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Tyoelaman laatu vs.
asiakastyytyvaisyys
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Pohjoisen puolesta — maailmaa varten

Hyddynna organisaatiosi hiljaista tietoa



Henkilostotuottavuuden
tutkimusohjelma

e HRM-kypsyysmalli
e HR-kaytannot
e HRD prosessi

Henkilostotuottavuuden
kehittamisen parhaat

kaytannot e Pelillistaminen

e Tyohyvinvointimittaukset

Tyoelaman laadun e Hiljaiset signaalit mittaus
mittaaminen e QWL indeksin

maarittaminen (uusi malli)




Henkilostotuottavuuden
kehittamisen

Aslakasarvon
nousu

Henkilosto-
kehittaminen

Organisaatio

Tydhyvinvointi ja asiakasarvo kulkevat kasi kadessa.
Kylla, mutta yhteys on luultua monimutkaisempi.




Tyéhyvinvointia mitataan ja 0 ks
analysoildaan vaarin

Perustelu?

Kysytyt asiat eivat ole samanarvoisia, joten niita ei pitaisi
kasitella samalla mitta-asteikolla. Tyopahoinvointi vaikuttaa eri
tavalla suorituskykyyn kuin tyon ilo.

Yksinkertaistettu ongelman kuvaus VAARl N

1ft 2”7 3 cm 1 +2 + 3 = 6, keskiarvo = 6/3 = 2

31 +5+ 3 = 39, keskiarvo = 39/3 = 13



1/3 Tydeldman laadun indeksi

Mista tydelaman laatu rakentuu?
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Mista astakastyytyvaisyys rakentuu?

Kano 1984 (Attractive Quality and Must-be Quality)

Asiakas-
tyytyvaisyys

Ylittaa
odotukset

Tayttaa

Positiivisia odotukset

tunteita

+.
TEl toteud

MUST-BE

Negatiivisia
tunteita
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1/3 Tydelaman laadun indeksi

Tybelaman laatu vs. astakastyytyvaisyys

Tyoelaman Asiakas-
laatu tyytyvaisyys
PL Ylittaa
odotukset
Positiivisia Positiivisia
tunteita Yl || tunteita Tayttaa
/ r odotukset
Toteutuu ' Toteutuu

\ MUST-BE

FE = Fyysinen ja Emotionaalinen turvallisuus
Yl = Yhteenkuuluvuus ja Identiteetti
PL = Paamaarat ja Luovuus
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Asiakasarvon ja itsearvostuksen yhteys

Kano 1984 (Attractive Quality and Must-be Quality)
Kesti 2005 (Hiljaiset signaalit)

Paamaarat ja Luovuus
*Innovatiiviset ratkaisut
*Tyoelamainnovaatiot
*Positiivinen palveluhalu

Positiivisesti yllattavat

(attractive)
eInnovatiiviset yllattavat
ratkaisut

*Henkilokohtainen
positiivinen palvelukokemus

TyOtyyty- | Asiakas-
aisyys = tyytyvaisyys

Yhteenkuuluvuus ja

Identiteetti

*Prosessien toimivuus
*Osaaminen ja
ammattitaito Po

Keskusteltavat

(discussed)
*Asiakas haluaa keskustella

T~

sitiivisia

+tunteita oratds e
TEi toteudy Toteutyy | Néistaasioista =
: ' ' / ' ' : " | *Asiakkaan pyytamat asiat
1- Negatiivisia /
Fyysinen ja tunteita ltsestaan selvyydet
emotionaalinen (must-be)
turvallisuus *Perusasiat

e|tsestaan selvyydet

*Turvallisuuden tunne tyossa

*Perusasiat kunnossa
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Itsearvostuksen ulottuvuudet

Mita on Miten esimiehena aikaansaan
Kukoistus Vapauta, luota
PAamaarat TaYO|Fte§II|suus Innosta
Luovuus Yllawaminen Mahdollista
|de.OI.ITltI,' parantamlnen Kannusta
Edistdminen, tavoittelu llahduta, yllata
Luottamus Kuuntele
Yhteenkuuluvuus Avoimuus, Me-henki Yhdista
Identiteetti Osaaminen (ryhma, miné) Vaali, edista
Ammattimina Informoi
Arvostus Valmenna
Kuuluminen Arvosta
Fyysinen Olemassaolo Puutu, turvaa
Emotionaalinen Perusta Hoida, Iahesty
turvallisuus Terveys, hyvinvointi Palauta
Lasnaolo Huomiol
Kivuttomuus Kohtaa

Tyon KIVIJALKA: Jokaisen tyontekijan oma perustehtava.
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Tybelaman laadun jakauma Suomessa

QWL-indeksin keskiarvo on noin 60%

KA n. 60%

Jakauma tyontekijoissa

o\° o\° o\° o\ o\© 0\

\,\,’L’lf’ ’b(”b&gb?’%%%(ogbc”\g’\o’%%o’QQC’
QWL-indeksi



Tybelaman laatu Valtiohallinnossa
- L

Statskontoret

Valtiokonktori
VMBaro-henkilostétutkimus 2016 ., StateTreasury
) '

Valtion QWL-indeksi 2
: Koko valtion QWL-indeksi

Tyoelaman laadun indeksi 2016 (VMBaro)

/

/ — P3imadritja
luovuus

QWL =
YI + PL}

s
/ = Yhteenkuuluvuus FE * =
jaidentiteetti 2
- TyGpahoin-  Tyshyvinvointitekijat
/ vointitekijat
= Fyysinen ja
/ emotionaalinen 58.2%

turvallisuus
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Tydelaman laatu Valtiohallinnossa

Valtiokonttori
e G
Tres

VIVIBaro-henkilostétutkimus 2016 " Stat
,//jJ ale

QWL-indeksi:
hallinnonaloittain parhaat

orat
asury

: Koko valtion
! QWL-indekKsi

: 58,2 %

i PLM*
: UM

i LVM

* Ei sisdlld Puolustusvoimia
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Tyypillinen ty6elaman laadun jakauma

QWL

75,0 %
70,0 %%
65,0 %%
60,0 %
55,0 %
50,0 %

45,0 %

40,0 % l

Tydyhteisdryhma Hyvien
Omaehtoisen kaytantojen
Vaatii HRD intervention kehittamisen jakaminen muille

tukeminen
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QWL-indeksin analyysi henkilostokyselyn mukaan

— P3amidirat ja
luovuus

# Johtaminen

e Yhteenkuuluyuus ™ ESimMiestoiminta

jaidentiteetti  * Toimintakulttuur

4 Osaaminen

® Prosessit

Fyysinen ja
emotionaalinen
turvallisuus

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

OWL = FE *[YI + PL

— 0
5 } 57.3%



QWL-indeksi kehittamistoimenpiteiden jalkeen

Strateginen fokus

— P3imiiritja
luovuus

= Yhteenkuuluvuus
ja identiteetti

Fyysinen ja

emotionaalinen

turvallisuus

0% 10% 20% 30% 40% 50% €0% 70% B80% 90% 100%

QWL :FE*[ ,

Y| + PL

}= 61,1%
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4+ Johtaminen

M Esimiestoiminta
* Toimintakulttuuri
A Osaaminen

® Prosessit



Suosituksia esimerkkianalyysin
kehittamistoimenpiteiksi

Ad hoc tyopahoinvoinnin estaminen
Varhaisen valittamisen malli
Epdkohtien puheeksiotto ja kasittely

Hyvien HR-kaytantojen aktivointi
Tyopaikkaselvitys ja riskien arviointi
Sisdinen viestinta

Tyoyhteiséjen jatkuva kehittaminen
Tyoyhteiséryhmien kehittamistavoitteiden sopiminen
HRD-prosessin ryhmakehityspalaveri

- tydelamainnovaatioiden kdaynnistaminen
Tyoyhteisoryhmien HRD tuki

- Tyoelamainnovaatioiden toteuttamisen tuki (prosessit, tyovalineet

ym.)

Palkitseminen
Yhteisollinen palkitseminen
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mukaisiksi

Parannetaan esimiehen
— valveutuneisuutta ja osaamista naissa
ad hoc toimenpiteissa.

Naita olisi hyva allokoida vuosikelloon ja
varmistaa esimiesten osaaminen

—Jatkuva kehittdminen kannattaa ottaa
strategiseen fokukseen. Naiden avulla
parannetaan tehokkuutta ja

— mahdollistetaan halutun muutoksen
toteuttaminen. Jatkuva kehittaminen luo
valmiudet kehittéad asiakaspalvelua.

Yhteisollisella palkitsemisella
kohdennetaan henkiloston huomiota

- Esimerkiksi tyoyhteiséryhmakohtaisiin tydelamainnovaatioiden yhteiseen jatkuvaan parantamiseen.

toteuttamiseen linkitetty



Uusia digitaalisia ratkaisuja
henkilostotuottavuuden kehittamiseen

Esimieheni tuki toiminnan kehittamiseen
ryhmassani
Hieman
ehitettavaa

ﬁ(.

Mielestani tuki on hyvaa ja tasapuolista

Tuottava esimies
simulaatio

HR-business
analytiikka kuumemittari

-koulutus

-skenaariot -jatkuva-toiminen -LEAN esimies

-alykas analytiikka -ohjaa -strategian tuki

kehittamiseen

o

Uuden sukupolven alykkaat digitaaliset ratkaisut
mullistavat henkilostotuottavuuden johtamisen
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Suomessa tehdaan huippututkimusta

Lapin yliopiston tutkimuksessa on kehitetty teoria, jossa tyoelaman laatu on
huomioitu tuotantotekijana.

« teoria: Henkil6stdvoimavarojen tuotantofunktio

» teoria: TyGelaman laadun indeksi ja yhteys suorituskykyyn

» teoria: Henkilostotuottavuuden johtamisen peliteoria

Kaytannon sovelluksia

QWL-kysely: Tyoelaman laadun indeksin mittaaminen ja analysointi (QWL)
https://vibecatch.com/

Laskentamallit ja tyokalut henkilostotuottavuuden analysointiin
https://yrityksetkehittamispolulle.com/laske-oman-yrityksesi-henkilostotuottavuus/

Opetuspeli: tekoadlysimulaatio tyoelaman laadun parantamiseen
http://service.mekiwi.org/playgain/lite/ (free-to-play simulaatiopeli)

Tunnustusta maailmalta, viimeisin:
http://healthcare.global-summit.com/europe/abstract/2017/leadership-dna-by-
game-theoretic-approach-finding-optimal-equilibrium-for-wellbeing-and-
productivity

Tekniikka & Talous 27.4.2017
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