Camilla Reinboth

Camilla Reinboth on organisaation tuloskyvyn kehittimiseen erikoistunut
organisaatiososiologi. Hin toimii valmentajana ja fasilitoijana omassa
yrityksessidn Sosiosolvessa. Hiin on kirjoittanut kaksi kirjaa, joista ensim-
mdinen kdsitteli tyopaikkakiusaamista ja toinen asiakaspalvelun johta-
mista. Tulossa on kolmas kirja, jonka aiheena on suomalaisen tyGpaikan
tuottavuus ja tyohyvinvointi.

KESTAVASTI TULOKSELLINEN ORGANISAATIO

Organisaatio on sosiaalisten asemien muodostama verkosto, jonka puitteissa organisaation jasenet
toimivat. Vaikka ihmiset tuottavat tuloksen, organisaatio ja siind vallitseva kulttuuri mahdollistavat
tai rajoittavat sitd, mitd organisaatiossa voidaan saada aikaan.

Globaali kilpailu ja tyéikéisen vdeston vaheneminen vaativat panostusta tuottavuuden paran-
tamiseen. Samanaikaisesti haasteena on tyoeldmassi olevien tyohyvinvointi ja tydssd jaksaminen.
Kilpailu asiakkaista on kireétd ja organisaation menestyminen — ja viime kédesséd koko olemassaolo
— on kiinni asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

Hahmottelen artikkelissa kestavisti tuloksellisen organisaation mallia, jossa eri sidosryhmien
tarpeet tulevat huomioon otetuksi niin, ettei samalla leikata toisen ryhmén etuja. Toiminnan tuotta-
vuus kiinnostaa omistajia, hyvinvointi on tyontekijin tydssa jaksamisen edellytys ja asiakas kantaa
rahansa sinne, missd han kokee asiakaslihtoisyyden toteutuvan parhaiten.

Etsin artikkelissani vastausta sithen, miten organisaation tulisi toimia, jotta se palvelisi kestavalld
tavalla kaikkia kolmea keskeistd sidosryhméaénsa. Olen nimennyt organisaation kestévin tasapainon
pisteen HALT-optimiksi, lyhenne tulee sanoista Hyvinvointi, AsiakasL&ht6isyys ja Tuottavuus. Yri-
tan paikantaa nimenomaan niita tekijoitd, jotka vaikuttavat kaikkiin kolmeen alueeseen.

KUVIO: HALT-optimissa
organisaation toiminta palvelee
omistajia, asiakkaita ja henkilostod
kestavilld tavalla

HALT-OPTIMI Asiakaslahtoisyys

Tyén Tuuli 1-2010 27



Kolme rakennuspuuta

Tyohyvinvointi

Yleensa tyohyvinvointia maariteltdessd kuvataan tyShyvinvoinniksi kutsutun toiminnan avulla saa-
vutettuja hyotyjd tai siihen vaikuttavia tekijoitd. Tyohyvinvoinnin ndhdéin koostuvan muun muassa
itse tyostd, johtamisesta, tydyhteisosti ja -ilmapiiristd, omasta osaamisesta, motivaatiosta, terveydes-
td, ty6turvallisuudesta, ergonomiasta ja elimén kokonaistilanteesta.

Tyohyvinvoinnin hyodyt kuvataan léhinna taloudellisina, mikd on ymmaérrettavai, kun toimen-
piteiden toteuttamisesta vastaavat tyonantajat ja niiden edustajat. Tutkimusten mukaan 20-50 pro-
senttia organisaation sairauslomista johtuu organisaatiosta itsestdan (Kiviméaki ym. 2000, Liukkonen
2000). Syyné ovat tyoilmapiiriin, tyojérjestelyihin, johtamiseen ja tyopaikkakiusaamiseen liittyvit
ongelmat. Vaikuttamalla néihin tekijoihin voidaan tydhyvinvointia parantaa ja sairauslomia vihen-
tdd. Samalla paranee tyon tuottavuus.

Henkil6stén hyvinvointi on mys arvo itsessédn ja siita huolehtiminen kuuluu vastuullisen or-
ganisaation toimintaan. Tdssé artikkelissa ymmarréan tyShyvinvoinnin tyontekijin sisdiseksi koke-
mukseksi. Tychyvinvointi toteutuu silloin, kun tyontekijé kokee sen toteutuvan.

Asiakaslihtoisyys

Asiakaslahtoisyys on organisaation tuotteiden, toimintatavan ja vuorovaikutuksen tarkastelua asi-
akkaan silmin. Asiakkaan nidk6kulma on alkanut kiinnostaa paitsi kovan kilpailun my6s kannat-
tavuuden vuoksi. Markkinointivaki on useissa tutkimuksissaan todennut, ettd nykyisen asiakkaan
pitdminen on huomattavasti edullisempaa kuin uuden asiakkaan hankkiminen. Kaikkein kalleinta
on saada takaisin kerran menetetty asiakas. Asiakaslahtoisyyden tavoitteena on saada mahdollisim-
man suuri osa asiakkaista siirtymaén kanta-asiakkaiksi. Tdma onnistuu vain, jos asiakas on erittdin
tyytyvédinen kokemukseensa asiakkaana.

Asiakasléhtoisyyden toteuttaminen ja kehittiminen koetaan organisaatioissa edelleen enemmén
markkinoinnin kuin vaikkapa henkilgstbammattilaisten asiaksi. Yleisin, mutta ei vélttimattd aina
tuloksellisin tapa kehittda asiakasldhtoisyyttd, on kouluttaa asiakkaita kohtaavaa henkilostod. Or-
ganisaation toimintatavat, -kulttuuri ja tyontekijan saamat valtuudet ohjaavat kuitenkin tyontekijan
toimintaa. Ystavillinen palvelu on vélttimatontéd, mutta se ei viela riita asiakasuskollisuuden kasvat-
tamiseen. Asiakkaiden arvostama nopeus, virheettémyys ja joustavuus ovat usein enemman organi-
saation kuin yksittdisen tyontekijan ominaisuuksia.

Tuottavuus

Tuottavuuden juuret ulottuvat 1700-luvulle, jolloin Adam Smith selitti kansakunnan hyvinvoinnin
johtuvan tydn tuottavuudesta ja tuottavaa tyotd tekevien ihmisten maarastd. Tuottavuudella ei ole
mitddn kaiken kattavaa teoriaa, mutta silld tarkoitetaan tavallisimmin tuotoksen ja panoksen suh-
detta. Mitd pienemmilld panoksilla tuotos saadaan aikaan, siti tuottavampaa toiminta on. Artikke-
lissa tarkastelen nimenomaan organisaation toimintatapojen, johtamisen ja organisaatiokulttuurin
vaikutusta tuottavuuteen.

Tyon tuottavuus on ollut nakyvésti esilla viime aikojen tydeldmid kasittelevéssa keskustelussa.
Tyoikiisen vdeston viheneminen pakottaa miettimidn, miten tyon tuottavuutta voidaan kasvattaa.
Usein esitettyjen tyourien pidentdmisen, koulutuksen ja tekniikan hyédyntdmisen liséksi tarvitaan
nykyistd tuottavammin toimivia organisaatioita.
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Kolme kérpasta kerralla

Asiaan perehtymisen, analysoinnin ja pohdinnan tuloksena paikansin kolme aluetta, joita kehitté-
malld voidaan parantaa samanaikaisesti tydhyvinvointia, asiakaslahtoisyytta ja tuottavuutta. Kéyn

» »

seuraavassa ldpi “jakamisen areenat’, “ratkaisukulttuurin” ja "vapaan tilan”

Jakamisen areenat

Kommunikaatio on koko kestavisti tuloksellisen organisaation perusta. Kyse ei ole pelkistaan tie-
donkulusta, vaan myds ajatusten, mielipiteiden, ideoiden, oivallusten ja kokemusten vaihdosta ja
kasittelystd. Kutsun niité yleisnimelld info, joka ei siis tarkoita yksinomaan tietopohjaista informaa-
tiota, vaan voi olla hyvin intuitiivista ja sisdisten tuntemusten synnyttimaa.

Perusta infon jakamiselle muodostuu yhteisistd kdsitteistd, jotka pohjautuvat yhdessé jaettuun
nakemykseen organisaation toiminnan keskeisistd periaatteista. Yhteistoiminta ei onnistu, jos osa-
puolten ajatukset eivit kohtaa. Tyypillinen tilanne muutos- ja kehittdmistilanteissa on, ettd tyonteki-
jat ja johto puhuvat toistensa yli ja ohi.

Kaésitteet voivat olla talon sisilld luotuja — térkeintd on, ettd kaikki ymmirtévét ne riittivan sa-
malla tavalla. Yhteisten kisitteiden muovaaminen ja kehittiminen edellyttdd halua ja kykya kuun-
nella toista ja etsid nakemyksia yhdistévia tekijoitd. Tarvitaan siis dialogia. Ilman sité ei synny luot-
tamusta eikd halukkuutta luoda mitéén yhteista.

Pelkka siirtyminen tiedon panttaamisesta avoimuuteen vie ojasta allikkoon. Avoimuus ilman
infon jakamista tukevia toimintarakenteita johtaa tietotulvaan. Sdhkopostit ovat tukossa tiedonan-
noista ja muistioista tai tieto tulee sellaisessa muodossa, ettei vastaanottaja pysty sitd hyddyntamaan.
Oikea info ei tavoita oikeita ihmisié ja infokaaos hairitsee organisaation toimintaa.

Muutamia esimerkkejé jakamisen areenoista

o Perehdyttimiskaytinnot

« Hiljaisen tiedon esiin nostaminen ja hyédyntdminen

«  Kaytdnnon kokemuksen jakaminen ja hyvien kéytantojen kéyttoonotto
o Kehityskeskustelut ja niihin liittyvé toiminnan ohjaus

« Innovointiriihet ja jatkotoimet

«  Tuotekehitysprojektit ideasta kiytantoon

o Tiedonkulun viylit

Hotelliketju Ritz-Carltonissa tyontekijdt aloittavat tyévuoronsa lyhyelld palaverilla. Siind kdydaan
lapi yleiset tiedotusasiat ja alkavaa tyovuoroa koskevat tiedot. Lisaksi tyontekijét kertovat, miten ovat
kaytdnnossid ratkoneet asiakkaiden kanssa eteen tulleita tilanteita. Ndin onnistuneet kdytdnnot saa-
daan yleiseen jakoon ja kaikkien kayttoon. (Yeung, 2006).

Jos ensimmdinen ongelma suomalaisessa tyoeldméssd on tiedon panttaaminen, toinen on infon
kulun yksisuuntaisuus. Ajatusten ja ideoiden aito vaihtaminen edellytta, etté jokaisella on tasaver-
tainen oikeus ja my0s velvollisuus tuoda esiin asiansa. Valta ja hierarkkisuus — hyvin hienovaraise-
nakin - johtavat siihen, ettei organisaatio saa kaikkea hyodyllistd infoa kdyttoonsa. Esimerkiksi kova
kilpailu pakottaa organisaation pohtimaan, miten juuri se pystyy tuottamaan asiakkaalle suurim-
man lisdarvon. Asiakaskuuntelua tukemaan on perustettu asiakaspaneeleita ja asiakkaan odotuksia
ja kokemuksia kerdtaan monen kanavan kautta. Samalla unohtuu, ettd merkittivan osan palauttees-
taan asiakkaat antavat asiakasty6ssa olevalle henkilostélle. T4té tietoa ei useinkaan osata hyodyntad,
koska henkilokunnan nakemysta ei pideta tarkedna.

Infon jakamisen kannalta horisontaaliset saumakohdat ovat haastavia. Ne ovat tilanteita, joissa
info siirtyy tiimistd tai osastolta toiselle tai osaamisalueelta seuraavalle. Néihin liittyy usein katkoksia
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ja vaarinymmarryksid, minka vuoksi niiden kehittimiseen kannattaa panostaa.

Olennainen jakamisen areenan tuloksellisuuteen vaikuttava tekiji on se, miten jaettua infoa ke-
hitetddn eteenpdin ja hyddynnetdan kiytdnnon tyossd. Suomalaisen johtamiskulttuurin vaihtoeh-
tona esitetty ruotsalainen “diskuteerauskulttuuri” johtaa herkaésti sithen, ettd puhetta riittdd, mutta
paitoksid ei saada aikaan. Paatoksenteon jalkeen sovitut asiat on vietdva kiytdnt6on ja silloin tarvi-
taan ratkaisukulttuuria.

Ratkaisukulttuuri

Organisaation tuloksellisuus on olennaisesti kiinni siitd, miten hyvin se pystyy ratkaisemaan ongel-
mia. Jokainen organisaatio on olemassa jotakin asiakaskuntaa varten ja se, miten suurta hyotyd se
pystyy asiakkaalleen tarjoamaan, vaikuttaa suoraan organisaation menestysmahdollisuuksiin.

My®6s organisaation sisdisessd toiminnassa tarvitaan ongelmanratkaisuun suuntautuva kulttuuri.
Monella tydpaikalla ongelmia ratkotaan etsimalld syntipukkeja. Tyopaikalla vallitsee luja usko sii-
hen, ettd ongelma on ratkaistu, kun virheelle on l6ydetty syyllinen. T4llainen tapa hakea syntipuk-
keja, suoranainen syntipukkikulttuuri on yhteydessé tydpaikkakiusaamiseen. Syntipukin etsintddn
keskittyvilla tyopaikalla ongelmat ja4vit elaméan, eiké virheistd opita. Syntipukkikulttuuri heiken-
tad niin tuottavuutta, tydhyvinvointia kuin asiakaslahtoisyytta.

Ratkaisukulttuurin perusta ovat konkreettiset, yhteiset ja kaikkien tiedossa olevat tavoitteet. Toi-
minta ei voi olla kovinkaan tuloksellista, jos organisaation jisenet eivit tiedd, mité pitéisi saada ai-
kaan. Monet selvitykset ovat osoittaneet, ettd organisaation visio, tavoitteet ja strategia jaavat usein
henkilokunnalle varsin hamariksi ja epamaaraisiksi. Punaisen langan katoaminen lisdé tyoilmapii-
riongelmia. Ty6hyvinvoinnin kannalta on lisaksi tarkedts, etté tavoite on henkil6ston mielestd hou-
kutteleva ja sen saavuttamisen palkinnoista pddsevit nauttimaan kaikki tuloksentekoon osallistu-
neet, siis myos osa- ja madrdaikaiset tyontekijat.

Prosessimainen toimintatapa on osoittautunut ratkaisukulttuuria edistavéksi tekijaksi. Prosessis-
sa organisaation toimintaa tarkastellaan, kehitetdén ja arvioidaan toimintaketjuina, ei vain toisistaan
irrallisina tapahtumina. Teollisuudesta omaksuttu tapa on tehnyt tuloaan palvelualalle, mutta vield-
kin asiakkaan kokemusta palvelusta arvioidaan yksittdisind kohtaamistilanteina kokonaisen palve-
lupolun asemasta.

Prosessimainen toimintatapa kasvattaa tuottavuutta parantamalla ldpimenoaikoja, kun turhat
vaiheet on poistettu ja prosessi virtaviivaistettu. Koko prosessin hallinta véhentd4 virheitd ja paran-
taa niiden tunnistettavuutta. Tyontekijé oivaltaa oman tyonsé olevan osa kokonaisuutta ja siten oma
panos on helpompi hahmottaa merkitykselliseksi. Tam4 lisad tyon mielekkyyttd ja siten parantaa
tyohyvinvointia.

Jo Adam Smith piti tehokkuuden edellytykseni tyonjakoa ja erikoistumista ja Smithin ajatukset
ovat pdtevid edelleenkin. Ty6nsa osaava tyoskentelee nopeammin, ty6n jélki on laadukkaampaa ja
virheitd sattuu harvemmin. Ammattilainen osaa korjata virheensi ja ratkaista yllittavétkin eteen
tulevat tilanteet. Tyonjako selkiyttdd tyon sisdltod, silla tyontekija tietdd, mitd héneltd odotetaan ja
mistd hdn on vastuussa. Tyonjako antaa siten myos mahdollisuuden kehittdd omaa ty6tddn ja tima
parantaa tydhyvinvointia.

Tyonjako siis parantaa tuottavuutta ja tydhyvinvointia. Asiakasldhtéisyyden kannalta tyonjako
sen sijaan voi olla ongelmallinen. Tiukka tyonjako johtaa herkésti "ei kuulu mulle” -ajatteluun ja
asiakkaan juoksuttamiseen. Siksi asiakaslahtoiseen toimintaan on liitettéva tiimimdinen tai verkos-
tomainen toimintatapa. Asiakas hoitaa asiansa yhteyshenkilon kanssa yhdeltd luukulta, eikd hanen
tarvitse pohtia, kenelle hanen ongelmansa kuuluu. Loppu tapahtuu kulissien takana tiimissa tai ver-
kostossa.

My6s tyo- ja urakierto parantavat asiakasldhtoisyytta. Tyokierrossa tyontekija kiertda tyotehta-
vistd tai -pisteestd toiseen sovitun kiertoaikataulun mukaisesti. Urakierrossa ty6ntekija vaihtaa maa-
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rdajaksi kokonaan toisiin tehtéviin ja yleensa palaa sieltd takaisin mééraajan jilkeen. Tyo- ja urakier-
to kasvattavat tyontekijan tietimysté toisten tekemista toistd ja ndin asiakkaalle osataan jakaa oikeata
tietoa. Laaja ymmarrys organisaation toiminnasta auttaa paikantamaan paallekkiisid toimintoja ja
tehokkuutta heikentavid ty6vaiheita. Uusiin tyokavereihin tutustuminen parantaa yhteistyotd ja luo
yhteishenked. Tyo- ja urakierto koetaan yleensa tychyvinvointia kohottavina tekijéin, silld ne tarjo-
avat mahdollisuuden kehittyi ja tuovat vaihtelua tyohon.

Tyo- ja urakierto voivat lyhyelld aikavililld alentaa tuottavuutta. IThmisten kierrattiminen vaatii
hallinnollista ty6t4 ja tyontekijat on perehdytettdvi uusiin tehtéviinsd. Pidemmalld tahtaimelld kier-
to kuitenkin parantaa tuottavuutta. Sen avulla voidaan saada hiljaista tietoa nékyvéksi ja vahentdd
organisaation haavoittuvuutta ja riippuvuutta yksittéisistd tyontekijoista. Sijaisjarjestelméstd on hyo-
tyd myos poissaolotilanteissa. Esimerkiksi ditiysloma tai opintovapaa antaa mahdollisuuksia siirtad
ihmisid sinne, missi tyontekijo6itd eniten tarvitaan. Néin voidaan palvella asiakkaita paremmin ja pa-
rantaa tyon tuottavuutta. Tychyvinvoinnin nakokulmasta téllainen kéytanto tietysti edellyttda, ettd
tyontekijat kokevat muutokset mielekkaiksi.

Yhteinen kulttuuri rakentuu yhteisistd toimintatavoista ja kiytdnnoistd. Namé ohjaavat ja suun-
taavat tyoskentelyd, mutta myos kaventavat, saattavat sulkea pois mahdollisuuksia ja tehdd toimin-
nasta byrokraattista. Kun ympdristd muuttuu nopeasti, tarvitaan joustavuutta. Siksi HALT-optimiin
kuuluu my®és vapaa tila.

Vapaa tila

Kun ratkaisukulttuuri edellyttas toiminnan suunnitelmallisuutta ja toimintaa tukevia rakenteita, va-
paa tila tarkoittaa organisaation kykyd poiketa suunnitelmista ja rakenteista. Puhutaan uudistumi-
sesta, muutoksesta, kehittymisestd, dynaamisuudesta, innovatiivisuudesta, joustavuudesta tai kette-
ryydesti. Jotta organisaation toiminta ei luiskahtaisi vapaassa tilassa tdysin hallitsemattomaksi, se
tarvitsee tilaa ohjaavia arvoja. Arvojen toimivuus mitataankin erityisesti tilanteissa, joissa vakiorat-
kaisut eivét toimi.

Tuottavuuden nakokulmasta vapaa tila liséd nopeutta ja kykya ratkaista asia tilanteen vaatimalla
tavalla. Kustannuksia ja virheitd ei synny siitd, etté tiukat sadnnot edellyttavat jaykkien jarjestelmien
noudattamista. Sddnnoisté voi poiketa silloin, kun se on perusteltua. Tychyvinvoinnin nékékulmas-
ta vapaa tila tarjoaa oman ty6n hallintaa ja luovuutta. Tyontekijoitd rasittaa erityisesti vaatimusten ja
annettujen resurssien vélinen ristiriita. Vapaa tila antaa mahdollisuuden ratkaista asia hyodyntden
omaa ammattitaitoa, asiantuntijuutta ja kdytannon jarkea.

Vapaa tila parantaa myos asiakasldhtoisyyttd. Se lisdd joustavuutta vastata asiakkaan tarpeeseen.
Esimerkiksi Ritz-Carlton -hotelliketjussa henkilokunnalla on vapaat kidet varmistaa asiakastyyty-
véisyys virhetilanteissa. Tyontekijalld on rahamairdinen budjetti, jonka puitteissa hian voi toimia
vapaasti tilanteen vaatimalla tavalla. Tyontekijoitd myos kannustetaan kdyttdmadn vapaata tilaa ja
kokemuksia sen kdytostd vaihdetaan pdivittdin.

Vapaaseen tilaan kuuluu uusien ideoiden liikuttelu ja ilmaan heitto. Naiden tuottavuutta ei aina
voi suoraan mitata, eikd vilttdimittd edes summittaisesti arvioida. Taloudellista tulosta syntyy aikaa
mydten, mutta e aina. Vapaaseen tilaan pitda siis mahtua toimintaa, jolta ei ainakaan lyhyelld tahtai-
melld odoteta merkittivid tuotoksia. Ne on ndhtavé investointina. Térkeinti ei ole yksittdisen idean
menestyminen, vaan luovan ja uutta synnyttavin toiminnan ja ilmapiirin yllépitiminen.

Vapaa tila edellyttdd organisaatiossa ennakkoluulottomuutta uusia ideoita kohtaan. Marko Kul-
mala (2009) on todennut, ettd jos idea tuntuu heti hyvalta, ei se itse asiassa ole uusi idea, vaan vanhan
toistoa. Todella uudet ideat tuntuvat suorastaan huonoilta, koska ne eivit sujahda olemassa oleviin
perusoletuksiin. Ja juuri siksi ne voivat olla tdsmalleen sitd, mit4 organisaatio silld hetkelld tarvitsee.

Vapaan tilan riskeiné ovat toiminnan muuttuminen hallitsemattomaksi ja laadun epitasaisuus.
Siten liiallisena vapaa tila alkaa heikentdd tuottavuutta. Asiakkaalle luvataan yhdelld kerralla yhti
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ja toisella toista. Koska vapaa tila ei ohjaa ratkaisukulttuurin tavoin, siihen liittyvd vapaus saattaa
synnyttaa turvattomuutta tyontekijéiden keskuudessa. Kaikki ndyttaytyy epdvarmana ja jokaiseen
tilanteeseen pitéisi osata itse 16ytdé oikeat ratkaisut. Riskien valttimiseksi tarvitaan vapaan tilan, rat-
kaisukulttuurin ja jakamisen areenoiden vilisté tasapainoa.

Tavoitteena kestavasti tuloksellinen organisaatio

Edella kuvatun pohjalta néyttaa siltd, ettd organisaation kestavin tuloksellisuuden tasapaino 16ytyy
jatkumolta, jonka toisessa pédssd on ratkaisukulttuuri ja toisessa vapaa tila. Ratkaisukulttuuri pai-
nottaa yhteisid toimintarakenteita ja suunnitelmallisuutta, mutta liian hallitsevana tekee toiminnasta
jaykkaa. Vapaa tila antaa mahdollisuuden toimia ja ideoida vapaasti, mutta liiallisena luo epétasaista
laatua ja toiminnan hallitsemattomuutta.

Kun organisaatiossa on vahva ratkaisukulttuuri, se pyrkii kaikessa toiminnassaan kohti ratkai-
sua. Prosessimainen toimintatapa, selked tyonjako yhdistettynd tiimimaéiseen tai verkostomaiseen
tyoskentelyyn ja tyo- tai urakierto kehittavit ratkaisukeskeistd toimintakulttuuria. Vapaassa tilassa
organisaatio on ennakkoluuloton uusia ideoita ja oivalluksia kohtaan. Tyontekijoilld on valtuudet ja
halua ratkaista yksittiiset tilanteet omaa asiantuntemustaan, ammattitaitoaan ja kdytdnnon jarkedin
hy6dyntéen silloin, kun vakioratkaisuista ei ole apua. Organisaatiossa vallitsee luovuutta ja ideointia
tukeva ilmapiiri, joka sallii kehittelyt, vaikka ne eivat aina tuottaisikaan mitaan kiytantoon hyodyn-
nettavaa.

Jo Aristoteles opetti aikoinaan kultaisen keskitien merkityksen tasapainolle. Myds kestavasti tu-
loksellinen organisaatio toimii yhdistamélla joka hetki sopivia elementteji ratkaisukulttuurista ja
vapaasta tilasta. Olennaista tulokselliselle toiminnalle on se, miten jouhevasti organisaatio kykenee
muuttamaan tatd cocktailia. Tarvitaan herkkyyttd luoda ja kehittda uutta, ja kykyd samaan aikaan
nopeasti vakiinnuttaa parhaat kdytannot toimiviksi rutiineiksi seké levittdd ne kaikkien kiyttoon.
Vakiintuneista toimintatavoista pitdd padstd nopeasti eroon silloin, kun ne eivit endé toimi.

Oikean sekoitussuhteen 16ytamisessé organisaatio tarvitsee infon jakamisen areenoita. Tarvitaan
toisen ymmartamistd tukevia yhteisid kasitteitd, erityisen tarkkaan hiottuja infon jakamisen sauma-
kohtia ja infon jakamista tukevia toimintarakenteita. Ilman néiiden toimivuutta organisaatio ei saa
tarvitsemiaan tietoja, kokemuksia, oivalluksia, ideoita ja kehitelmia kayttoonsa. Jos kommunikaatio
ei toimi, organisaatiolta puuttuu keskeisin menestysta tukeva tyokalu.

Kestavisti tuloksellisen organisaation edellytyksid on mielenkiintoista jatkossa pohtia ja syven-
tad. Tarvitaan lisdd konkretisointia ja tyokaluja organisaation toiminnan kehittdmiseksi kestavasti
tulokselliseen suuntaan. Analyysini ja pohdintani kuitenkin antavat osviittaa siitd, ettd omistajan,
tyontekijan ja asiakkaan edut ovat organisaatiossa yhdistettavissa kestavisti tuloksellisella tavalla.
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HALT-OPTIMI i YHTEINEN | HAASTE/ TUOTTAVUUS TYO- ASIAKAS-
PERUSTA RISKIT HYVINVOINTI LAHTOISYYS

JAKAMISEN Kasitteet : Padtoksen- Nopeuttaa Vaikutusmahdol- : Lisdarvon

AREENAT teko paatoksentekoa lisuudet tuottaminen

- Valta Kayttoon- Parhaat kaytannot | Luottamus Asiakkaan

- Siirtymat otto kaikkien tietoon odotusten ja

- Toiminta- Virheista tarpeiden

rakenne oppiminen "haltuunotto”

RATKAISU- Tavoitteet : Jaykkyys Lapimenoaika Selkeys Hyoty

KULTTUURI Sokeus mah- i Virheettémyys Tyon merkityk- i Asiakas-

- Prosessit dollisuuksille i Laatu sellisyys tyytyvaisyys

- Tyonjako Kehittyminen

- Tiimit/ura-

tai tyokierto

VAPAA TILA Arvot Hallitsemat- Nopeus Oman tyon Joustavuus

- Tapaus- tomuus Oikeat ratkaisut hallinta Yksilolliseen

kohtaiset Laatuvaihtelut : Uudistuminen Osaamisen tarpeeseen

paatokset Turvattomuus hyddyntaminen | vastaaminen

- Ennakko- Ideointi ja luo-

luulottomuus

vuuden kaytto

TAULUKKO Yhteenveto tuottavuuteen, hyvinvointiin ja asiakaslédhtdisyyteen samanaikaisesti vaikuttavista
tekijoista ja niiden vaikutuksista organisaation toimintaan.
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