


Kuka olen?

* Olen toipuva nortti ja
organisaatiotietelija.

* Hairiokysynta-termi syntyi vuonna 2017.

* Olen ollut synnyttamassa hairidkysyntaa
ainakin ohjelmistosuunnittelijana.



* Kuinka paljon meilld on tyota?

e Kuinka paljon meilla on tyontekijoita?

Dalveluorganisaatioiden * Kuinka kauan tydn tekeminen kestaa tai
'Ohtaminen pe rustuu kuinka paljon tulee suoritteita?
colmeen kysymykseen




Chattibotti ei
osannut
auttaa minua.

Onko
hakemukseni
jo kasitelty?

Voisiko joku
auttaa
minua?

Minulla
on polvi
kipea.
En ymmarra
tata kirjetta.

Minulla on

Haluaisin edelleen

Saisinko > i
lainaa? tehda |
e tilauksen ongelma. Sain

I vaaran
annoksen.

Ensikontakti + Vastentahtoinen
kontakti

Kokonaistyomaara



Kiireisen ravintolan oireyhtyma



Miksi termi hairidkysynta?

Hairidkysynta on systeeminen ilmio, koska se liittyy koko organisaation (jarjestelman) toimintaan eri tavoin ja
jotta itse ilmiodta voi ymmartaa, tulee ymmartaa miten koko organisaatio (jarjestelma) toimii.

* Systeemisten ilmididen ymmartamisessa keskeinen hahmotustapa on systeemiajattelu, jossa kokonaisuutta
tarkastellaan vuorovaikutussuhteisesti ja moninakokulmaisesti.

 Asiakas ihmettelee: "Miksi HAIRIOINEN organisaatio ei pysty auttamaan minua oikealla tavalla oikea-
aikaisesti?”

 Organisaatiossa ihmetellddn: "Miksi asiakkaat tulevat yha uudelleen takaisin ja KYSYNTA kasvaa?”
* Hairidkysynta-termilla pyritaan sanoittamaan vuorovaikutussuhteen eri osapuolten nakokulmia:
HAIRIOINEN organisaatio + asiakkaiden luoma KYSYNTA = HAIRIOKYSYNTA

* Asiakas ei ole hairio vaikka termi nain saattaakin vihjata - termissa on tarkoituksella ripaus sarkasmia.
Organisaation edustajilla nakdkulma on organisaatiokeskeinen. Ajatellaan, etta asiakas on hairid. Jos kuitenkin
halutaan nahda ilmio termin taustalla, havahdutaankin, etta "It's about us!"

* Finanssisektorilla hairiokysynta on 20-60 prosenttia kaikesta asiakkaiden luomasta kysynnasta,
operaattorimaailmassa jopa 70-90 prosenttia. Julkisella sektorilla se on pitkalti yli 50 prosenttia.

* Kaikilla toimialoilla asiakkaan nakokulmasta epaselva tai vaara organisaatiolahtdinen vuorovaikutus (esimerkiksi
lasku, kirje tai viesti) on yleinen hairiokysynnan syy.



yesieraay ¢ “

Sinulle on varattuna nyt UUSI
haavanhoitajan vastaanottoaika TO
3.10.24 KLO 8:00, sisaankaynti Nova
2. llmoittautuminen Kela-, henkilo
-tai ajokortilla 15 min aikaisemmin.

Otathan yhteytta jos aika ei sovi -
e klo 9-11, 12-14.
Iklinikka, Sairaala Nova,

Hoitajantie 3, JKL (aikasi to 25.9. klo
8:00 on peruttu)

Sinulle on varattuna vastaanottoaika
ortopedian poliklinikalle maanantaina
30.9.2024 klo 16:15 , sisaankaynti
Nova 2. limoittautuminen Kela-,
henkilo -tai ajokortilla 15 min

aikaisemmi than yhteytta jos
aika ei sovi -pe klo
9-11, 12-14. Kirurgian poliklinikka,

Sairaala Nova, Hoitajantie 3, JKL




“Tyontekijoiden tybhyvinvointi on hyvin erilaista, jos
hdiriokysyntdd on 70% tai 12%. HGiriokysyntd lisdé seké
tyomadrad ettd psykososiaalista ja kognitiivista
kuormitusta tekijoille.

Tyohyvinvointi voidaan organisaation kannalta kiteyttdd
sithen, onnistuuko tyo sujuvasti. Jos pukkaa hdiriokysyntaa,
virheiden jatkuva korjailu johtaa kérttyisdan ja
Kyynistyvaan puurtamiseen, josta onnistumisen lataavat
kokemukset puuttuvat.”

—Liisa Puskala, psykologi



Organisaation nakdkulma on eri kuin
asiakkaan nakdkulma

e Organisaatioissa organisaation edustajilla nakokulma on tyypillisesti organisaatiokeskeinen.

e Organisaatio asettaa organisaation tyontekijdille erilaisia vaatimuksia arjen tyohon, joka
vaikuttaa nakoékulmaan (“Milta onnistuminen nayttaa?”).

* Asiakkaan nakdkulma ja kokemuksellisuus jaa usein paitsioon.
e Hairiokysynta tekee taman eri nakdokulmien olemassaolon nakyvaksi.

e Hairiokysynnan ilmiossa on mukana objektiivisuuden lisaksi subjektiivisuus eli ihmisen oma
kokemus palvelutapahtumasta.

* Palvelutapahtuman onnistumisen arvioinnissa ei riita vain asiantuntijan nakemys, koska
palvelutapahtumassa on mukana aina kaksi eri osapuolta — organisaatio ja asiakas.

* Esimerkiksi asiakas saattaa ottaa uudelleen yhteytta organisaatioon, koska han kokee, etta
hanta ei kohdattu oikealla tavalla tai annetut ohjeet (suullisesti tai kirjallisesti) olivat
epaselvat tai riittamattomat.



Vinoutuu

Suoritteiden maara,
numeeriset tavoitteet,
lainsaadanto, ohjeistukset,
talousohjaus

Rajoittaa

|

Perustehtava

Tuloksellisuus

Toimintatavat

Johdetaan

Mahdollistaa



Organisaatiot ovat meidan ajattelumme
luomuksia.

Hairiokysynta paljastaa ajattelumme ja sen
mukaisen organisaation valuviat.

Hairiokysyntaa syntyy, koska hahmotamme
palveluiden tuloksellisuutta valmistavan
teollisuuden mukaisesti ja organisoidumme
professio- ja valtarakennekeskeisesti.

Léhde: https://pixabay.com/vectors/anatomy-axons-biology-brain-bright-2952567/



Sen lisaksi, etta hairiokysynnan viitekehys mahdollistaa nakokulman tarkastella
organisaation ja asiakkaan valista vuorovaikutusta, tarjoaa se myos nakokulman
tarkastella organisaation sisaista vuorovaikutusta.

Syntyykd henkildiden/tiimien/yksikdiden valilla kohtaanto vai kohtaanto-ongelma
vuorovaikutuksen tarpeen ja tarjonnan suhteen? Onko organisaatiossa olemassa
virallisia tai epavirallisia siiloja, jotka heikentavat vuorovaikutusta? Miten tapa
organisoida tyd tukee tai heikentaa organisaation sisaista vuorovaikutusta?

Organisaation ainoa ja todellinen “rakenne” on vuorovaikutus. Valmis tyo on aina
synteesi ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta.

Organisaation kyvykkyys perustuu viime kadessa eri toimijoiden valiseen
vuorovaikutukseen: oikealla ihmisella on oikea tieto kaytettavissa oikea-aikaisesti.



BRAND CAMP by Tom Fishburne

NOPE, FREE RANGE WON'T
WORK. THEY'RE HAPPIER IN
47@3 SEPARATE PENS WHERE THEY
Q ; - \FENT L CAN BLAME EACH OTHER
WHEN THINGS 60 WRONG

BOARD ROOM

WE DON'T KNOW '
WHY REVENUVE 1S WE DON T KNOW
FALLING WHY YOU DIDN'T
' GET YOUR 6ooDS
ON TIME .

TOMFISHBURNE. (oM

Lahde: https://marketoonist.com/2008/07/silo-farming.html

WE DON'T KNOW
WHY THE WERSITE
ISN'T WORKING...

Lihde: https://www.limebridge.com.au/2011cartoons?lightbox=dataltem-jOnuvtdp3



Kiitos!

hermanni@parempiaasioita.fi
045 670 3775
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