen.

e Omavalvonta ja omavalvontalomake.

Naiden ohjeiden lisaksi on toimintaohjeet, joissa on tietoa ja kuvia tarttuvista taudeista ja
loisista, joita parturi-kampaaja voi kohdata, seka kuvat. Lisaksi toimintaohjeissa maariteltai-
siin, miten toimitaan tartuntavaaratapauksissa, kuten taitapauksissa seka ohjeet asiakkaille
kotihoitoon seka milloin asiakas ohjataan laakariin. Tarkeaa olisi, etta kaikki oppaat ja ohjeet

ovat helposti ja nopeasti saatavilla seka laadittu selkeiksi.

Parturi-kampaajien lisakoulutus voisi olla esimerkiksi hygieniaosaamisen testaus, josta par-
turi-kampaaja saa osaamisestaan hiusalan hygieniapassin. Hygienian osaamisessa parturi-kam-
paajien osaaminen testataan seka yleisessa hygieniassa etta tyovalineiden hygienian osalta.
Hygieniaosaamisen testaukseen parturi-kampaaja valmistautuu lukemalla maaritellyn materi-
aalipaketin, jonka jalkeen osallistuu hygieniaosaamistestiin. (Lakso 2017, 2.)

Varmistaminen

Toimintamallin toinen tekija on varmistaminen. Varmistaminen on tyontekijoiden osaamisen
varmistamista eli milla keinoilla tyontekijoiden tyovalinehygieniaosaamista tuetaan. Varmis-
taminen sisaltaa tyontekijoiden ajantasaiset ohjeet tyovalinehygienian toteuttamiseksi seka
kertauksen ja muistuttamisen. Varmistaminen toteutetaan kayttoohjeiden ja tasmaohjeiden

avulla seka Nain meilla puhdistetaan-posterilla (liite 4.).
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Tyontekijoiden osaamisen varmistaminen toteutetaan kaytto- ja tasmaohjeilla seka Nain
meilla puhdistetaan-posterilla. Nain meilla puhdistetaan-posteri toimii tyontekijoille muistu-
tuksena tyovalineiden hygieenisista toimintatavoista. Se noudattelee visuaalisesti ja raken-
teeltaan jo kaytossa olevia Hairlekiinin postereita. Nain meilla puhdistetaan-posteri koostuu
kymmenesta kohdasta, joilla pyritaan turvaamaan asiakasturvallisuus ja selkeat toimintatavat
tyovalineiden hygienian toteuttamiseksi. Posteri on kuin muistilappu, joka muistuttaa tyonte-

kijoita tyovalineiden puhdistuksesta ja sen tarkeydesta.

g NAIN MEILLA PUHDISTETAAN

est jokaisen asiakkasn jAlkeen

Kuvio 22: Nain meilla puhdistetaan-posteri.

Nain meilla puhdistetaan-posterissa on kymmenen kohtaa, jotka kaikki liittyvat tyovalineiden
puhdistukseen. Ensimmaisessa kohdassa muistutetaan kaikkien tyovalineiden puhdistamisesta
asiakkaan jalkeen. Toisessa kohdassa muistutetaan siita, etta kaytetaan puhdistamisessa oi-
keita valineita ja aineita, jotta puhdistaminen on mahdollisimman tehokasta. Kohdassa kolme
muistutetaan siita, etta tyovalineista on aina poistettava irtohiukset ennen pesua, jotta hiuk-
sia ei jaa tyovalineeseen pesun ja desinfioinnin ajaksi. Pesu ja desinfiointi eivat ole parhaita
mahdollisia, jos tyovalineissa on desinfioinnin aikana viela hiuksia. Kohdassa nelja muistute-
taan steriloinnin tarkeydesta silloin, kun se on tarpeen. Esimerkiksi, jos tyovalineessa on asi-
akkaan verta, niin sterilointi on valttamatonta suorittaa. Kohdassa viisi korostetaan osaamista
tarttuvien tautien ja loisten suhteen. Kohdassa kuusi painotetaan myos kiharrus- ja suoristus-
rautojen puhdistamisen merkitysta jokaisen asiakkaan jalkeen. Kohdassa seitseman koroste-
taan jokaisen parturi-kampaajan vastuuta omien tyovalineiden hygieniassa ja vaikuttamisesta
tyovalineiden hygieniaan omilla toimintatavoillaan. Kohdassa kahdeksan muistutetaan yhteis-
ten tyovalineiden hygienian tarkeydesta. Kohdassa kymmenen painotetaan omavalvontalo-

makkeen merkityksesta toimipisteen ja koko ketjun tyovalinehygienian tason sailyttamiseksi.
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Tasmaohjeilla tarkoitetaan sellaisia ohjeita, jotka loytyvat lahelta sita asiaa, jota ohje kos-
kee. Esimerkiksi desinfiointiliuoksen laheisyyteen (teknisen tilan kaapinovi) voitaisiin kirjoit-
taa ohje desinfiointiliuoksen tekoon, kuten paljonko desinfiointiainetta laitetaan mihinkin
maaraan vetta. Lisaksi desinfiointi- ja sterilointilaitteiden laheisyydessa pitaisi olla lyhyt ohje
laitteen kayttamiseksi, kuten esimerkiksi kuinka kauan tyovalineen tulee vahintaan olla lait-
teessa tai pitaako tyovalineita esimerkiksi kaannella laiteessa. Tarkemmat kayttoohjeet loy-

tyisivat tarvittaessa intranetista samasta paikasta kuin toimintaohjeet.

Valvominen

Toimintamallin kolmas tekija on valvominen. Valvominen tarkoittaa tyovalinehygienian toteu-
tumisen valvomista. Valvominen pitaa sisallaan omavalvonnan, joka toteutetaan toimipis-
teissa tyontekijoiden suorittamana jatkuvana valvontana tyovalineiden hygieniassa seka koko
ketjussa kaytossa olevan omavalvontalomakkeen mukaisella kirjallisella valvonnalla. Tyovali-
nehygienian toteutumista voidaan valvoa omavalvontalomakkeen avulla seka jokaisen parturi-
kampaajan itsenaisella ja omaa toimintaa valvovalla otteella. Omavalvonnalla pyritaan
hiusalalla parantamaan asiakasturvallisuutta ja hygieniaa eli estamaan mikrobien leviamista,

ja yllapitamaan maariteltya puhtaus- ja hygieniatasoa.

Omavalvonnan tarkoituksena on varmistaa, etta asiakas saa laadukasta ja turvallista palvelua
parturi-kampaamossa. Omavalvontaa suorittaa jokainen parturi-kampaaja paivittain omien ja
yhteisten tyovalineiden osalta. On kuitenkin tarpeen, etta palveluesimies tekee silmamaarai-
sia tarkastuksia koko ajan toimipisteissa. Lisaksi tehdaan yhtenaisen omavalvontalomakkeen
mukaisia saannollisia tarkastuksia jokaisessa toimipisteessa vuorotellen jokaisen tyontekijan

toimesta.

- HILSSUDIT

- ALTAIDEN NISKAPEHMUSTELT
- MUCTOILURALDAT
- HARIAKIHARTIMET
- AMPAUSRULLAT
- PERMANINTTIRULLAT
- KLIPSIT

[ ]

FOKONAISATVOSANA |
TARKASTURSESTA:

{Arvasana hedosnman hymion

mukaan

Kuvio 23: Omavalvontalomake.
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Omavalvontalomakkeessa maritellaan toimipiste, tarkastettavat tyovalineet, kuka tarkasti,
paivamaara ja havainnot. Havainnossa maaritellaan, mita huomautettavaa tyovalineessa on.
Lisaksi omavalvontalomakkeessa on kolme hymiota, jotka ilmaisevat vasemmalta oikealle

hyva, korjattavaa ja huono.

Lopullisessa omavalvontalomakkeessa toimipisteiden tekemien ehdotusten jalkeen yhdistet-
tiin yksiloidyt harjat yhdeksi nimikkeeksi hiusharjat ja yksiloidyt kammat yhdeksi nimikkeeksi
kammat. Hiustenleikkauskoneet ja rajauskoneet laitettiin samaan tarkastuskohtaan ja turva-
veitsi poistettiin, koska se on jokaisella parturi-kampaajalla henkilokohtainen. Lisaksi hymi-
oita karsittiin viidesta kolmeen, mika helpottaa arviointia, ja toimenpide sarake nimettiin ha-
vainnoksi. Lisaksi omavalvontalomakkeeseen lisattiin klipsit tyontekijoiden pyynnosta, koska
esimerkiksi metalliset klipsit paasevat usein ruostumaan ja joitakin klipseja kaytetaan apuna
varjayksissa, jolloin klipseihin voi jaada varijaamia. Omavalvontalomakkeeseen mukaan

otettiin myos kokonaisarvosana, joka maaraytyy huonoimman hymion perusteella.

Tarkastuksen voi suorittaa jokainen tyontekija vuorollaan, mika lisaa sitoutumista tyohon ja
hygienian yllapitamiseen. Omavalvontalomakkeen tulisi olla sahkoinen, jotta se olisi helppo
tayttaa. Lisaksi tyontekijat painottivat, etta lomakkeen tulisi olla yksinkertainen tayttaa ja
tarkastus seka helppo etta nopea suorittaa. Omavalvonnan suorittamisen pitaa sujua mahdol-
lisimman tyontekijaystavallisesti, jotta omavalvonnan suorittamista ja uusille tavoille oppi-
mista ei koeta vaikeaksi. Omavalvonnasta pitaa syntya rutiini eli menettelytapa, joka on tot-

tumuksen avulla saavutettu taitavuus ja tottumus (Suomisanakirja 2018).

Tiedottaminen

Toimintamallin neljas tekija on tiedottaminen. Tiedottaminen on asiakkaille kertomista tyo-
valinehygieniasta ja sen toteutumisesta. Tiedottaminen sisaltaa asiakkaille kertomisen tyova-
linehygieniasta, jota suoritetaan toimipisteissa laatujarjestelmalla ja qr-koodilla. Asiakkaille
tiedottamisessa keskeiseksi asiaksi nousi hienovaraisesti tyovalinehygieniasta kertominen.
Tata painottivat niin tyontekijat kuin parturi-kampaamon asiakkaat, jotka toivoivat, ettei tyo-
valinehygieniasta tehtaisi numeroa. Tyovalineiden hygieniasta tiedotettaessa kertomisen tu-
leekin tapahtua huomaamattomasti. Tyovalinehygienian toteutumisesta ja tasosta asiakkaille
kerrotaan laatujarjestelman avulla. Asiakkaat mainitsivat Oiva-jarjestelman kaltaisen laatu-
jarjestelman hiusalalle. Hiusalan laatujarjestelmassa laadittaisiin asiakkaille nahtavaksi joko
Oiva-raportin kaltainen laaturaportti (kuvio 24.) tai ilmaistaisiin tyovalinehygienian taso yk-

sinkertaisesti hymiailla.



79

Hymio kertoisi nopeasti sen, milla tasolla parturi-kampaamon tyovalineiden hygienia on. Asi-
akkaille nakyva hymio maaraytyisi sen mukaan mika on omavalvontalomakkeesta kokonaisar-
vosanaksi saatava hymio. Kaytossa olisivat samat kolme hymiota, jotka ovat kaytossa omaval-
vontalomakkeessa. Hymiot olisivat vasemmalta oikealle hyva, korjattavaa ja huono. Hyva toi-
minta on toimintamallin ja vaatimusten mukaista. Korjattavassa toiminnassa on lievia epakoh-
tia, jotka on korjattava mahdollisimman pian. Huonossa toiminnassa tyovalinehygieniassa on
isoja epakohtia ja ne on korjattava valittomasti. Hymiot olisivat visuaalinen ja helppo tapa
kertoa parturi-kampaamon asiakkaille ketjun tyovalineiden hygienian tasosta. Hymio on tuttu
merkki ja helposti tunnistettavista, joten asiakkaiden olisi helppo ymmartaa hymion viesti
eika sanallista lisaselvitysta tarvittaisi. Hymiot ovat laajalti kaytossa ja esimerkiksi aptee-
keissa, ja terveyskeskuksen laboratoriossa olen tormannyt niihin arvioitaessa asiakaspalvelun

laatua.

[— e s

Kuvio 24: Eviran omavalvontaraportti Sodexo Oy:n henkilostoravintola Flakt Woodsista
(https://www.oivahymy.fi/hae-yrityksia/#text=sodexot).

Elintarvikealan omavalvontaraportit ovat julkisesti esilla internetissa, josta esimerkki ylla.
Elintarvikealan Oiva-raportissa on nimetty valvontakohde, listattu valvonnan kohteet ja tar-
kastuksen tulokset kohteittain, kokonaisarvosana ja viimeisin tarkastusajankohta, hymiot (ku-
vassa ympyroity punaisella) ja kuinka monta kappaletta kutakin hymiota valvontakohde on
saanut yhteensa kaikista tarkastuksista seka valvontayksikko, joka suorittaa tarkastukset. Ra-

portit ovat esilla heti sisaantulon yhteydessa.


https://www.oivahymy.fi/hae-yrityksia/#text=sodexo&
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Kuvio 25: Qr-koodi, joka johtaa kotisivuille (www.hairlekiini.fi).

Toinen huomaamaton keino kertoa asiakkaille tyovalinehygienian toteutumisesta on Qr-koodi,
joka veisi asiakkaan Hairlekiinin kotisivuille. Hairlekiinin kotisivuilla olisi tarkemmin kerrottu
ketjun noudattamasta tyovalineiden hygieniasta, omavalvonnasta ja hygieniaosaamisen yllapi-
tamisesta. Qr-koodi on kaksiulotteinen viivakoodi, joka sisaltaa paljon informaatiota. Qr-
koodi luetaan alypuhelimella, tabletilla, tietokoneella tai erityisella lukulaitteella. Qr-koodi
avaa paasyn esimerkiksi internetsivulle tai teksti-informaatioon. Koodin avulla saa lisatietoa
kohteesta johon se on kiinnitetty tai jostakin tietysta aiheesta tai asiasta. Alun perin gr-koodi
kehitettiin autonosien hallintaan, mutta nykyaan koodeja kaytetaan yleisesti liilke-elamassa,

kaupassa, tekniikassa, koulutuksessa ja markkinoinnissa. (Tiedon Portti 2017.)

Qr-koodit voidaan sijoittaa Hairlekiinin olemassa oleviin markkinointimateriaaleihin erillisena
tarrana. Naita tarroja voitaisiin sijoittaa haluttuihin paikkoihin (uudelleen liimautuvat tarrat).
Hairlekiinilla on kaytossa yhtenaisen kaytanteen mukaisesti asiakaspaikkojen peileissa Menu-
tarrat, jotka kertovat palvelu yhteydessa tehtavista edullisemmista palveluista, kuten parran-
muotoilusta miesten hiustenleikkauksen yhteydessa. Menu-tarraan voisi helposti sisallyttaa qr-
koodin, joka olisi jokaisen asiakkaan nahtavilla. Yksittaisia qr-koodi -tarroja voisi sijoittaa
kassalle, odotustilaan, ikkunaan tai oveen aukioloaikojen yhteyteen ja hinnastoon. Asiakaspai-
kalla yha useampi asiakas kayttaa alykannykkaa, jolloin asiakkaan olisi helppo esimerkiksi lu-
kea gr-koodi lisatiedon saamiseksi. Qr-koodin lisaksi kuitenkin toivottiin rinnalle, jotakin muu-
takin tapaa kertoa tyovalineiden hygieniasta esimerkiksi muutamalla lauseella tarrassa tai ju-
listeessa. Tana paivana kaikki asiakkaat eivat omista alypuhelinta tai qr-koodi ei ole tunnettu

asiakkaiden keskuudessa.
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APDIT
JISTAMME?

tarked, silla sen avulla voimme
sinulle entista parempaa palvelua.

PA

Kuvio 26: Qr-koodin kayttomahdollisuus (Sodexo TUAMK Lemminkaisenkatu.)

Ylla olevassa kuvassa on esimerkki miten qr-koodia voidaan hyodyntaa esimerkiksi palautteen
annossa. Samaan tapaan Hairlekiini voisi hyodyntaa tyovalinehygieniasta tiedottamisessa qr-

koodia omissa mainos- ja markkinointimateriaaleissaan.
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Kuvio 27: Sarjakuva toimintamallista.

Ylla olevassa sarjakuvassa on visuaalisesti esitetty uusi toimintamalli perehdyttamistilanteen
nakokulmasta. Ensimmaisissa kolmessa lokerossa perehdytetaan tyontekija Hairlekiinin tyova-

linehygieniaan liittyviin sahkoisiin dokumentteihin. Palveluesimies ja uusi tyontekija katsovat
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tietokoneelta/ intranetista mista toiminta- ja kayttoohjeet loytyvat niin tyovalineiden puhdis-
tuksesta kuin miten toimitaan esimerkiksi taitapauksissa. Seuraavissa kolmessa lokerossa tu-
tustutaan sosiaalitiloista lOytyvasta Nain meilla puhdistetaan -posteriin ja miksi se on esilla.
Seuraavat kolme lokeroa kasittelevat omavalvontalomaketta ja sen tayttamista, ja miten toi-
mitaan, jos havaitaan tyovalineen puhdistuksessa puutteita. Viimeisissa kolmessa lokerossa
kaydaan lapi tyovalinehygieniasta asiakkaille kertominen gr-koodilla ja laatujarjestelmaan

kuuluvilla hymioilla seka kiteytetaan toimintamallin ydinajatus.

5.2  Yhtenaiset kaytanteet

Hairlekiinin toimipisteiden yhtenaiset kaytanteet eli kaytossa olevat menettelytavat perustu-
vat uuteen toimintamalliin seka nykytilan kartoituksessa kerattyihin tietoihin ja kommenttei-
hin. Yhtenaiset kaytanteet ovat samalla tavalla toimimista kaikissa Hairlekiinin toimipisteissa,
joilla pyritaan tyovalinehygienian parantamiseen. Yhtenaisilla kaytanteilla pystytaan luomaan
Hairlekiinin toimipisteisiin tyovalinehygienian kaytanto, jota kaikki toimipisteet toteuttavat,
ja jonka avulla tyovalinehygieniaa parannetaan. Suomisanakirja (2018) maarittelee kaytan-

teen kaytossa olevaksi tavaksi tai menettelyksi.

Tyovalinehygienian yhtenaisissa kaytanteissa vastataan kysymyksiin mita tehdaan, miten teh-
daan/ toimitaan ja miksi tehdaan. Paakysymys kuuluukin, etta mita pitaa tehda, jotta kai-
kissa toimipisteissa parannetaan tyovalinehygieniaa? Kehittamistyon tulosten vastauksena ta-
han kysymykseen ovat tasalaatuinen eli perehdyttajasta ja toimipisteesta riippumaton pereh-
dyttaminen, tyontekijoiden yhtenainen osaaminen, yhtenaiset ja ajantasaiset ohjeet, ket-
jussa kaytossa oleva omavalvontaan perustuva laatujarjestelma seka digitaalinen helppo ja

nopea viestinta.

Alla olevassa taulukossa on taulukoitu kaytanteet, esitetyt kysymykset ja vastaukset kysymyk-

siin.
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Kaytanne Mita tehdaan? Miten tehdaan/ toi- | Miksi tehdaan?
mitaan?
Perehdytys - Perehdytetaan - Hyva perehdytys ja | - Toiminnan laatu
kaikki tyontekijat- tyovalinehygienian paranee
ketjun tyovalinehy- perehdytysopas - Toiminta yhtenais-
gienian toimintata- - Tasalaatuinen pe- tyy
voille rehdytys - Toimitaan ammat-
timaisesti
Osaaminen -Tyontekijoiden - Lisakoulutus - Tyontekijoiden
muistuttaminen ja li- | - Posteri osaaminen samalle
sakouluttaminen - Keskustelu tasolle
- Hygieniaosaamisen | - Palvelun laatu pa-
testaus ranee
- Saavutetaan asen-
teista riippumaton
toiminta
Ohjeistus - Yhtenaiset ja ajan- | - Toimintaohjeet eri | - Yhtenaistaa toimin-
tasaiset ohjeet tilanteisiin taa
- Noudatetaan oh- - Kaytto- ja tasma- - Toiminnan laatu
jeita ohjeet paranee
- Toiminnan varmuus
Laatujarjestelma - Saannollinen oma- | - Omavalvontalo- - Dokumentointi ter-
valvonta ja tarkas- make veystarkastajalle
tukset - Laaturaportti - Ryhtia toimintaan
- Kaikki tyontekijat - Hygieniapassi - Ymmarretaan syy-
vastaavat omaval- - Hymio-arviointi seuraussuhteet ja
vonnasta tyovalinehygienian
- Laiminlyonteihin tarkeys
reagoidaan heti
Digitaalisuus - Intranet - Tietokone, alykan- | - Nopea, helppo ja
- Qr-koodi nykka ja tabletti taman paivan juttu
- Kotisivut - Ajantasainen ja yh-
tendinen tieto

Taulukko 6: Tyovalinehygienian kaytanteet.
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Perehdytys

Yhtenaisissa kaytanteissa pitaa lahtea siita, etta uudet tyontekijat perehdytetaan, ajantasai-
sen ja yhtenaisen perehdytysoppaan mukaan perusteellisesti ja hyvin tyovalinehygienian oike-
anlaiseen toteuttamiseen, tyovalinehygienian toimintamalliin ja miten ketjussa toimitaan tyo-
valinehygienian suhteen. Kun perehdytys tehdaan sovitulla tavalla, niin ketjun toiminnan

laatu paranee seka toiminta yhtenaistyy ja ammattimaistuu.

Osaaminen

Osaaminen on tyovalinehygienian keskiossa, koska ilman osaamista tyovalinehygienia ei to-
teudu riittavalla tasolla. Jotta seka uudet etta vanhat tyontekijat eivat rutiinin omaisissa toi-
minnoissa unohtaisi miten toimitaan, niin tarvitaan muistuttamista ja joissakin tapauksissa li-
sakoulutusta. Tyontekijoiden osaaminen karttuu toisten tyontekijoiden kanssa keskustellessa,
ketjun tarjoamalla lisakoulutuksella, tyontekijoiden Nain meilla puhdistetaan-posterilla ja hy-
gieniaosaamisen testauksella, jolla tarkistetaan tyontekijoiden osaamisen taso. Nailla toimen-
piteilla saadaan kaikkien tyontekijoiden osaaminen samalle tasolle ja samalla parannetaan
tarjottavien palveluiden laatua. Lisaksi toiminta muuttuu asenteista riippumattomaksi, kun
kaikki osaavat ja tietavat mita tehda ja miksi. Hygieniaosaamista voidaan myos testata sa-
maan tapaan kuin elintarvikealalla. Jokaiselle uudelle tyontekijalle tehdaan joko tyovalinehy-
gienian osaamisen testaus tai laajennettuna hiusalan hygienian testaus, jotta nahdaan osaa-
misen taso. Osaamisen tason kartoituksella tiedetaan, jos osaamista pitaa kasvattaa eli antaa

lisakoulutusta.

Ohjeistus

Ketjuliiketoiminnassa on oleellista ohjeistuksen yhtenaisyys ja ajantasaisuus seka ohjeiden
noudattaminen. Tyontekijoiden ja yrityksen imagon kannalta on tarkeaa, etta kaikki tyonteki-
jat ja toimipisteet toimivat samanlaisten ohjeiden mukaan. Tyovalinehygieniaan liittyvien toi-
mintaohjeiden lisaksi on tarkeaa, etta valineiden ja laitteiden kayttoohjeet ovat kaikkien saa-
tavilla. Lisaksi tasmaohjeilla kohdennetaan ohjeistus niita tarvitseviin kohteisiin. Kun ohjeis-
tus on kunnossa, niin ketjun toimintaa saadaan myos talla tavalla yhtenaistettya, toiminnan

laatua parannettua ja toiminnan varmuutta lisattya.
Laatujarjestelma
Laatujarjestelma nostaa tyovalinehygienian toteuttamisen uudelle tasolle saannollisen oma-

valvonnan ja tarkastusten avulla seka vastuuttamalla kaikki tyontekijat omavalvonnan suorit-

tamiseen, ja reagoimalla heti laiminlyonteihin. Tyovalinehygienian laatujarjestelmaan kuuluu
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olennaisesti hiusalan hygieniapassi, jonka saa hyvaksytysti suoritetun osaamistestin jalkeen.
Lisaksi laatujarjestelma sisaltaa omavalvontaraportin, omavalvontalomakkeen ja hymioarvi-
oinnin. Laatujarjestelmalla voidaan terveystarkastajalle todistaa ketjun suorittamaa tyovali-
nehygienian valvontaa sailytettavien omavalvontadokumenttien avulla. Lisaksi ketjun tyovali-
nehygieniseen toimintaan tulee ryhtia ja tyontekijat ymmartavat tyovalinehygienian tarkey-

den seka syyseuraus -suhteet.

Digitaalisuus

Digitaalisuuden hyodyntaminen tyovalinehygienian kaytanteena on uusi asia. Digitaalisuus on
tata paivaa ja se tuodaan tyovalinehygieniaan intranetin ja gr-koodin avulla. Seka tyontekijat
etta asiakkaat voivat gr-koodilla saada tietoa ketjun tyovalinehygieniasta seka sen toteutumi-
sesta ja toteuttamisesta tabletilla tai alykannykalla. Intranet on nopea ja helppo "kasikirja”
kaikille ja intranet toimii tyontekijoille tiedon valtatiena mahdollistaen ajantasaisen ja yhta-

laisen tiedon saannin toimipisteisiin.

6  Johtopaatokset

Johtopaatosluvun aloittaa kehittamistyon pohdinta. Pohdintaosuutta seuraa kehittamistyon
luotettavuuden arviointi, itsearviointi ja yhteistyoyrityksen palautetta kehittamistyosta seka

jatkokehittamisehdotukset ja tulosten siirrettavyys.

6.1 Pohdinta

Parturi-kampaamoala on palveluala ja erittain kilpailtu toimiala, jossa on vaikea erottua kil-
pailijoista. Uusien palveluiden innovoiminen on haastavaa ja kilpailuetua pitaa etsia monilta
eri kanteilta. Uusi ulottuvuus palvelun laadulle ja alan kehitykselle voisi olla tyovalinehygie-
nian mukaan ottaminen hiusalan palvelun laadun mittariksi, ja tilaisuus jopa uudelle markki-
naraolle. Parturi-kampaamoidenkin pitaisi pyrkia paljon kilpailluilta paunaisilta merilta va-
hemman kilpailluille sinisille merille, jotka Kimin ja Mauborgin (2015, 26) mukaan ovat kilpai-
lemattomia markkinatiloja. Koska parturi-kampaamotoiminta on tunnepohjainen ala ja hyvin
asiakaskeskeinen, niin tyontekijan pitaa tarkastella asiakkaan kulkemaa palvelupolkua juuri
tunnetilojen kautta. Mita tunteita asiakkaalle syntyy lahtien ajanvarauksesta ja paattyen jal-
kimarkkinointiin. Kun tyontekija ymmartaa mita tunnetiloja asiakkaalle voi syntya eri palvelu-
tuokioissa ja palvelutilanteissa, niin tyontekija voi varautua niihin ennakolta. Lavlie ym.
(2013, 58) mainitsevat palvelusafarin, joka on asiakkaan nakokulmasta palveluprosessin lapi-
kaymista. Tata menetelmaa tyontekijat ja johto voisivat kayttaa kartuttaakseen ymmarrysta,
miten palvelut tuotetaan ja koetaan omassa tai kilpailevassa organisaatiossa. (Lgvlie ym.
2013, 58.)
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Hiusalan hygienia on asiakkaalle piilossa oleva osa parturi-kampaajan tyota, joka kuitenkin
nakyy ydinpalvelun suorittamisessa. Mielestani tyovalinehygieniasta on hyva tehda nakyvam-
maksi ja korostaa sen osuutta parturi-kampaajan tyossa ja kehittamistyon luomaa uutta tietoa
voitaisiin hyodyntaa hiusalan opiskelijoiden opinnoissa. Kun hiusalalla erikoistuminen ja pal-
veluiden kehittaminen on viety huippuunsa lapsille suunnatuista kampaamoista foonibaarei-
hin, niin hiusalan hygieniasta kuin tyovalineiden hygieniasta voisi tehda jopa kilpailukeinon
toimialalle. Henkilokohtaisesti asioisin mieluummin sellaisessa kampaamossa, jossa voin olla
varma, etta kaytossa oleva kampa on puhdistettu ja desinfioitu asianmukaisesti. Tata var-

muuttahan ei saa pelkalla luottamuksella, vaan siihen tarvitaan jonkinlainen varmistus.

Kehittamistyo lisaa asiakkaiden tietoisuutta asiakasturvallisuudesta eli siita, mita asiakas voi
odottaa ja vaatia parturi-kampaajan hygieniaosaamiselta, tyovalineiden hygienialta ja asia-
kasturvalliselta tyoskentelylta. Hiusalan tyovalinehygienia on osa asiakkaan parturi-kampaa-
mossa kaynnin kokonaiselamysta ja tarkea osa parturi-kampaajan tyota. Tyontekijakeskeisesti
kehitetty tyovalinehygienian toimintamalli ja yhtenaiset kaytanteet palvelevat yritysta pi-
demmalla aikavalilla, koska niista muodostuu ajan kuluessa parturi-kampaajan tyon rutiineja.
Siksi rutiineista kannattaa tehda helppoja ja nopeita, jotta yrityksen tuottavuuskin paranee ja
tyontekemiseen syntyy varmuutta. Kun rutiinit saadaan kuntoon, on helpompaa rakentaa ja
kehittaa liiketoimintaa. Rutiinit eivat kuitenkaan saa muodostu tyovalinehygienian toteutta-
misessa ajattelemattomaksi toiminnaksi, ja siksi onkin tarpeen muistuttaa tyontekijoita saan-

nollisin valiajoin tyovalinehygienian oikeaoppisesta toteuttamisesta.

Jos asiakkailta olisi suoraan kysytty minkalaista parturi-kampaamopalvelua haluatte, niin tus-
kin vastauksena olisi ollut, etta hygieenisesti korkealaatuista. Harvoin paastaan syvalliselle
tasolle pelkastaan kysymalla mita haluat? Kehittamistyolla onkin toissijaisesti pyritty heratte-
lemaan ajatusta, etta parturi-kampaajan tyo on muutakin kuin ison tukan tekemista. Tyovali-
neiden hygienia on arvo, joka ei valttamatta nay asiakkaalle, mutta jonka merkitys on suuri
palvelun laadun varmistamiseksi ja luottamuksen synnyttamiseksi. Mattisen (2006, 195) mu-
kaan asiakkaat haluavat ostaa uskottavuutta ja asiantuntijan osaamiseen tulisi voida luottaa.
Ala-Mutka ja Talvela (2004, 31) sanovat, etta kun organisaatiossa mennaan syvemmalle arvo-
ketjuun ja kehitetaan uusia lisaarvopalveluja, niin lisaarvoa voidaan parantaa. Organisaation
parhaat kaytanteet ovat osaamisen, kokemuksen ja asiantuntemuksen jakamista niin organi-
saation sisalla kuin asiakkaille. Storbacka, Blomqvist, Dahl ja Haeger (1999, 157) sanovat, etta
organisaation yhtena tehtavana on asiakkaan arvotuotantoprosessia tukevien tyoskentelyme-

netelmien edistaminen.
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Teoreettinen viitekehys nojaa empiriaan ja siten teorian ja kaytanto linkittyvat tiiviisti toi-
siinsa. Teoreettista tukea viitekehyksen rakentamiselle on haettu kirjallisuudesta, jotta empi-
ria saisi tuekseen tutkittua tietoa ja teoreettisen yhteyden tyontekijakeskeiseen ajatteluun.
Kehittamistyon tavoite luoda uusi toimintamalli ja yhtenaiset kaytanteet edustavat muutosta.
Tyontekijat osallistetaan innovoimaan uusia toimintoja ja kaytanteita, ja heilta vaaditaan
motivaatioita aktiiviseen osallistumiseen tyovalinehygienian parantamiseksi. Muutoksen yh-

teydessa on tarpeen tarkastella muutoksen sietamista, koska muutos koskettaa aina ihmisia.

Teoreettinen viitekehys kytkeytyy empiriaan toimintamallin mukanaan tuoman muutoksen na-
kokulmasta. Muutos on tekija, jonka tyontekija kohtaa, kun organisaation kaytanteita lahde-
taan muokkaamaan. Kun nakokulma on ollut tyontekijakeskeinen, niin voimakkaana tekijana
on yksilo tyontekijana. Toiminnan muutos haastaa tyontekijan osallistumaan, innovoimaan ja
motivoitumaan seka sietamaan muutosta. Onnistunut muutos ja uudet kaytanteet saavutetaan
siis tyontekijoiden avustuksella, jotka voivat antaa idean ja innovoida toimintamallia osallis-
tumalla samalla oman tyonsa kehittamiseen. Kun tyontekija osallistetaan oman tyonsa kehit-
tamiseen ja organisaation toimintoihin, niin tyontekijan tyomotivaatio paranee. Tyomotivaa-
tion parantuminen vaikuttaa suoranaisesti muutoksen sietamiseen ja muokkaa tyontekijaa re-
silientimmaksi. Teorialla on suora yhteys toimintamallin onnistuneeseen rakentamiseen ja
kayttoonottoon. Vanhat perinteet ja kaytannot istuvat syvassa organisaatioissa ja vaativat
niin tyontekijoilta kuin johdolta asenteiden sopeuttamista. Koko yrityksen henkiloston pitaa
olla avoimin mielin ja joustaa kaytanteita muutettaessa. Tyontekijoiden hyvinvoinnin tukemi-

nen tyossa auttaa yritysta menestymaan.

Kehittamistyon tulokset ovat helposti ja nopeasti otettavissa yrityksen operatiiviseen toimin-
taan. Toimintamalli ja yhtenaiset kaytannot antavat hyvia keinoja tyovalinehygienian paran-
tamiseen ja yhtenaistamiseen lisaksi sivutuotteena syntyneet dokumentit ovat kaytanteisiin

konkreettisia tyokaluja. Kehittamistyota ennen ja aikana saatiin selville, etteivat asiakkaat

eivatka tyontekijatkaan erityisesti kiinnita huomiota parturi-kampaamon hygieenisiin toimin-
tatapoihin. Asiakkaat olettavat, etta ammattitaitoinen parturi-kampaaja huolehtii riittavasta
hygieniasta ja tyovalineiden puhtaudesta. Suurin osa asiakkaista ei edes ajattele tyovalinei-

den hygieniaa kaydessaan parturi-kampaamossa. Digitaalisella aikakaudella tyovalineiden hy-
gieniastakin voi helposti viestittaa asiakkaille sahkdisesti. Ilkka Lavas (2015) on sanonut, etta
digitaalisuus on siirtotie viesteille seka prosessimuutos, joka lahtee teknologian mahdollista-

masta tekemisen ja prosessien parantamisesta esimerkiksi asiakaspalvelussa.

Parturi-kampaajille tyovalineiden hygienia on rutiinitoimintaa, jota ei sen kummemmin aja-
tella. Kiireella on iso merkitys tyovalinehygienian toteuttamiseen esimerkiksi hiustenleikkaus-
koneiden puhdistamisessa. Kiireessa hiustenleikkauskoneesta poistetaan hiuksen patkat ja

desinfioidaan, mutta metallinen tera jatetaan irrottamatta ja kone sisalta puhdistamatta.



88

Tyovalineiden hygieniaan vaikuttaa lisaksi se onko saatavilla hyva perehdytys parturi-kampaa-
mon hygieenisille toimintatavoille, onko tarjolla riittavasti ja oikeita puhdistusvalineita seka
parturi-kampaajan oma kiinnostus ja osaaminen tyovalineiden hygieniasta. Seka asiakkaat
etta tyontekijat kuitenkin pitavat hiusalan tyovalineiden hygieniaa tarkeana, ja siihen pitaisi-
kin enemman kiinnittaa huomiota. Asiakkaiden mielesta parturi-kampaamoissa voisi jollakin
tapaa kertoa hygieniasta, koska asiakkaat eivat sita ajattele ennen kuin joku asiasta mainit-

see.

Uudessa toimintamallissa tyovalinehygienian parantamiseksi avainsanana on omavalvonta,
joka korostui nykytilan kartoitus vaiheessa useaan otteeseen. Parturi-kampaamoketjun kaikki
tyovalinehygieniaan liittyva toiminta on omavalvontaa, jolla parturi-kampaamo vastaa niin
terveydensuojelulain muutokseen kuin yha asiakkaiden kasvaviin vaatimuksiin ja tietoisuuteen
omista terveyteen ja turvallisuuteen liittyvista oikeuksista. Tyovalinehygienian toimintamallia
voisikin kutsua toisella nimella tyovalinehygienian omavalvontamalliksi. Kehittamistyon tulok-
sena saatu uusi toimintamalli ja yhtenaiset kaytanteet ovat hyva pohja hiusalan omavalvon-

nan kehittamiselle.

Kehittamistyon tuloksena esitetty toimintamalli muodostuu olettamuksista ja voi kaytantoon
ottamisen jalkeen muuttua siten, etta toimintamalliin tulee jotakin lisaa tai toimintamallista
poistuu jotakin. Muuttuvat asiat voivat olla tekijoita, sisaltoja tai toteuttamiseen liittyvia asi-
oita. Tyovalinehygienian kaytanteet ovat ajatuksia ja teoriaa, miten kaikkien tyontekijoiden
pitaisi toimia, jotta tyovalinehygienia parantuisi ja tyovalinehygienian toteuttaminen olisi yh-
tenaista toimipisteissa. Kaytannossa toteutetut kaytanteet muotoutuvat kaytannoksi eli kay-
tanteista tulee kokeiltuina sellaisia toimia, jotka on mahdollista toteuttaa ja jotka toteutuvat

tyovalinehygienian kaytantona.

6.2 Kehittamistyon luotettavuuden arviointi

Kehittamistyon luotettavuuden arvioinnissa pohdin kehittamistyon tavoitteiden saavuttamista,
tutkimusmenetelmien valintaa, tyopajoista saatujen vastausten riittavyytta ja aineiston ke-
ruuta. Tuomi ja Sarajarvi (2018, 163) toteavat, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
arviointiin ei varsinaisesti ole ohjeita, mutta tutkijan avuksi on listattu muutamia tekijoita,
joiden avulla tutkija voi arvioida oman tyonsa luotettavuutta. Tutkija voi tyonsa luotetta-
vuutta arvioidessa pohtia mita on tekemassa ja miksi. Miksi tutkimus on tutkijan mielesta tar-
kea. Miten aineiston keruu on tapahtunut esimerkiksi menetelmien ja tekniikoiden suhteen
seka liittyyko aineiston keruuseen joitakin erityispiirteita. Lisaksi tutkija voi pohtia tiedonan-
tajien valintaa seka omaa ja tiedonantajien valista suhdetta. Tutkijan olisi hyva myos miettia
tutkimuksen kestoa, aineiston analyysia ja raportin kirjoittamista seka sita miksi tutkimus on

eettisesti korkeatasoinen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 163-164.)
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Kehittamistyon alussa asetettuihin tavoitteisiin on paasty ja kehittamiskysymyksiin on saatu
vastaukset toteutetulla kehittamistyolla. Kehittamistyon tavoitteena oli parantaa tyovalinehy-
gieniaa ja laatia Hairlekiini-parturi-kampaamoketjulle uusi toimintamalli hiusalan tyovalinei-
den hygieniaan seka tyovalinehygienian yhtenaiset kaytanteet toimipisteisiin. Kehittamiskysy-
myksiin saatiin vastaukset toimintatutkimusta tukevilla palvelumuotoilun menetelmilla ja ke-
hittamistyo tuotti uuden toimintamallin parturi-kampaamoketjulle seka konkreettisen tyoka-
lun omavalvontaan, jonka merkitys korostui kehitystyo aikana. Uuden toimintamallin, SWOT-
analyysin ja nykytilankartoitusvaiheen tiedoilla pystyttiin luomaan yhtenaiset kaytanteet
Hairlekiinin toimipisteisiin. Koko kehittamistyon ajan on tekemista ohjaavana ajatuksena ol-

leet tutkimuskysymykset seka tavoite ja tarkoitus.

Kehittamistyon menetelmat on valittu tilanteiden ja tiedonantajien mukaan. Erilaisia mene-
telmia ei ole valittu vain niiden erilaisuuden vuoksi, vaan jokaista menetelman valintaa on oh-
jannut kehittamistyon tarve seka mahdollisuudet tiedon ja ideoiden keraamiseen: Mita halu-
taan saavuttaa ja miten tiedonantajilta kulloinkin saadaan parhaiten vastauksia. Kehittamis-
tyon tutkimusotteeksi on palvelumuotoilun sijaan otettu toimintatutkimus, koska talla kehit-
tamistyolla ei muotoilla eika paranneta palveluita. Kehittamistyossa asiakkaan sijaan on tyon-
tekija, joiden mukaan ottaminen toisaalta puoltaa palvelumuotoilun osallistavien menetel-
mien kayttoa. Ojasalo ym. (2014, 61) sanoo, etta toimintatutkimuksessa on kyse laadullisesta
ja osallistavasta tutkimuksesta. Kanasen (2014, 11) mukaan toimintatutkimuksella tavoittelee

organisaation kaytannon ongelmien ratkaisua seka luomaan uutta tietoa ja ymmarrysta.

Kehittamistyohon aineistoa on keratty monipuolisesti osallistamalla tyontekijoita, johtoa ja
asiakkaita. Aikaisempia tutkimuksia ja lahteita on myos hyodynnetty kehittamistyossa tarpeen
mukaan. Teoreettinen viitekehys tukee kehittamistyon tyontekijoita osallistavaa nakokulmaa
eli mita hyotya organisaatiolle on tyontekijoiden osallistamisella ja mita tyontekija hyotyy or-
ganisaation toimintojen kehittamisesta. Kehittamistyon tyopajoista saatujen vastausten riitta-
vyys on todennettu saturaatiolla eli ideoiden kyllaantymisella. Kyllaantymisella tarkoitetaan
sita, etta tyontekijoiden vastaukset ja ideat alkoivat toistua eika vastauksista saatu kehitta-

mistyon kannalta enaa mitaan uutta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 99.)

6.3 Itsearviointi ja yhteistyoyrityksen palaute kehittamistyosta

Kehittamistyon tekeminen aloitettiin 2016 kevaalla ja taustatiedon keraamisen aikana selvisi,
etta hiusalan tyovalineiden hygieeniset toimintatavat ovat suurimmaksi osaksi tutkimatonta
aluetta ja nain ollen tutkimuksella taytettiin tutkimusaukkoa. Vuoden 2017 alussa terveyden-

suojelulaissa tapahtunut muutos ja omavalvonnan painottaminen hiusalalla lisasivat tutkimuk-
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sen tarkeytta ja tulosten merkitysta hiusalan tyovalineiden hygieenisten toimintatapojen tar-
keyden korostamisessa. Koen loytaneeni hyvan aiheen, jolla on merkitysta seka hiusalalle etta
yhteistyoyritykselle. Idea kehittyi valmiista lopputuloksesta kohti kehitettavaa opinnaytetyota
ja tyoelamaa uudistavaksi. Kehittamistyon aihe muokkautui alkuperaisesta ideasta jonkin ver-
ran ja aikataulu venyi odotettua pidemmaksi. Aikataulun venyminen ei aiheuttanut muuta on-
gelmaa kuin sen, etta yhteistyoyritys on joutunut odottamaan tuloksia arvioitua kauemmin.
Aihe on ollut mielenkiintoinen ja jaksanut kantaa loppuun saakka. Olen onnistunut rajaamaan
kehittamistyoni tarpeeksi kapeaksi, jotta kehittamistyo ei laajentunut missaan vaiheessa esi-
merkiksi koko parturi-kampaamon hygieniaa kasittelevaksi. Saavutin kehittamistyon alussa
asetetut tavoitteet ja vastaukset kehittamiskysymyksiin (paakysymys ja apukysymykset). Tu-
loksena luotiin tavoitteiden mukainen uusi toimintamalli tyovalinehygieniasta parturi-kampaa-
moketjun kayttoon ja yhtenaiset kaytanteet ketjun toimipisteisiin. Olen kehittamistyossani
voinut kayttaa hyvaksi palvelumuotoilun menetelmia ja palvelumuotoiluajattelua, jotka ovat
olleet opintojenin keskeinen aihe. Kananen (2014, 138) mainitsee, etta toimintatutkimuksesta
rajoittavana tekijana voi olla sellainen tekija, joka koetaan yleensa etuna eli oman alansa
hyva tunteminen. Tama oli osittain itsellakin haasteena tyota tehdessa. Piti pystya nakemaan
tyoyhteiso ulkopuolisen silmin ja ottaa uudenlainen rooli. Toisaalta sisapiirin nakemys on toi-
mintatutkimuksen tekijalle myos vahvuus eli tyo tunnetaan paremmin kuin ulkopuolinen. Ke-
hittamistyon aloitusvaiheessa en joutunut kayttamaan resursseja siihen, etta olisin joutunut

tutustumaan hiusalan toimintaymparistoon tai perehtymaan tyotapoihin.

Yhteistyoyrityksen antamassa kehittamistyon palautteessa todetaan, etta yrityksen kannalta
kehittamistyon tulokset ovat hyodyllisia, koska parturi-kampaamoissa tyovalinehygienia on
tarkeaa. Tulokset ovat myos merkittavia, koska yritys on saanut tuloksista uutta tietoa, jota
voidaan hyodyntaa yrityksen toiminnan kehittamisessa. Kehittamistyon tulokset ovat myos
kayttokelpoisia, silla ne ovat sovellettavissa yrityksen kaytantoihin. Kehittamistyotulokset
myos kehittavat tyoelamaa, silla parturi-kampaamoalalla tutkimuskohde on uusi ja tuo uutta
tietoa hiusalalle. Yritys tulee hyodyntamaan tuloksia yrityksen toiminnassa ja hyodyntaa tu-
loksena saatua toimintamallia jossakin maarin luomalla sen pohjalta oman toimintamallin tyo-
valinehygieniaan. Lisaksi yritys kouluttaa henkilokunnan pitamaan huolta tyovalinehygieniasta

ja intranettiin laaditaan oma osio tyovalinehygieniasta ja tyovalineista huolehtimisesta.
6.4 Jatkokehittamisehdotukset ja tulosten siirrettavyys
Opinnaytetyonani tekemaa kehittamistyota voidaan viela jatkaa toimintamallin kokeilulla eli

tehda koko toimintatutkimuksen prosessi loppuun. Toisena mahdollisuutena kehittamistyota

voisi laajentaa koskemaan hiusalan koko hygieniaa tai jopa tehda terveyteen, turvallisuuteen
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ja toimintakykyyn liittyvaa tutkimusta. Kolmantena mahdollisuutena on vieda tama kehitta-
mistyo rinnakkaiselle toimialalle, kauneudenhoitoalalle, ja toteuttaa siella samankaltainen

kehittamis- tai tutkimustyo.

Tassa kehittamistyossa toimintatutkimuksen prosessi on lopetettu uuden toimintamallin ehdo-
tukseen. Tata kehittamistyota on mahdollista jatkaa viemalla toimintatutkimuksen prosessi
loppuun eli jatkaa kehittamistyota toimintatutkimuksen kolmen viimeisen vaiheen verran,
jotka ovat uuden toimintamallin kokeilu, arviointi ja seuranta eli pilotoida ja lanseerata uusi
tyovalinehygienian toimintamalli Hairlekiinin toimipisteissa seka arvioida ja seurata sen toteu-
tumista Hairlekiini parturi-kampaamoketjussa. Olisi mielenkiintoista vieda toimintamalli Hair-
lekiinin kaikkien toimipisteiden kayttoon esimerkiksi puoleksi vuodeksi ja tehda sen jalkeen
arvio toimintamallin toimivuudesta ja seurata toimintamallin toteutumista toimipisteissa. Ta-
man jalkeen olisi mahdollisuus muokata ja muuttaa toimintamallia, jos jokin tekija tai koko
malli ei toimi nykyisellaan. Tarvittaessa kaytannon toiminnasta saatujen tietojen mukaan toi-
mintamallia ja ohjeita seka omavalvontaa voidaan muuttaa ja vieda uudelleen kaytantoon.
Menetelmaksi voisi ottaa myos kokonaan palvelumuotoilun ja pureutua syvemmalle asiakasko-

kemukseen.

Jatkokehittamisena voitaisiin myos tehda parturi-kampaajien turvalliseen tyoskentelyyn ja er-
gonomiaan liittyvaa tutkimusta seka tutkia parturi-kampaamon yleista hygieniaa. Terveys,
turvallisuus ja toimintakyky liittyvat hiusalan opiskelijoiden elinikaisen oppimisen avaintaitoi-
hin, joissa maaritellaan, etta opiskelija toimii turvallisesti ja vastuullisesti ja tyoskentelee er-
gonomisesti seka ehkaisee tyohon ja tyoymparistoon liittyvia vaaroja ja terveyshaittoja. (ePe-
rusteet 2016.) Kehittamistyo voisi myos ylittaa toimialarajat ja saman kaltaista kehittamis-
tyota voitaisiin tehda kauneudenhoitoalalla, jossa hygienialla on viela isompi rooli kuin
hiusalalla. Kauneudenhoitoalan ammattilaiset tekevat kaiken tyonsa asiakkaan iholla hoitaen
esimerkiksi erilaisia tarttuvia tauteja ja tulehduksia, mika mahdollistaisi hygienian laaja-alai-

sen tarkastelun ja tutkimisen.

Kehittamistyon tulokset ovat helposti siirrettavissa hiusalan rinnakkaiselle kauneudenhoito-
alalle seka muille toimialoille, joissa voitaisiin hieman raataloityna hyodyntaa tyovalinehygie-
nian toimintamallia esimerkiksi yleisessa hygieniassa. Kehittamistyo lisasi tietoa hiusalan tyo-
valinehygieniasta ja sen toteuttamisesta parturi-kampaamossa. Vaikka kehittamistyo on tehty
parturi-kampaamoketjun tarpeisiin, niin tulokset ovat siirrettavissa ja hyodynnettavissa niin
yhtenaisten kaytanteiden kuin toimintamallinkin osalta suoraan yksittaisten parturi-kampaa-

moiden, kampaamoiden ja partureiden toimintaan.
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Liite 1: Havainnointilomake.

HAVAINNOINTILOMAKE

PYM,

HAVAINNOINNIN KOHTEET

TOIMIPISTE,

HAVAINNOIJA,
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Liite 2: Persoonakortit.

Pirkko-Purnaaja

* Tekee tyonsd, mutta kritisoi
jatkuvasti.

* Mikdan ei ole hyvin ja uudistuksia
vastustetaan “kahvihuoneessa”.

* Omaksuu muutokset hitaasti.
* Vahan sisdista yrittdjyytta ja
tyomotivaatiota.

* Kykenee innovoimaan niin
halutessaan.

* Negatiivinen asenne.

lida-Innokas

* Tekee tyota palavallainnollaja
haluaa kehittya.

* Ideanikkari 2

* Omaa sisdista yrittajyytta ja tuo sen
esille tyossaan.

* Korkea tydmotivaatio.

* Innostuu uusista asioista ja
kykenee kehittdamaan tyotaan.

* Nakee asiat positiivisesti.

Heidi-Hiljainen puurtaja

* Tekee tyonsa tasaisella tahdilla,
ei mitaan ylimaaraista.

* Huomaa tarvetta uudistuksille
tai peremmille toimintamalleille,
mutta ei sano daneen.

* Ei innostu uudistuksista, mutta ei
ole uudistuksia vastaankaan.

* Alhainen tydmotivaatio.

¢ Passiivinen olemus.

Aino-Ahkera

* Tekee tyota tunnollisesti ja on
ahkera.

* Innovoi, kun pyydetaan.

* Huomaa asioita ja odottaa
tilaisuutta sanoa ne.

* Sietdd hyvin muutoksia.

* Korkea tydomotivaatio ja hyva
asenne.

* Pitaa tyostaan ja innostuu siita,
on aktiivinen.
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Liite 3: Omavalvontalomake.

TYDVALIMEIDEN TOIMIPISTE,
OMAVALVONTALDMAKE

L))

- HIUSHARIAT

HIUSTENLEIREAUS-/RAJALISKONEET
HIUSSIMT
ALTAIDEN MISKAPEHMUSTEET

MUCTOILURALDAT

- HARIAKIHARTIMET
- KAMPAUZRULLAT
- PERMANENTTIRULLAT

ELIPSIT

KOKONASARVOSANA
TARKASTUKSESTA:

{Arvacana heikgimman hymidn
mukisan]
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Liite 4: Nain meilla puhdistetaan-posteri.

NAIN MEILLA PUHDISTETAAN

Xy,

*

Puhdistetaan tyovélineet jokaisen asiakkaan jalkeen.

3o

s 1y

Kéytetdan oikeita valineita ja aineita puhdistuksessa.

Poistetaan aina irtohiukset ja puhdistetaan tyovalineet mekaanisesti

ennen desinfiointia.

Steriloidaan tarvittaessa.

Osataan toimia oikein tarttuvien tautien ja loisten suhteen.

Puhdistetaan kiharrus- ja suoristusraudat seka harjakihartimet jokaisen

@ % m €& p

asiakkaan jalkeen.

‘ Puhdistetaan hiustenleikkauskoneet ja tallat jokaisen asiakkaan jal-

keen, ja huolletaan sd&nnollisesti.

il Yllapidetdaan omalla toiminnalla hygieniaa ja vastataan omien henkilo-

kohtaisten tyovalineiden hygieniasta.

< 4 Huolehditaan yhteisista tydvalineista.

=] Varmistetaan omavalvontalomakkeella hygienian taso ja laatu toimi-

A3 R8¢

pisteissé ja siten koko ketjussa.
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Liite 5: Orientoiva ohje palveluesimiehille.

Hei kaikki palveluesimiehet

Tulevilla esimiespdivillid teilli tulee olemaan ideointityépaja (Learning cafe menetelma)-
Tamad ideointitydpaja on osa opinniytetyéndni tekemid kehittimistydtd Tormenta Oy:lle
(Hairlekiini)-

Olen aikaisemmin kdynyt havainnoimassa ja pitdmdssd ideariihid Lahden alueen toimipis-
teissi litttyen tydvilineiden hygieniaan- Nyt tehtivi ideointityépaja on jatkoa ideariihille,
ja haenkin teiltd palveluesimiehilti ideoita minkilainen omavalvonnan pitiisi olla- Omaval-

vonta oli yksi asia, joka nousi keskeisend esiin ideariihissa-

Mitid te tulette tekemiin?

Ideointitydpaja etenee seuraavasti:

7 Muodostatte kolme ryhmii-

2. Kolme péytdid ja kolme kysymystd, jotka liittyvit omavalvontaan:

- Mitd tydvilineiden omavalvonta pitii sisillidn (mistd tyévilineiden omavalvonta
koostuu)?

- Miten laiminlyénteihin pitdisi reagoida ja kuka huolehtii omavalvonnasta?

- Minkélaisessa formaatissa/muodossa omavalvontasuunnitelma olisi ja minkélainen

ulkoasu silld olisi?
Jokaisessa poydissd iso paperi, johon kirjataan ja piirretdin-

3- Jokaisessa poydissd on 10-15 minuuttia aikaa ideoida, jonka jilkeen siirrytiin

seuraavaan poytiin ideoimaan seuraavaa kysymysta-
Ideointitydpajan tarkoitus, ettd osallistujat poydin diressd keskustelevat ja ideoivat ky-
symyksen pohjalta- Yksi ryhmin jisen kirjaa ideat ylds, niin ideointiin ei tule katkoja- Jos
pdatdtte piirtdd, niin se tehdddn itsendisesti-

4- Kun jokainen ryhmd on kiynyt jokaisessa péyddssd, on ideointitydpaja ohi-
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