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Suomalaisissa yrityksissa on vasta alettu ymmartaa henkilokunnan tyossa osaamisen ja viihty-
misen merkitysta suhteessa asiakkaan kokemaan palvelun tasoon. Kausityontekijoiden pereh-
dyttaminen on tarkeaa, koska usein juuri he ovat palveluyrityksen asiakaskokemuksen kasvot.
Kausityon lyhytkestoisuus luo omat haasteensa, silla perehdyttamisen on oltava tehokasta ja

nopeaa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten kausityontekijat kokevat uuden pereh-
dyttamisprosessin kayttoonoton. Opinnaytetyon tarkoituksena oli vastata Linnanmaen huvi-
puiston toimeksiantoon selvittaa, miten perehdyttamisprosessiin sisaltyva uusi Hupimestari-
palvelumalli toimii kausityontekijan nakokulmasta.

Opinnaytetyo jakautui tietoperustaan ja tutkimusosuuteen. Tietoperustassa kaytetyn kirjalli-
suuden avulla tarkasteltiin muutosjohtamista, henkilostojohtamista, perehdyttamista seka
palvelujen kehittamista tarinallistamisen keinoin. Lisaksi tarkasteltiin palvelu- ja asiakaskes-
keisia liiketoimintalogiikkoja. Tutkimuksessa kaytettiin lahestymistapana tapaustutkimusta.
Tutkimusmenetelmina kaytettiin kyselya, havainnointia, haastattelua ja tyopaja (workshop) -
tyoskentelya.

Tulosten mukaan kausityontekijat haluavat tuntea itsensa osaksi tyoyhteisoa. Toimiva tyoyh-

teiso ja ryhmaytyminen koettiin erityisen tarkeiksi hyvan perehdytyksen tuloksina. Kausityon-
tekijat haluavat vaikutusmahdollisuuksia ja sopivasti vastuuta tyossaan, jotka osaltaan lisaa-

vat motivaatiota ja tyotyytyvaisyytta. Esimiehilta toivotaan kannustusta, tukea ja erityisesti

palautetta tehdysta tyosta. Lisaksi tarinallistaminen vaikutti tutkimuksen perusteella tehok-

kaalta perehdyttamisen apukeinolta.

Tassa tutkimuksessa on hyodynnetty menetelmatriangulaatiota eli tiedonkeruussa on kaytetty
useita eri menetelmia. Triangulaatio lisaa tulosten luotettavuutta ja merkittavyytta. Aihe on
tarkea palvelu- ja asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan kannalta. Kausityontekijoiden viihty-
minen ja hyvinvointi tydssaan vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen. Tassa hyvin onnistu-
neella perehdyttamisella on tarkea rooli. Perehdyttamista yleisesti on tutkittu paljon, mutta
ei niinkaan kausityontekijoiden nakokulmasta. Kausityontekijoiden perehdyttamista voisikin
jatkossa tutkia enemman henkilostojohtamisen nakokulmasta.

Asiasanat: kausityontekijat, palvelukulttuurin muutos, perehdyttaminen, tarinallistaminen
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Finnish companies are just starting to understand the importance of skills and job satisfaction
of the staff in relation to the service quality experienced by the customer. The introduction
of seasonal workers is important because they are often the face of the customer experience
of the service company. Because the seasonal work is short-term, the introduction has to be
efficient and swift.

The objective of this thesis was to define how the seasonal workers experience the commis-
sioning of a new introduction process. The purpose of the thesis was to answer to the assign-
ment of Linnanmaki amusement park on how the new service model Hupimestari that was
part of the introduction process worked from the seasonal workers’ point of view.

The thesis was divided into a knowledge base and research part. Change management, human
resource management, introduction and the developing of services with the help of storytell-
ing were examined by using literature in the knowledge base part of the thesis. In addition
the service and customer dominant logics of business were examined. Case study was used as
the manner of approach in the research. Inquiry, observation, interview and workshop were
used as the research methods.

According to the results the seasonal workers want to feel a part of the work community. A
functional work community and forming a group were considered particularly important re-
sults for good introduction. The seasonal workers want possibilities to influence and appropri-
ate responsibility in their work which for their part increase motivation and work satisfaction.
Encouragement, support and especially feedback on work done is hoped from the managers.
In addition storytelling appeared to be an efficient tool for introduction according to the
study.

In this study methodological triangulation has been utilized or in other words multiple meth-
ods have been used in data collection. Triangulation increases the reliability and significance
of the results. The subject is important for the service and customer dominant logic of busi-
ness. The job satisfaction and well-being of the seasonal workers directly affects the cus-
tomer experience. Successful introduction has an important role in this. Introduction in gen-
eral has been studied a great deal, but not so much from seasonal workers’ point of view. The
introduction of seasonal workers could be examined more from human resource management
standpoint in the future.

Keywords: change in service culture, introduction, seasonal workers, storytelling
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1 Johdanto ja tutkimuksen hyodyt

Palvelujen merkitys yhteiskunnassa on kasvanut. Palvelujen osuus bruttokansantuotteesta
(BKT) on noussut Tilastokeskuksen (2015) mukaan Suomessa 6,8 % vuodesta 2008 vuoteen
2014. Myos Tuulaniemen (2011, 21) mukaan jo yli 90 prosenttia Suomen yrityksista on palvelu-
alalla. BKT:n avulla voi nahda, etta kehittyneimmilla talouksilla suurimmat osuudet BKT:sta
tulee juuri palveluista. Hyva palvelu lisaa yritysten kilpailukykya ja hyvaa palvelua luo hyvin

perehdytetty henkilokunta, joka osaa tyonsa.

Perehdyttamisprosessin kehittaminen on ajankohtaista, koska asiakkaista on tullut yha vaati-
vampia tarjonnan laajentumisen seurauksena. He valitsevat usein sen palveluntarjoajan, joka
pystyy tarjoamaan heille unohtumattomimpia elamyksia. Kilpailussa ei parjaa huonolaatui-
sella palvelulla. Palvelun tekevat viime kadessa asiakasrajapinnassa tyoskentelevat tyonteki-
jat. Siksi heidan perehdyttamisensa on ensiarvoisen tarkeaa. Kupiaksen ja Peltolan (2009, 19)
mukaan perehdyttamisen avulla uusia tyontekijoita tuetaan omaksumaan tyoympariston ja
tyoyhteison lisaksi kokonaisvaltaista osaamista, jotta he paasisivat hyvin mukaan uuteen tyo-

honsa ja organisaatioon.

Myos Talent Vectian tekema tutkimus (Markkinointi & mainonta 2016) paljastaa, etta suoma-
laiset yritykset eivat ole ymmartaneet asiakaskokemuksen merkitysta kuin vasta melko pinnal-
lisesti. Tutkimuksen mukaan ei viela ymmarreta mika yhteys silla, etta henkilokunta viihtyy ja
voi hyvin, on asiakaskokemukseen. Se miten mieleiseksi tyontekijat kokevat tyonsa, on suo-
raan verrannollinen erinomaisen asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Markkinointi & mai-
nonta 2016.) Tassa tyontekijoiden perehdyttaminen ja sita kautta muodostuva yrityksen pal-

velukulttuurin ymmarrys ovat keskeisimpia vaikutustekijoita.

Nykypaivana yrityksen asiakkaat ja palvelu ovat keskiossa. Liiketoimintaa ei nahda enaa erilli-
sena osa-alueena. Palveluajattelun taytyy kantaa koko yrityksen lapi. Se lahtee yrityskulttuu-
nakee palveluajattelun koostuvan viidesta periaatteesta: Kayttajakeskeisyys (user-centred),
yhdessa luominen (co-creative), jatkuvuus (sequencing), konkretisointi (evidencing) ja holisti-
suus (holistic). Kayttajakeskeisyys nakyy palveluajattelussa niin, etta palvelujen toimivuus
varmistetaan asiakkaan nakokulmasta. Yhdessa luomisessa kaikki sidosryhmat pitaisi ottaa
mukaan palvelumuotoiluprosessiin. Jatkuvuudella tarkoitetaan, etta palvelu pitaisi palvelu-
ajattelun mukaan visualisoida toisiinsa liittyvien toimintojen jatkumoksi niin kuin naytelmassa
tai elokuvassa. Konkretisoimalla saadaan visualisoitua aineettomat palvelut fyysisten tuottei-
den tapaisiksi eli eraanlaisiksi todisteiksi palvelusta. Talloin palvelusta jaa jokin muisto, esi-

merkiksi kuitti, sahkoposti, esite tai matkamuisto, joka saa asiakkaan mahdollisesti palaa-



maan tai suosittelemaan palvelua jollekin toiselle. Holistisuudella tarkoitetaan, etta koko pal-
veluymparisto pitaa ottaa kokonaisuudessaan huomioon. Tahan sisaltyy muun muassa asiakas-

kokemukset, tyontekijoiden tyytyvaisyys ja yrityksen tavoitteita ajavat teknologiset prosessit.

Loytana ja Kortesuo (2011, 54) esittavat, etta Stickdornin edella mainitsemaan asiakaskoke-
mukseen liittyy oleellisena osana asiakkaan kokema arvo. Arvon nahdaan olevan saadun hyo-
dyn ja tehdyn uhrauksen erotus: asiakas haluaa saastaa aikaansa ja arvostaa siksi nopeutta ja
sujuvuutta jopa hinnan edelle. Prahalad ja Ramaswamy (2004, 12-14) lisaavat, etta asiakkaat
taytyy ottaa mukaan liiketoimintaan ja aloittaa yhteinen arvon luonti. Kanssakaymisen laatu

kuluttajan ja yrityksen valilla on kriittinen osa tulevaisuuden kilpailussa.

Myos Tuulaniemen (2011, 16-20) mukaan tavarakeskeisesta kuluttamisesta ollaan yha enem-
man siirtymassa palveluiden kuluttamiseen. Tavaroita ei ole enaa valttamatonta omistaa,
vaan ihmiset kaipaavat ekologisuutta ja enemman elamaa helpottavia palveluja. Palveluihin
panostaminen auttaa yrityksia myos erottautumaan kilpailijoistaan ja saa asiakkaat palaa-

maan yha uudelleen.

Palvelumuotoilun avulla on mahdollista kehittaa myos yrityksen sisaisia prosesseja. Muun mu-
assa yrityksen rakenteita voidaan kehittaa niin, etta niiden avulla tuetaan palvelutehtavissa
toimivaa henkilostoa. (Tuulaniemi 2011, 98.) Tallaisena kehityksena voitaisiin nahda esimer-
kiksi perehdytyksen yhtenevaiset ohjeet erilaisiin palvelutilanteisiin. Palvelumuotoilun avulla
voidaan myos kehittaa asianmukaisia mittareita, joilla voi selvittaa asiakaskokemuksen ja pal-

velun kehittamisen tason.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tassa tutkimuksessa on tavoitteena vastata kysymykseen: Miten kausityontekijat kokevat uu-
den perehdyttamisprosessin kayttoonoton? Tarkoituksena on selvittaa miten uudet kirjalliset
ohjeet erilaisiin palvelutilanteisiin auttavat nuoria, usein ensimmaisessa tyopaikassaan olevia
kesatyontekijoita, onnistumaan tyossaan. Tassa tutkimuksessa kaytetaan lahestymistapana ta-

paustutkimusta (case study).

1.2 Metodologiset ratkaisut

Tahan tutkimukseen on valittu metodiksi tapaustutkimus, koska sen tavoitteena on tutkia ja
ymmartaa kohteena olevaa ilmiota, ehdottaa ratkaisua mahdollisesti ilmeneviin ongelmiin
seka tuottaa uusia kehittamisideoita. Tapaustutkimuksen tarkoitus ei ole vieda muutosta viela

konkreettisesti eteenpain. Tyypillisesti tapaustutkimuksessa kaytetaan useita erilaisia tiedon-



keruumenetelmia, joka mahdollistaa syvallisen ja laaja-alaisen kuvan muodostumisen koh-
teesta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 37.) Kanasen (2013, 36) mukaan tapaustutkimus
ei olekaan vain yksi tutkimus, vaan ennemminkin lahestymistapa, jossa on osa-alueita seka

maarallisesta etta laadullisesta tutkimuksesta.

Toimintatutkimus olisi voinut tulla kysymykseen lahestymistapana, jos tarkoitus olisi ollut
saada aikaan muutos johonkin kaytantoon (Ojasalo ym. 2014, 37). Toimintatutkimuksessa tut-
kija itse on mukana tekemassa muutosta, mutta tassa tutkimuksessa tarkastellaan asiaa ulko-
puolisen silmin. Koska tassa tutkimuksessa ei siis ole kyse minkaan toiminnan tutkimisesta

eika muutoksen tekemisesta, toimintatutkimus ei ollut tarkoituksenmukainen valinta.

Myoskaan palvelumuotoilu lahestymistapana ei tullut kysymykseen, koska tassa tutkimuksessa
ei ole tarkoitus luoda uutta palvelua tai kehittaa palvelukonseptia. Palvelumuotoilulla tarkoi-
tetaan Ojasalon ym. (2014, 38) mukaan palvelun kehittamista muotoilemalla prosesseja ja so-
veltamalla menetelmia. Valitusta metodista eli tapaustutkimuksesta kerrotaan tarkemmin

seuraavassa kappaleessa 1.3 Tutkimuksen eteneminen.

1.3  Tutkimuksen eteneminen

Case study eli tapaustutkimus on Yinin (2014, 2) mukaan toimiva menetelma, jos paatutki-
muskysymys on “miten” tai “miksi”, tutkijalla on vain vahan tai ei yhtaan kontrollia tutkitta-
vaan kayttaytymiseen ja tutkimus keskittyy ajankohtaiseen ilmioon. Kuvio 1 kuvaa Yinin
(2014, 1) esitteleman tapaustutkimuksen prosessin. Kyseessa on suoraviivainen, mutta tois-
tuva prosessi, missa on eraanlainen tekemisen sykli. Tapaustutkimus koostuu suunnitelma-
(plan), muotoilu- (design), valmistautumis- (prepare), keraamis- (collect), analysointi- (ana-

lyze) seka tulosten jako (share) -vaiheista.



Prepare

Collect

Kuvio 1: Case study eli tapaustutkimus (Yin 2014, 1)

1.3.1  Suunnitelma

Tapaustutkimuksen alussa laaditaan suunnitelma eli plan. Aloitettaessa Yin (2014, 2) pitaa
tarkeana identifioida sen hetkinen tilanne ja tarve tapaustutkimukselle verrattuna muihin tut-
kimusmetodeihin. On hyva ymmartaa tapaustutkimuksen kaksitahoinen maaritelma: toisaalta
se tutkii ajankohtaista ilmiota reaalimaailman kontekstissa, toisaalta siina painottuvat muo-
toilun ja tiedonkeruun piirteet. Esimerkiksi, miten triangulaatio eli ilmion tutkiminen monesta
eri nakokulmasta (Ojasalo ym. 2014, 105) auttaa osoittamaan jonkin tyypillisen teknisen olo-
suhteen, jonka johdosta tapaustutkimuksessa on enemman kiinnostavia muuttujia kuin vain
pelkkia asiatietoja (Yin 2014, 2). Kananen (2013, 33) lisaa, etta tapaustutkimuksessa tutki-
muksen kohde on niin laaja-alainen, ettei yksi tutkimusmenetelma riita antamaan tarpeeksi
tietoa aiheesta. Kuvio 2 esittelee triangulaation erilaisia mahdollisuuksia tapaustutkimusta

tehdessa.
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Kuvio 2: Tapaustutkimuksen triangulaatio (Kananen 2013, 33)

Tassa tutkimuksessa suunnitelman laadinnassa kaytettiin apuna kohdeyritykselta saatuja tilan-
netietoja. Tutkimuksessa selvitettiin myos, mika yrityksen tarve oli, eli mita he halusivat
saada selville. Melko pian paadyttiin kayttamaan tapaustutkimusta, koska se oli aiheeseen ja
kayttotarkoitukseen sopivin. Tassa tutkimuksessa on kaytetty triangulaatiota menetelmien
osalta. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa, miten uuden perehdyttamisprosessin kayttoonotto

onnistuu kausityontekijoiden nakokulmasta.

1.3.2  Muotoilu

Seuraava vaihe tapaustutkimuksessa on tutkimuksen muotoilu eli design. Yinin (2014, 26) mu-
kaan tassa vaiheessa maaritellaan kaytettavat tiedonkeruumenetelmat, analyysitavat ja li-
saksi tutkimuksen kohde tarkentuu. On hyva kehitella tutkimuksen teoriapuolta, ehdotelmia

ja aiheeseen muutoin liittyvia asioita.

Tassa tutkimuksessa muotoilu tapahtui niin, etta suunniteltiin ja mietittiin kaytettavat tutki-
musmenetelmat. Tutkimusmenetelmat rikastuttavat tutkimuskohteiden kokemusten ymmar-

tamista. Tahan tutkimukseen valikoituivat sahkoinen kysely, havainnointi, haastattelu ja tyo-
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paja (workshop) -tyoskentely. Kyselyn tavoitteena oli saada laaja kuva vastaajien nakokul-
masta, jonka jalkeen havainnoinnin ja haastattelun avulla haluttiin syventaa kohdehenkiloi-
den nakemysta. Tyopajan (workshop) tavoitteena oli viela koota kausityontekijoiden tunte-
muksia ja suunnitella tulevaisuutta. Nain monen menetelman avulla Eskolan ja Suorannan
(2008, 68-71) mukaan saadaan kattavampi kuva tutkimuksen kohteesta. Monen nakokulman
kaytto lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Tallainen menetelmatriangulaatio, jossa kaytetaan
seka kvantitatiivista (kysely), etta kvalitatiivisia (havainnointi, haastattelu, tyopaja) menetel-
mia on jarkeva, koska niiden katsotaan taydentavan toisiaan ja voivan parhaassa tapauksessa
tuottaa erittain mielenkiintoisia tuloksia. Tassa tutkimuksessa on kaytetty niin sanottua meto-
dien valista ratkaisua eli yhdistetty kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusotetta (Kananen
2013, 35).

Lisaksi taman tutkimuksen muotoiluvaiheessa mietittiin, mitka olisivat parhaat tavat analy-
soida tutkimusaineistoa. Sisallon analysoinnin menetelmista kaytettiin kvantifiointia, luokitte-
lua ja teemoittelua. Kaytannossa hyodynnettiin samankaltaisuuskaavio-tekniikkaa (affinity
diagram), jonka avulla saatuja tietoja ja ideoita voitiin organisoida ja lajitella haluttuihin

ryhmiin. Tassa vaiheessa tutustuttiin myos menetelmakirjallisuuteen.

1.3.3 Valmistautuminen

Yinin (2014, 70) mukaan valmistautumisvaiheessa (prepare) hiotaan kykyja tapaustutkimuksen
tekemiseen. Lisaksi tassa vaiheessa on hyva kehittaa tapaustutkimuksen menettelytapa. On
myos hyva harjoitella pienimuotoisesti valittuja menetelmia ennakkoon. Tapaustutkimuksen
tekijan on valmistauduttava jo etukateen siihen, etta tapaustutkimuksen prosessiin liittyy
usein epavarmuutta. Lisaksi on osattava esittaa hyvia kysymyksia, osattava kuunnella, olla

mukautuvainen, omattava vahva ote tutkittavaan aiheeseen ja osattava tulkita tuloksia.

Valmistautuminen tassa tutkimuksessa tapahtui niin, etta kohdeyrityksen kanssa kaytiin lapi,
mita menetelmia tullaan kayttamaan ja sovittiin tutkimuksen kohdehenkilot jokaiseen vaihee-
seen. Tutkimuksen aikataulu kaytiin yhdessa lapi. Taman lisaksi tiedonkeruuvalineille tehtiin
pilottitestausta: Haastattelukysymyksia testattiin koehenkiloiden kanssa, samoin tyopajan

tehtavia ja havainnointia harjoiteltiin etukateen.

1.3.4 Keraaminen

Keraamisvaiheen (collect) aikana on Yinin (2014, 102) mukaan hyva pitaa mielessa kuusi tie-

donkeruun lahdetta: dokumentit, arkistotiedot, haastattelut, suora havainnointi, osallistuva

havainnointi ja fyysiset tavarat. Tiedonkeruuta tehdessa on hyva kayttaa triangulaatiota eli
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kerata tietoa monella eri menetelmalla. Tietoa kootaan tapaustutkimuksessa ymmarretta-
vassa muodossa jonkinlaiseen tietokantaan. Sahkoisten lahteiden kaytossa on syyta kayttaa

harkintaa.

Tiedonkeruu tassa tutkimuksessa tehtiin Linnanmaelle. Tiedonkeruussa on kaytetty jo aiem-
min mainittua triangulaatiota eli paljon erilaisia menetelmia (kysely, havainnointi, haastat-
telu ja tyopaja). Menetelmista ja niiden soveltamisesta kerrotaan tekstissa tarkemmin luvussa

3 Hupimestari Linnanmaella.

1.3.5 Analysointi

Analysointivaiheessa (analyze) jarjestellaan ja laitetaan esille tutkimustulokset eri tavoin. Lu-
paavien toistuvien kaavojen, oivallusten ja konseptien seuraaminen kannattaa. Tassa vai-
heessa on hyva kehittaa yleinen strategia analyysin tekemiselle. Lapi analysointivaiheen on

hyva esittaa kilpailevia selityksia ja tulkintoja.

Tassa tutkimuksessa jokaisen tutkimusmenetelman tuottamat tulokset on analysoitu erikseen.
Kyselyn analysointiin on kaytetty kvantifiointia ja lisaksi avoimissa kohdissa my0s vastausten
luokittelua. Kaikissa kvalitatiivisissa menetelmissa on analysointivaiheessa kaytetty luokitte-

lua ja teemoittelua.

1.3.6  Tulosten jako

Yinin (2014, 176) mukaan viimeisessa eli tulosten jako -vaiheessa (share) maaritellaan kohde-
yleiso ja mietitaan esitellaanko tulokset kirjallisina vai suullisesti. Jo tutkimuksen alkumet-
reilta alkaen on hyva tuottaa kirjallista ja visuaalista materiaalia. On syyta esittaa tarpeeksi

paljon tuloksia, jotta lukija voi tehda omia johtopaatoksia.

Taman tutkimuksen tulokset on nahtavissa luvussa 4 Tulokset. Koko tutkimuksen ajan on ke-
ratty seka kirjallista materiaalia, haastattelun aaninauhoja, videokuvaa ja valokuvia tutki-
muksen tueksi. Tulokset on alustavasti esitelty kohdeorganisaatiolle syksyn 2015 aikana. Tassa
tutkimuksessa olevien kirjallisten tulosten lisaksi, tulokset esitellaan suullisesti helmikuussa

2016 Laurea ammattikorkeakoulun opinnaytetyo-tyopajassa.
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2 Perehdyttamisen rooli palvelujen kehittamisessa

Palveluja voidaan kuvailla kolmella paapiirteella: Ensimmainen ja tarkein ominaisuus on se,
etta ne voidaan nahda toiminnoista koostuvina prosesseina (prosessiluonteisuus). Toiseksi pal-
velut voivat olla ainakin osittain samanaikaisesti tuotettavia ja kulutettavia. Kolmanneksi asi-

akkaan rooli on osallistua ainakin osaksi palvelun tuotantoon. (Gronroos 2009, 79.)

Paitsi palvelujen, myos palvelukulttuurin kehittamisessa voidaan kayttaa apuna tarinallista-
mista, joka vaikuttaa positiivisesti palvelukokemukseen. Tassa luvussa yrityksen palvelukult-
tuurin kehittamista lahestytaan muutosjohtamisen, henkilostojohtamisen ja perehdyttamisen
nakokulmista. Sen jalkeen perehdytaan palvelun ja palvelukulttuurin kehittamiseen tarinallis-

tamisen keinoin.

Palvelujen markkinoinnin ja johtamisen alalla on viimeisen kymmenen vuoden aikana tapah-
tunut paradigmamuutos. Yrityksissa on siirrytty yha enemman tuotekeskeisyydesta palvelu- ja
asiakaskeskeisyyteen. Luschin ja Vargon (2014, 4-11) mukaan yritykset ovat perinteisesti ol-
leet liiketoiminta-ajatukseltaan hyvin tavarakeskeisia. Tata ajattelumallia kutsutaan nimella
”goods-dominant logic” (GDL) eli tavarakeskeinen liiketoimintalogiikka. Tasta tavarakeskei-
syydesta on siirrytty yha enemman ”service-dominant logic”:iin (SDL) eli palvelukeskeiseen
lilketoimintalogiikkaan, jossa yrityksen tarjoama palvelu on keskiossa. Palvelukeskeisessa lii-
ketoimintalogiikassa edistetaan Gronroosin (2009, 83) mukaan prosesseja, joilla tuetaan asi-
akkaan arvon luontia. Asiakkaan arvo tarkoittaa hanen omasta nakokulmastaan tapahtuvaa ar-
vokokemusta (Alakoski 2014, 22). Vanhanaikaisessa tavarakeskeisessa liiketoimintalogiikassa
taas tehdaan tavaroita asiakkaiden kayttoon resursseiksi (Gronroos 2009, 83). Vargo ja Lusch
(2006, 24) painottavat, etta painopiste on siirtynyt aineellisista aineettomiin asioihin, kuten
taidot, tiedot ja kokemukset, seka kohti vuorovaikutteisuutta, verkostoitumista ja jatkuvaa
kanssakaymista. Suunta on muuttunut valmistajasta kohti kuluttajaa. Gronroosin ja Ravaldin
(2011, 5-22) mukaan palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ymmartamisessa tarkeita aiheita
ovat juuri arvon luonti ja erityisesti kayttoarvo (value-in-use) -konsepti, jonka mukaan asiak-

kaan arvo luodaan resurssien kayton aikana.

Heinosen, Strandvikin, Mickelssonin, Edvardssonin, Sundstromin ja Anderssonin (2010, 531-
548) mukaan palvelukeskeisesta liiketoimintalogiikka -ajattelusta on kehitetty eteenpain ajat-
telumalli nimelta ”customer-dominant logic” (CDL) eli asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka,
jossa palvelun sijaan asiakas on keskiossa. Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka on lahinna
erilainen nakokulma, jossa keskitytaan yritysten luomien, asiakkaita miellyttavien palvelujen
sijaan siihen, miten asiakkaat kayttavat palveluja saavuttaakseen omat tavoitteensa. Ero

asiakaskeskeisen ja palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan valilla on hiuksenhieno, mutta tar-
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kea. Ojasalo ja Ojasalo (2015, 309-333) yhtyvat tahan nakemykseen ja lisaavat, etta asiakas-
keskeisessa liiketoimintalogiikassa arvo muodostuu, kun palvelu sulautuu asiakkaan maail-

maan. Toisin sanoen on tarpeellista ymmartaa asiakkaan elama kokonaisvaltaisesti palveluun
liittyen. Luvussa 1 kasitellyn palvelumuotoilun lahtokohdat tukevat hyvin palvelukeskeisen ja

asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan ajattelumalleja.

Liiketoiminta-ajatuksen muutos on yritykselle strateginen paatos: Se vaikuttaa koko yrityksen
toimintaan ja palvelukulttuuriin. Nain ollen myos henkilokunnan rooli ja sitoutuneisuus vai-
kuttavat yrityksen toimintaan ja palveluajatteluun. Rowsonin mukaan (2009, 65) kannattaa
muistaa, etta nimenomaan tyontekijat toimittavat yrityksen palvelut ja myyvat tuotteita. He
ovat yrityksen asiakasrajapinnassa, jossa asiakaskohtaaminen tapahtuu. Oikeanlaisen henkilo-
kunnan, perehdytyksen ja motivoinnin kautta saavutetaan erityisen hyva palvelun taso. Uu-
sien tyontekijoiden perehdyttaminen on yksi keskeinen palvelukulttuuriin ja palvelun koet-

tuun laatuun vaikuttava asia. Hyva palvelun taso vaatii aina myos hyvia esimiehia.

2.1 Muutosjohtaminen palvelukulttuurin nakokulmasta

Palvelukulttuurin muutos liittyy vahvasti muutosjohtamiseen, joka auttaa osaltaan henkilo-
kuntaa kasittamaan mihin yritys on menossa. Jappisen ja Sorsimon (2014, 87) mukaan on tar-
keaa ottaa henkilokunta, asiakkaat ja yrityksen johto yhdessa kehittamaan palveluja, silla se
on avainasia muutoksessa. Myos Pirinen (2014, 26) yhtyy tahan nakemykseen ja painottaa,
etta kun asiakas otetaan mukaan jo muutoksen suunnitteluvaiheessa, hanet saadaan samalla
sitoutumaan yritykseen myos tulevaisuudessa. Patonin ja McCalmanin (2008, 39-46) mukaan
ihmiset johtavat muutosta ja erityisesti hyvin johdetut ihmiset johtavat muutosta viela tehok-
kaammin. Organisaation voi nahda omana kulttuurinaan. Organisaation kulttuuria voi tutkia ja
kasitella kuten muutakin kulttuuria. Pirinen (2014, 21) nakee asian samoin: vain ihmiset pys-
tyvat tekemaan muutoksen organisaatiossa. Han erityisesti painottaa, etta onnistuneeseen
muutokseen tarvitaan yhteistyota ja vastuun kantamista. Muutos ei tapahdu vain tietyssa

osassa liiketoimintaa, vaan sen vaikuttavuus nakyy koko organisaatiossa (Pirinen 2014, 27).

Kotter (2012, 23) on esitellyt kahdeksankohtaisen ohjelman, jonka avulla muutosten tulisi yri-

tyksessa tapahtua:

Korostetaan muutoksen kiireellisyytta ja valttamattomyytta
Perustetaan muutosta ohjaava ydintiimi

Laaditaan visio ja strategia

Viestitaan ahkerasti muutosvisiosta

Valtuutetaan henkilosto vision mukaiseen toimintaan
Luodaan lyhyen aikavalin onnistumisia

Vakiinnutetaan onnistumiset ja toteutetaan lisaa muutoksia
Juurrutetaan uudet toimintatavat yrityskulttuuriin

CONOUTRANWN-=
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Aarnikoivu (2008, 164-165) on puolestaan jaotellut muutoksen johtamisen neljaan vaihee-
seen: valmistelu (muutoksen maarittely ja kokonaiskuvan luonti), suunnittelu (toteutuksen
suunnitelma; keinot ja lapimeno), toteutus (lahtokasky esimiehelta) ja vakiinnuttaminen
(muutoksen hyodyt toteutuvat). Kotter (2012, 164) painottaa erityisesti, etta yleinen teoria
siita, etta yrityskulttuuri on suurin hidaste muutokselle, on vaara. Ensimmaisena ei kannattai-
sikaan lahtea muuttamaan yrityksen saantoja ja arvoja, koska yrityksen kulttuuri muuttuu
vasta kun sen ihmisten toimintaa on muutettu. Kun uudesta toiminnasta on hyodytty jonkin
aikaa, ihmiset huomaavat yhteyden uuden toiminnan ja parantuneen suorituksen valilla. Vasta
silloin on yrityskulttuurissa tapahtunut muutos. Tama ei Kotterin mukaan (2012, 165) kuiten-
kaan tarkoita, ettei yrityksen kulttuuria kannattaisi ottaa huomioon muutoksen alkuvaiheessa.
Mita paremmin ymmarretaan olemassa olevaa kulttuuria, sita helpommin keksitaan keinot,

miten muutoksessa selvitaan. (Kotter 2012, 164-165.)

Muutostilanteissa tyoyhteisossa nakyy Aarnikoivun (2008, 167-168) mukaan aina myos vastarin-
taa. Vaikka yritys olisi kuinka muutosmyonteinen, myos Patonin ja McCalmanin (2008, 52) mu-
kaan aina loytyy vastustusta esimerkiksi tyontekijoilta, tavarantoimittajilta, jakelijoilta, si-
dosryhmilta tai kuluttajilta. Muutosvastarintaa voi lieventaa, mutta tuntemattoman pelko ei
koskaan kokonaan havia. Aarnikoivu (2008, 167-168) jatkaa listaamalla muutosvastarinnan
muotoja: muutoksesta irtisanoutuminen (nakyy sitoutumattomuutena), samaistumattomuus
(muistellaan menneita), epavarmuus suunnasta (hammastellaan) ja pettymys (nakyy suuttu-
muksena ja kielteisyytena). Muutosviestinnan on oltava johdonmukaista ja jatkuvaa, jolloin
muutosvastarinta saadaan kaannettya voitoksi. Pirinen (2014, 13) puolestaan painottaa, etta
muutosta tapahtuu yrityksessa aina ja yha enenevissa maarin tulevaisuudessa. Muutos vetoaa
tunteisiin, ja kiinnostavaa on, etta usein se koetaan kielteisena asiana. Muutosta jarkeillaan,
mutta loppujen lopuksi se on enemman tunneasia. (Pirinen 2014, 13.) Tama on melko luonnol-
lista, koska muutos vaikuttaa kuitenkin tyontekijan arkeen ja totuttuun tyotehtavaan. On vai-

keaa muuttaa tyoskentelytapojaan.

Yrityskulttuurilla ja arvoilla on iso merkitys organisaation menestyksen kannalta. Kun yrityk-
sessa lahdetaan tekemaan muutosta, pitaa yrityskulttuuri ottaa ehdottomasti huomioon. (Pit-
kanen 2010, 228.) Myos uuden palvelumallin voi kasittaa muutoksena, jolloin asioita olisi hyva
pohtia my0s yrityskulttuurin kannalta. Pitkanen (2010, 229) jatkaa, etta usein johto kasittaa
yrityksen palvelukulttuurin, arvot, vahvuudet ja heikkoudet hyvin eri tavalla kuin tyontekijat.
Talloin vaarana on muutoksessa epaonnistuminen (Pitkanen 2010, 229). Tama patee erityisesti
isoihin yrityksiin, joissa johto ja operatiiviset tyontekijat, elavat hyvin erilaista elamaan tyo-
yhteisossa ja tekevat erilaisia asioita, eri sidosryhmien kanssa. Talloin voi asiakasrajapintaan
helposti muodostua varjokulttuuri. Pitkanen (2010, 232) painottaa, etta yrityksen kulttuurissa
oleellista ovat sen hitaasti muuttuvat osat: tunteet, yhteiset uskomukset, arvomaailma, tari-

nat ja kayttaytymismallit. Jos saadaan muutettua yrityksen yleista kaytosmallia, usein myos



16

ajattelumallia saadaan muutettua. (Pitkanen 2010, 232.) Tarkeaa olisikin ohjata muutos kay-

tokseen ja siten saadaan ajattelu seuraamaan.

Muutos tarkoittaa Pontevan (2010, 13) mukaan yksinkertaisimmillaan uutta tapaa suunnitella
ja tehda tyota. Tyoyhteisossa muutos vaikuttaa ihmisiin ja heidan kykyynsa identifioida it-
sensa uudistuneeseen tyopaikkaansa. Avoin keskustelu ja luotto toisiin voivat auttaa oman uu-
den osan loytymisessa. (Ponteva 2010, 13.) Pirisen (2014, 66) mukaan tyontekijat kokevat
muutoksen lopputuloksen sita merkittavammaksi, mita paremmat vaikutusmahdollisuudet

heilla on.

Prattin (2000, 456-493) mukaan organisaation johdon kannattaa pitaa huolta, etta tyontekijat
paasevat sinuiksi uusien kaytantojen kanssa muutoksessa. Samaistumista vahvistetaan kah-
della tavalla: kyseenalaistamisella ja uuden luomisella. Kun nama kaksi asiaa onnistuvat, pu-
hutaan positiivisesta samaistumisesta. Jos taas jompi kumpi epaonnistuu, tyontekijat eivat
pysty samaistumaan organisaation muutokseen ja heille jaa ristiriitainen olo. (Pratt 2000,
456-493.) Erityisesti organisaatiossa, jossa on paljon kausityOntekijoita, pitaisi kiinnittaa eri-
tyista huomiota siihen, etta saadaan kaikki tuntemaan olevansa osa samaa organisaatiota
muutostilanteessa. Samaistumisen tunne on tassa erityisen tarkea. Pontevan (2010, 43) mu-
kaan samaistumiseen ja tyohon sitoutumiseen voi parhaiten ohjata antamalla tyontekijalle
tarpeeksi tietoa muutokseen liittyvista asioista. Hyvia tiedonlahteita ovat esimerkiksi info-
tilaisuudet, yrityksen intranet, oma esimies tai henkilostolehti. (Ponteva 2010, 43.) Samoin
yrityksen omat sisaiset sosiaaliset mediat ja keskustelupalstat voisivat olla toimivia kanavia

muutosviestintaan.

Esimiehen tehtavina muutoksessa voidaan nahda Pontevan (2010, 84) mukaan ainakin tyonte-
kijoiden tukeminen ja palkitseminen, seka yhdessa tekeminen ja eteenpain katsominen. Tyon-
tekijoita voidaan tukea tiedollisesti, osallistavasti, taloudellisesti ja psyykkis-emotionaalisesti
(Ponteva 2010, 68). Yhtena palkitsemistapana muutostilanteessa voidaan kayttaa palautteen
antoa. Rahallinen palkitseminen ei motivoi kovinkaan pitkaan. Sen sijaan on kannattavaa ja-
kaa kiitosta ja kehuja aina kun siihen on aihetta. Tarkeinta palkitsemisessa on oikeudenmu-
kaisuus. (Ponteva 2010, 74-75.) Rowson (2009, 88) nakee asian samoin ja lisaa, etta henkilo-
kuntaa voi palkita myos ottamalla heita mukaan paatoksentekoon, kysymalla heidan mielipi-
teitaan ja kuuntelemalla. Esimerkiksi Finnkinon HR-johtaja Raution (Kauppalehti 2016) mu-
kaan erilaisilla kehittamishankkeilla voidaan tehda tyontekijoiden tyokokemusta, eli sisaista
motivaatiota ja sitoutumista, paremmaksi. Eteenpain katsomalla esimies voi vaikeassa muu-
tostilanteessa miettia, miten voisi siihen itse vaikuttaa. Myos tyonohjaus on hyva tapa paasta

vaikeassa kohdassa eteenpain. (Ponteva 2010, 80-81.)
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Pontevan (2010, 114) mukaan seuraavat asiat auttavat onnistumaan muutoksessa: humaanius,
rehtiys, positiivisuus, inspiraatio, periksiantamattomuus, sparraus seka yllatykset. Hu-
maaniutta muutoksessa on alaisten kohtaaminen ihmisina, kuunteleminen ja epaonnistumisen
salliminen. Rehti esimies on oma itsensa, ottaa asioista selvaa ja on rehellinen itselleen. Posi-
tiivisuus auttaa muutoksessa onnistumisessa, kun ajattelee ja puhuu asioista paaasiassa posi-
tiivisesti seka katsoo tulevaisuuteen. Inspiraatiota kannattaa seka jakaa, etta inspiroitua itse
uusista asioista. Periksiantamattomuus muutoksessa tarkoittaa, etta ei jaa vain passiivisesti
odottelemaan, etta jotain tapahtuisi, vaan vie muutoksen loppuun asti. Sparraus auttaa sel-
viytymaan muutoksessa paremmin, joten muita kannattaa kannustaa parhaansa mukaan ja et-
sia itsekin kannustavia aiheita itselleen. Yllatyksille muutoksessa kannattaa olla avoin ja ko-

keilla itsekin jotain uutta ja yllattavaa. (Ponteva 2010, 92-110.)

2.2  Henkilostojohtamisella kohti parempaa tyoyhteisoa

Tyokulttuuri on tarkeaa palvelun laadun kannalta. On tarkeaa, etta tyontekijat ovat motivoi-
tuneita tekemisissaan, silla se nakyy tyon jaljessa eli palvelussa. Hyva tyokulttuuri rakentuu
Jarvisen (2014, 90-91) mukaan seuraavista osista: Valitseminen, innostaminen, viestiminen,
kuunteleminen, kiittaminen, kehittyminen, valittaminen, juhlistaminen ja jakaminen. Valitse-
misella yritykseen tyontekijoita, jotka kehittyvat tyopaikkansa mukana, varmistetaan tyonte-
kijan ja tyopaikan arvojen yhtenaisyys. Innostamalla ja rohkaisemalla saadaan tyontekijat
tyoskentelemaan yhdessa kohti yrityksen missiota ja menestysta. Viestimalla jaetaan tietoa
kaikille tasapuolisesti, jotta kaikki yhdessa voivat auttaa yritysta menestymaan. Kuuntele-
malla esimiehet tekevat itsensa helposti lahestyttaviksi. Kiittaminen on tarkeaa, koska siten
huomioidaan tyontekijoita ja palkitaan heita hyvin tehdysta tyosta. Kehittymisella tarkoite-
taan sita, etta luodaan mahdollisuuksia kehittymiseen seka ammatillisesti etta ihmisena. Va-
littamalla vastataan tyontekijoiden tarpeisiin erilaisten kaytantojen ja ohjelmien avulla. Juh-
listamalla erityisia saavutuksia vahvistetaan menestyvaa kulttuuria yrityksessa. Jakamisella
tarkoitetaan sita, etta ollaan anteliaita ja reiluja yhdessa saavutettujen tulosten jaossa. Li-
saksi hyvan tyokulttuurin rakentuessa kannattaa ottaa huomioon, milta menestyminen juuri

omassa yrityksessa nayttaa, tuntuu ja miten se ilmenee.

Jarvisen (2014, 109) mukaan ihmiset ovat luonnollisesti innokkaita tekemaan parhaansa. Jos-
kus yrityksessa ei ole kuitenkaan suunniteltu tyontekijoille mahdollisuutta tehda parastaan,
vaan jopa hidastettu toimintaa liian jaykilla kaytannoilla. Henkiloston potentiaalinen kilpailu-

kyky ei nain ollen ole taysin hyodynnettyna.

Tyontekijoiden halu ja kyky luoda menestysta on Jarvisen (2014, 122-123) mukaan hyvin tun-

nepohjainen seikka. Usein tyonjohto ajattelee, etta tunteita ei voi tai kannata mitata. Tyo-



18

vissa oleva asia. Nain ollen tunteet voidaan nahda hyvin kaytannollisena johtamisen tyokaluna
- ihmisten johtamisena. Yrityksen johdon on syyta seurata koko yrityksen viihtyvyyden tasoa

ja osata tarjota tukea heti, kun sille on tarve.

Jarvinen (2014, 137-138) jatkaa, etta esimiehen tehtavana on ennen kaikkea olla ihmisten
johtamisen erityisosaaja. Hanen on tarkoitus olla alaistensa kaytettavissa niin, etta he saisi-
vat oman ja tyoporukan yhteisen potentiaalin taysilla hyodynnettya. Han sparraa alaisiaan an-
tamalla heille sopivalla tavalla vastuuta, joka johtaa ajatteluun, johon esimies ei olisi yksin,
perinteisella johtamistyylilla pystynyt. Haasteena voidaan nahda alaisten johtaminen heidan

omasta nakokulmastaan.

Monessa tyoyhteisossa ei Jarvisen (2014, 172) mukaan ole henkilokunnan potentiaalia taysin
hyodynnetty. Jos jokainen tyontekija nahtaisiin lahjakkaana osaajana ja yrityksessa keskityt-
taisiin kehittamaan koko tyoyhteison osaamista, jokainen voisi onnistua paastessaan teke-
maan tyossaan sellaista, missa voi osaamisellaan loistaa. Finnkinon HR-johtaja Rautio (Kaup-
palehti 2016) nakee henkilostojohtamisen sisaltavan tulevaisuudessa paljon itseohjautuvuutta
ja intohimoa. Henkilostojohtaminen parhaimmillaan ei sisalla pelkastaan hr-prosesseja ja vir-
kistyspaivien organisointia, vaan paljon muuta. Henkilostojohtaminen osaltaan tekee yrityk-

sen strategian toteutumisen mahdolliseksi.

Tyoelamassa on tarkeaa ottaa huomioon myos eri sukupolvet ja niiden ominaispiirteensa.

Tapscottin (2010, 29-30) mukaan sotien jalkeen syntyneiden suurten ikaluokkien jalkeen syn-
tyi X-sukupolvi 60- ja 70-luvuilla. Taman jalkeen syntyi Y-sukupolvi 80- ja 90-luvuilla, jota ni-
mitetaan nettisukupolveksi. Heidan jalkeensa syntyneita kutsutaan yleisesti Z-sukupolveksi eli

seuraavaksi sukupolveksi.

Tapscott (2010, 32-41) pitaa 80- ja 90-luvuilla syntyneelle nettisukupolvelle ominaisena, etta
teknologia on heille nakymaton osa arkipaivaa. He eivat kayta enaa aikaansa tv:n katseluun,
vaan yksisuuntaisen tv-lahetyksen sijaan viihtyvat internetissa sen interaktiivisuuden takia.
Tassa he eroavat vanhemmistaan, jotka viettivat nuoruutensa tv:n aaressa. Nettisukupolven
sanotaan olevan my0s ensimmainen kansainvalinen sukupolvi, koska heille on helppoa olla
kontaktissa vaikka maailman toiselle puolelle kehittyneen digitaalisuuden ansiosta. Taman an-
siosta maailma tuntuu paljon pienemmalta kuin ennen. Erityisesti internet tekee nettisuku-

polvesta uniikin.

Tienari ja Piekkari (2011, 18-19) arvioivat, etta nettisukupolven nuorilta loytyy uskallusta vaa-
tia toimivampia yrityksia ja johtamistyyleja samoin, kuin he osaavat vaatia itselleen humaa-

nimpaa ja yksiloidympaa kohtelua. Traditionaalinen sukupolviajatus saattaa olla historiaa ja
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kannattaisi jopa alkaa puhumaan henkisesta tai sosiaalisesta sukupolvesta. Kaikilla on saata-
villa samat ideat ja innostuksenaiheet nykypaivana, jolloin tiettya sukupolvea ei voi pitaa yh-

tenaisena massana, vaan individualisteja loytyy joka ryhmasta.

Tienarin ja Piekkarin (2011, 22) mukaan johtaminen on muuttumassa. Nykyajan nuoret eivat
pida hierarkioista, epatasa-arvosta ja suljetuista piireista tyoyhteisossa. He haluavat luovuu-
teen kannustavan ympariston, joka tukee moninaisuutta ja uudenlaisia ratkaisuja, seka missa
tieto on kaikkien saatavilla. Uusi Z-sukupolvi uskaltaa sanoa mita haluaa, kun aikaisemmat su-

kupolvet ovat sita hiljaa vain toivoneet (Tienari & Piekkari 2011, 26).

Kirjassaan Syntynyt digiaikaan (2010, 43-44) Tapscott esittaa vaitteen, etta nettisukupolven
aivojen kehitys on erilaista kuin heidan vanhempiensa. Muun muassa liikkuvien kuvien tulkit-
seminen on heille paljon nhopeampaa. Teknologian parissa vietetty aika on muuttanut kehitty-
massa olevien aivojen rakennetta ja toimintakykya. Nettisukupolven taytyy osata lajitella,
jarjestella ja muistaa kohtaamastaan informaatiotulvasta oleellinen tieto, jolloin se vaista-

matta kehittaa heidan alyaan.

2.3 Perehdyttaminen palvelukulttuurin kehittamisen osana

Perehdyttaminen on perinteisesti nahty osana henkilostojohtamista. Perehdyttamista voisi
kuitenkin katsoa hyvin myos osana palvelun kehittamista ja jopa palvelukulttuurin luomisen
valineena. Yrityksen kulttuuri muodostuu vahvasti sen tyontekijoista, jotka ovat palvelun kes-
kiossa. Nain ollen onnistunut perehdyttaminen on erittain tarkeaa. Haasteena onnistuneelle
perehdyttamiselle voidaan nahda kausityontekijat ja edellisessa alaluvussa 2.2 kasitelty uusi
tyontekijasukupolvi. Kun yrityksessa aloittaa kerralla isompi joukko kausityontekijoita, jotka
ovat mahdollisesti viela ensimmaisessa tyopaikassaan, on perehdyttamisen haasteetkin erilai-

sia kuin yhden tyontekijan perehdyttamisessa.

Uuden tyon alkaessa ihminen tarvitsee useimmiten perehdytysta uuteen tehtavaansa ja sita
kannattaa yrityksen myos antaa riittavasti. Perehdytysprosessin aikana on hyva ottaa huomi-
oon uuden tyontekijan aikaisempi osaaminen, jolloin perehdytyksesta hyotyvat tyonantaja,
tyontekija ja koko tyoyhteiso (Kupias & Peltola 2009, 19). Erasalon (2011, 60) mukaan tarkoi-
tuksenmukaisella perehdytyksella on erityinen merkitys tyontekijan tulevan toiminnan ja
osaamisen kehittymisen kannalta, seka lisaksi se vaikuttaa koko yrityksen tulokseen. Laadukas

perehdytys luo yritykselle kilpailuedun muihin nahden erityislaatuisen osaamisen avulla.

Kupias ja Peltola (2009, 43) painottavat, etta perehdyttamisen pitaa olla yhteydessa organi-
saation strategiaan ja toimintamalliin. Nain valitulla menettelytavalla menestytaan ja ede-

taan valittuun suuntaan. Jos yrityksen toimintaa taytyy jossain vaiheessa muuttaa, se vaatii



20

tyontekijalta halukkuutta ja taitoa uuden oppimiseen. Esimiehen tehtavien osalta Kupias ja
Peltola (2009, 55) toteavat, etta perehdyttamisen aikana on katsottava, etta prosessi toimii
sovitun mukaisesti ja organisoidusti. Lisaksi on seurattava, etta uuteen tyohon perehtyja tu-
lee kohdatuksi ja ohjatuksi oikeanlaisesti. Tarkeat saavutukset, kuten kehittyminen ja opitut
taidot ovat haastavia nahda paivittaisessa tyossa. Naiden kehitysaskeleiden havaitsemiseen
voi esimiehelle olla apuna esimerkiksi erikseen mentoriksi tai coachiksi nimetty henkilo, jonka
tehtaviin kuuluu kiertaa tyopisteilla havainnoimassa tehtavissa suoriutumista. (Kupias & Pel-
tola 2009, 55-56.)

Perehtymisen onnistumiseen vaikuttaa paljon motivaatio. Kupiaksen ja Peltolan (2009, 129)
mukaan motivaatiota voidaan kuvata haluna oppia jokin asia kayttamalla siihen aikaa ja ener-
giaa. Greenberg (2013, 172) puolestaan kuvailee motivaatiota prosessina, joka nostattaa, joh-
dattaa ja kannattelee ihmisen kaytosta saavuttamaan jonkun tavoitteen. Kupias ja Peltola yh-
tyvat tahan nakemykseen ja lisaavat, etta motivaatioon sisaltyy kolme osa-aluetta: 1. Onko
aihe tarkea itselle? 2. Kuinka todennakoista onnistuminen on? 3. Tuottaako sen tekeminen
iloa? Jos vastaus johonkin naista kysymyksista on negatiivinen, niin motivaatiotakaan ei synny.
Perehdyttajan on hyva pyrkia vaikuttamaan juuri motivaation yllapitoon, jotta se uuden tyon-
tekijan alkuinnostuksen jalkeen saataisiin pidettya ylla. Jarvinen (2014, 19) painottaa, etta
tyontekijaa motivoi suuresti vaikutus- ja paatoksentekomahdollisuudet oman tyon sisaltoon.
Greenberg (2013, 173-174) korostaa kolmea asiaa motivaatioon liittyen: 1. Motivaatio ja
tyossa suoriutuminen eivat ole synonyymeja. Vaikka tyontekija suoriutuisi tyostaan hyvin, han
ei ole valttamatta erityisen motivoitunut. 2. Motivaatio on monitahoista. Ihmisilla on usein
useita erilaisia, jopa ristiriitaisia, motiiveja tekemisilleen. Taman takia toimivaksi ajateltu
motivaation lahde ei valttamatta toimi halutulla tavalla, koska yksilon kayttaytymista ei voida
ennustaa. 3. lhmiset motivoituvat muustakin kuin rahasta. Myos haasteellinen tyo ja kannus-

tava, yhteisollinen ilmapiiri voidaan kokea todella motivoiviksi.

Myo0s perehdytettavan saama palaute on tarkea ja huomioonotettava asia. Palaute on Kupiak-
sen ja Peltolan (2009, 136) mukaan erityisen tarkeaa kehityksen ja uuden oppimisen kannalta.
Varsinkin nuori tyontekija mahdollisesti ensimmaisessa tyopaikassaan kaipaa runsaasti ulko-
puolisen palautetta. Mahdollisimman oikeudenmukaista, kohdennettua, selkeaa, onnistumisiin
ja toimintaan keskittyvaa, rakentavaa seka aiheellista palautetta voidaan pitaa yleisesti hy-
vana palautteena. Koska oppimista pidetaan sosiaalisena tapahtumana, on koko tyoporukan ja
yrityksen tuki tarkeaa perehtymisprosessissa. (Kupias & Peltola 2009, 136-139.) Lopulta tar-
keinta perehdyttamisessa on se, miten onnistuneesti uusi tyontekija hyodyntaa oppimiaan asi-
oita kaytannossa (Kupias & Peltola 2009, 166).
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Juuselan (2010, 4-5) mukaan mentoroinnissa osaamista ja tietoa jaetaan osaajalta uudelle tu-
lokkaalle. Mentorointi voi olla my0s osana perehdytysprosessia keskusteluna organisaatiokult-
tuurista, yrityksen arvoista ja visioista seka tyossa aloittavan omista paamaarista. Mentorointi
voidaan jakaa Juuselan (2010, 9) mukaan kolmeen osaan: tilannekohtaiseen, epaviralliseen ja
suunniteltuun mentorointiin. Tilannekohtaisessa mentoroinnissa neuvotaan spontaanisti ilman
pyrkimysta vaikuttaa mentoroitavan toimiin. Tilannekohtainen mentorointi voi olla huomaa-
matonta ja sita voi tapahtua koko ajan. Epavirallisella mentoroinnilla tarkoitetaan luontevaa
ja uuden tulokkaan tarpeisiin vastaavaa vuorovaikutusta. Vaikka se on epavirallista, se on ta-
voitteellista ja eteenpain pyrkivaa. Suunnitellulla mentoroinnilla vastataan yrityksen vaati-

muksiin, se on suunnitelmallista ja auttaa mentoroitavaa ymmartamaan tyon laatua.

Kankaan ja Hamalaisen (2010, 2) mukaan perehdyttaminen sisaltaa yritykseen, tyonantajaan,
kollegoihin ja asiakkaisiin tutustumisen lisaksi varsinaisen tyonopastuksen. Perehdytettavan
on tarkeaa saada aluksi hyva yleiskuva uudesta tyopaikasta. Hanelle on tarkeaa nayttaa, mista
han saa tarvittaessa lisatietoa yritykseen liittyvissa asioissa. Lyhyen aikaa viipyvia tyonteki-
joita, esimerkiksi sijaisia ja tilapaishenkilokuntaa, ei aina ole mahdollisuutta perehdyttaa ko-
vin syvallisesti. Silloin on hyva priorisoida ja keskittya olennaisimpiin asioihin. Parasta on, jos
tarvittaessa tyohon kutsuttavia loytyy jonkinlainen reservi, jolloin perehdytysta ei aina tar-
vitse aloittaa nollasta, mutta mahdollisen vaihtuvuuden vuoksi myos kirjallinen perehdytta-

mismateriaali on yrityksessa tarkeaa. (Kangas & Hamalainen 2010, 2-3.)

Perehdyttaminen muutoksessa on Kankaan ja Hamalaisen (2010, 3-4) mukaan todella tarpeel-
lista. Muutos koetaan usein pelottavaksi ja se sisaltaa myos paljon tarvetta oppimiseen. Kan-
gas ja Hamalainen (2010, 20) pitavat uusien tyotapojen toimeenpanossa tarpeellisena opas-

tusta ja uuden oppimista. Nykyaikana muutokset ovat usein nopeita ja vaativia. Muun muassa
digitalisoituminen ja tiedon maaran nousu ovat omalta osaltaan suuresti lisanneet muutoksia

nykypaivan tyoelamassa.

Perehdyttamisen hyotyina voidaan Kankaan ja Hamalaisen (2010, 4-5) mukaan nahda sen tu-
keva pohja yhteistyolle, nopea tyohonoppiminen, turvallisuusosaaminen, tyossa viihtyminen,
kustannusten saasto, positiivinen yrityskuva. Perehdyttaminen on tukeva pohja yhteistyolle,
koska se lisaa myonteista suhtautumista tyohon ja tyoyhteisoon. Nopea tyohonoppiminen on
hyodyllista, koska perehdyttamisen avulla tyotehtavat oppii heti oikein ja virheiden maara va-
henee. Perehdyttamisen avulla myos tyon turvallisuustiedot ja -taidot omaksutaan parhaiten.
Tyossa viihdytaan hyvan perehdytyksen jalkeen paremmin, silla positiivinen ensivaikutelma
tukee ja kannustaa uutta tyontekijaa. Perehdyttamisen hyotyna voidaan myos nahda kustan-
nusten saastyminen, silla perehdyttamalla saastytaan usein sekaannuksilta, virheilta, tapatur-
milta, havikilta ja poissaoloilta. Perehdyttaminen parantaa myos yrityskuvaa, kun esimerkiksi

harjoittelijat kertovat kokemuksistaan eteenpain.
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Perehdyttamista suunnitellessa on Kankaan ja Hamalaisen (2010, 7) mukaan hyva tehda myos
kirjallista ja sahkoista materiaalia. Niiden avulla uusi tyontekija voi tutustua ja opetella joi-

tain asioita jo etukateen ja myos kertailla oppimiaan asioita jalkikateen. Kirjoitettua materi-
aalia taytyy myos muistaa tarkistaa ja paivittaa tarvittaessa. Lisaksi perehdytysprosessiin kuu-

luu myos seuranta, jonka avulla varmistetaan tavoitteena ollut oppiminen.

Perehdyttamisprosessia on mahdollista myos kehittaa. Talloin on Kankaan ja Hamalaisen
(2010, 25) mukaan aluksi tarkeaa selvittaa lahtotilanne. Siina selvitetaan, mitka asiat toimi-
vat ja mitka eivat. Haastattelut, kyselyt ja pienryhmakeskustelut ovat hyvia apukeinoja ta-
han. Taman jalkeen on laadittava kehittamissuunnitelma, joka sisaltaa tavoitteet, toimenpi-
teet, vastuuhenkilot, aikataulut seka seurannan. Kehittamissuunnitelman tekoon on hyva ka-

sata pieni tyoryhma, joka vastaa suunnitelman kaytannon toteuttamisesta.

2.4 Tarinallistaminen palvelun kehittamisen keinona

Tienarin ja Piekkarin (2011, 47-48) mukaan yrityksen muutostilannetta voidaan ajatella tari-
nan kautta. Selkean ja toimivan yritystarinan paarooleissa on organisaation henkilokunta ja
sen asiakkaat. Tarinan avulla organisaatioon saadaan luotua me-kuva ja tapa toimia. (Tienari
& Piekkari 2011, 47-48.) Tarinallistamisen kaytto myos uusien tyontekijoiden perehdyttami-
seen voisi olla yrityksessa toimiva ratkaisu. Tarinat voisivat osaltaan auttaa kausityontekijoita
omaksumaan yrityskulttuurin paapiirteita nopeammin. Uuden z-sukupolven edustajia pereh-
dyttaessa tarinallistamisesta voisi olla apua, koska he ovat valmiimpia vastaanottamaan uu-
denlaisia, luovempia ja mahdollisesti toimivampia ratkaisuja, kuin vanhemmat tyoelaman su-
kupolvet. Tarinallistamisen avulla tarpeellinen tieto olisi heidan saatavillaan tiiviissa ja hel-

posti muistettavassa muodossa.

Tienarin ja Piekkarin (2011, 47-48) mukaan tarinallistamisen onnistumiseen tarvitaan avuksi
tyokaluja ja materiaalia, mutta myoskaan ihmisia ei saa unohtaa. Erityisesti lahiesimiehia ja
keskijohtoa tarvitaan muutostilanteissa kertomaan tarinaa muille. Erityisen tarkeaa on, etta
jokainen yrityksen tyontekija paasee tyossaan osaksi tarinaa ja tuntee sen omaan tyohonsa
liittyvaksi. Esimiesten viestintataidot ja aidot kohtaamiset alaisten kanssa merkitsevat tarinan

onnistumisessa ratkaisevasti.

Kalliomaen (2014, 5) mukaan tarinallistamisessa on kyse punaisen langan loytamisesta yrityk-
sen palvelutarjontaan. Kun erityislaatuinen ydinpalvelu tuodaan asiakkaan silmien eteen, siita
tulee vaikeasti imitoitava ja muista erottuva. Palvelukokemuksen arvo nousee, jolloin palve-
lun ostamisesta ja kayttamisesta tulee asiakkaalle helppoa ja miellyttavaa. Yrityksen palvelua
voidaan verrata elokuvaan, koska molemmissa draamankaari kulkee juuri kyseisessa hetkessa

tapahtuvassa toiminnassa (Kalliomaki 2014, 6).
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Kun asiakas saa onnistuneen palvelukokemuksen, on se Kalliomaen (2014, 46-47) mukaan
eraanlainen positiivinen muutos, jonka asiakas saa kokea. Han tulee muistamaan saamansa
palvelun, valitsee sen uudelleen ja suosittelee sita myos muille. Oleellista palvelun onnistu-
misessa on sen tuoma elamys ja viihdyttavyys. Jokainen palvelutilanne on kuitenkin asiakkaan
henkilokohtaisesti kokema ja ainutlaatuinen. Kortesuon (2014, 121) mukaan asiakas saattaa
pitaa uutta palvelukokemusta onnistuneena, mutta samalla han ei valttamatta tiedosta tapah-
tunutta muutosta tai ainakaan osaa ajatella tata rahojensa vastineeksi suoraan. Palvelukult-
tuurin muuttuessa muutos on tehtava nakyvaksi. Jos ero vanhaan jaa tiedostamatta, muutos

voi menna hukkaan.

Kalliomaki (2014, 199) kirjoittaa, etta tarinallistamisen kaytto yrityksen palveluja suunnitel-
lessa on muutos ja vaatii sita kautta hyvaa johtamista. Oikealla asenteella ja hyvalla yhteis-
tyolla palvelutarina heraa eloon. Johtamisen apuna on hyva kayttaa kuvia, jotka havainnollis-

tavat paremmin palveluprosessia.

Palvelun tarinallistamisessa on tarkeaa kiinnittaa huomiota selkeaan muutoksista tiedottami-
seen. Yhteisessa tekemisessa eli laadun ja toteutuksen valvomisessa tarvitaan pelisilmaa ja
tilannetajua. Palvelutyossa tarvitaan nain paivittain nopeaa reagointikykya ja tarinaa on usein
mukautettava tilanteen mukaan. Seuraamalla asiakkaiden kayttaytymista ja haastattelemalla
heita, saadaan kehitettya tarinaa oikeaan suuntaan. Tata on kannattavaa testata ja kokeilla
ennakkoluulottomasti. (Kalliomaki 2014, 201-202.)

Kalliomaen (2014, 203) mukaan kuluttajien tekemat valinnat perustuvat tulevaisuudessa yha
enemman arvoihin. Aineeton kuluttaminen tulee olemaan yksi vahvimmista nousijoista. Erityi-
sesti nuori sukupolvi haluaa tehda rohkeita valintoja ja katsoa asioita omasta nakokulmas-
taan. Palvelutarinan avulla palveluymparistoon ja toimintaan voidaan luoda merkityksia, joilla

pystytaan puhuttelemaan eri kohderyhmia.

Uuden palvelumallin kehittaminen taman luvun alussa kasiteltyjen palvelukeskeisen ja asia-
kaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti vaatii myos henkilokunnan sitouttamista tahan
uudenlaiseen ajatteluun. Taman voidaan katsoa olevan eraanlainen palvelukulttuurin muutos.
Palvelukulttuurin muutokseen taas tarvitaan avuksi tassa luvussa aikaisemmin kasiteltyja

muutosjohtamista ja hyvaa henkilostojohtamista.
3 Hupimestari Linnanmaella
Tassa luvussa kerrotaan kohdeorganisaatioon eli Linnanmaelle tehdyn tapaustutkimuksen kay-

tannon toteutuksesta. Luvussa kaydaan lapi kaytetyt tutkimusmenetelmat, miten niiden

kaytto toteutettiin Linnanmaella ja mita tuloksia niiden avulla saatiin. Linnanmaella haluttiin
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tutkia uuden perehdyttamisprosessin onnistumista kausityontekijoiden nakokulmasta, jotta

prosessia voitaisiin jatkossa kehittaa ja tarvittaessa parantaa tulevia kausia varten.

3.1 Linnanmaki

Tassa tutkimuksessa kohdeorganisaationa on ollut Lasten Paivan Saation omistama Linnan-
maen huvipuisto. Linnanmaen huvipuisto on perustettu vuonna 1950 kuuden lastensuojelujar-
jeston toimesta (Lasten Paivan Saatio 2015). Linnanmaen sivuilla kerrotaan, etta huvipuisto
on Suomen suosituin matkailukohde vuosittaisella miljoonan ihmisen kavijamaarallaan (Rekry-
tointi 2015).

Lasten Paivan Saatio kehittaa ja pitaa ylla Linnanmaen huvipuistoa keratakseen rahaa suoma-
laiseen lastensuojelutyohon. Vakituisia, ymparivuotisia tyontekijoita Linnanmaella tyoskente-
lee yli 50 ja huvipuiston sesonkiaikana lisaksi kausityontekijoita yli 600. Noin puolet vakitui-
sista tyontekijoista on teknista henkilokuntaa ja puolet tyoskentelevat myynti-, hallinto- ja
johtotehtavissa. Linnanmaen sivujen mukaan kausityontekijoiden erityisvastuualueena on pal-
veluiden sujuminen ja elamysten tuottaminen asiakkaille sesongin aikana. (Rekrytointi 2015.)
Linnanmaen erityispiirre muihin tyonantajiin verrattuna on juuri kausityontekijoiden suuri
maara suhteessa vakituiseen henkilokuntaan. Tama tuo huvipuiston perehdytysprosessiin ai-
van omat, erityislaatuiset haasteensa, kun joka kevat sesongin alkaessa niin moni on uusi
tyontekija ja jopa aivan ensimmaisessa tyopaikassaan. Nama kausityontekijat ovat nuoria, Z-
sukupolven edustajia. Kun viela naiden kausityontekijoiden tehtavana on olla nimenomaan
asiakasrajapinnassa ja edustaa koko Linnanmakea, on erittain tarkeaa, etta kaikilla on yhtei-

set pelisaannot.

Linnanmaelle on ominaista, etta joka vuosi kevaisin heilla on perehdytettavana suuri maara
uusia kausityontekijoita, joten kirjallinen perehdytysaineisto on erittain tarpeellinen. Mutta
toisin kuin useissa muissa tyopaikoissa, joissa perehdytetaan lyhytaikaisia ja tilapaisia tyonte-
kijoita, Linnanmaella on kuitenkin suhteessa paremmin aikaa kevaisin perehdyttaa uusia tyon-
tekijoitaan ennen kauden alkua ja heilla on myos tavallaan koko kesa aikaa oppia. Linnanmaki

on erityislaatuinen tassa mielessa muihin tyonantajiin verrattuna.

Linnanmaki on halunnut uudistua ja on ottanut siihen palvelumuotoilun nakokulman avukseen.
Burnsin, Cottamin, Vanstonen ja Winhallin (2006, 22) mukaan useat yritykset ovat alkaneet
kayttaa palvelumuotoilua hyodykseen tehdessaan isoja uudistuksia pienten muutosten sijaan.
Palvelumuotoilun apu tassa prosessissa ilmenee uudenlaisten ratkaisujen lisaksi tyokaluina,
taitoina ja kyvykkyytena, jolla paastaan toteuttamaan jatkuvaa muutosta. (Burns ym. 2006,
22.) Perehdyttamisella on tarkea rooli tassa muutoksessa, jotta Linnanmaen palvelukulttuuri

kehittyisi toivottuun suuntaan. Vesterisen (2014, 81) mukaan kaikkien yrityksessa, roolista
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riippumatta, on syyta osallistua asiakaskeskeisen yrityskulttuurin muodostumiseen. Sitoutu-
neisuus asiakaskeskeisyyteen ja ilahduttavien asiakaskokemusten tarjoaminen tarkoittaa, etta
yrityksen visiot ja strategia ovat muunnettu konkreettisiksi teoiksi sitouttamalla mukaan
kaikki johtajista suorittavan tason tyota tekeviin. Myos Finnkinon HR-johtaja Rautio (Kauppa-

lehti 2016) painottaa, etta elamyksien tuottaminen asiakkaille kuuluu jokaiselle yrityksessa.

Linnanmaella on tehty kesalla 2014 laaja asiakastutkimus palvelumuotoilutoimisto Palmun toi-
mesta. Taman tutkimuksen pohjalta valmistui uudenlainen perehdyttamisprosessi nimeltaan
Hupimestari-malli, joka yhtenaisti ohjeistuksen erilaisiin palvelutilanteisiin. Linnanmaella ei
aikaisemmin ollut ollut yhtenaisia kirjallisia ohjeita, mutta kevaalla 2015 uusi Hupimestari-
malli lanseerattiin kausityontekijoille juuri tahan tarkoitukseen. Linnanmaella on siis kayn-
nissa palvelukulttuurin muutos, jossa perehdyttamisprosessia kehitetaan tarinallistamisen
avulla. Linnanmaen toimeksiantona tutkitaan tassa lopputyossa sita, miten kausityontekijat

kokivat uuden perehdyttamisprosessin kayttoonoton.

Hupimestari-mallin mukaan (Palmu 2015) kaikki Linnanmaen tyontekijat ovat Hupimestareita.
Tarinallistamisen avulla on luotu tarina Hupimestarista, kuvitteellisesta henkilosta. Kuva 1
Hupimestari-mallista on jaettu neljaan osaan: Hymysilmat, Pelinena, Vinkkisuu ja Turvakadet.
Hymysilmilla tarkoitetaan sita, etta palveluasenteen tulisi nakya jo silmista. Hymyily, terveh-
timinen, kiittaminen ja hauskan paivan toivottaminen kuuluvat olennaisena osana tahan. Peli-
nena haistaa asiakkaan odotukset ja pulmat mieluiten jo ennakkoon. Tyontekijoiden toivotaan
olevan aktiivisia ja loytamaan ratkaisuja, joilla asiakkaan huolet saadaan muuttumaan hy-
myksi. Vinkkisuulla yllatetaan asiakas suosituksin. Tyontekijaa kannustetaan jakamaan vink-
keja, jotka tekisivat asiakkaan paivasta onnistuneemman ja monipuolisemman. Turvakasilla
varmistetaan aina turvallisuus. Turvallisuus on tarkea osa, jotta jokainen asiakas voisi huo-

letta pitaa hauskaa Linnanmaella. (Palmu 2015.)
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Kuva 1: Hupimestari-malli (Palmu 2015)

Linnanmaen uudessa Hupimestari-mallissa voidaan vahvasti nahda organisaation ajattelumal-
lin muutos palvelumuotoilun avulla kohti palvelu- ja asiakaskeskeisyytta (SDL, CDL). Asiakkaan
kokeman arvon tarkeytta on nostettu esiin perehdytysprosessissa. Rowsonin (2009, 142) mu-
kaan kriittinen askel poikkeuksellisen hyvaan palveluun on saada asiakas tuntemaan olonsa ar-
vostetuksi ja tarkeaksi. Tama onnistuu puhumalla heille avoimesti. Tieto asiakkaan tarpeista
lahtee kysymalla heilta oikeanlaisia kysymyksia, kuunnella ja tulkita sitten, mita he haluavat.
(Rowson 2009, 142.) Taman lisaksi Hupimestari-mallissa on pohjimmiltaan kyse asiakkaan odo-
tusten ja toiveiden ylittamisesta, tavoite on saada tyontekijoista proaktiivisia ja toimimaan jo
ennen kuin asiakas tiesi olleensa jotain vailla. Nain luodaan halu kayttaa palvelua pian uudel-

leen ja suositella sita muillekin.

Hupimestari-malli, ja siina erityisesti suositukset ja vinkkaukset, olivat olennainen osa kevaan
2015 perehdytysta kausityontekijoille. Uudella mallilla haluttiin taata tyontekijoille samanlai-
nen ohjeistus erilaisiin palvelutilanteisiin. Samalla tyontekijat saivat kayttoonsa uudet Hupi-
mestari tarjoaa -lipukkeet. Naita lipukkeita sai jakaa tilanteissa, joissa esimerkiksi lapsen jaa-
telo on pudonnut maahan tai han on itse kaatunut. Kaytannossa siis tilanteissa, joissa asiak-

kaalle on koitunut suhteellisen pienta mielipahaa, jolloin hanet voidaan positiivisesti yllattaa
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tarjoamalla lipuketta. Lipuke oikeuttaa valinnaisesti esimerkiksi kahviin, jaateloon tai hatta-
raan. Talla tavalla asiakasrajapinnassa tyoskenteleville annetaan lisaa paatantavaltaa ja vas-
tuuta hoitamaan pienet hankalat tilanteet itse, jolloin asiakas saadaan nopeammin tyyty-

vaiseksi ja hanen ei tarvitse lahtea esimerkiksi infoon selvittamaan asiaa.

3.2 Tutkimuksen eteneminen ja menetelmat

Lahdettaessa tutkimaan taman uuden palvelumallin onnistumista osana perehdytysta, kaytet-
tiin apuna useampaa erilaista tutkimusmenetelmaa: Sahkoista kyselya, havainnointia, haas-

tatteluja seka tyopaja (workshop) -tyoskentelya (Taulukko 1). Tutkimus tehtiin kesan 2015 ai-
kana suunnitelman mukaan seka alkukesasta, jolloin perehdyttaminen oli viela kirkkaana mie-

lessa, etta loppukaudesta, jolloin oli jo nahtavissa, miten kaikki oli toiminut kaytannon

tyossa.

Tutkimusmenetelma Paivamaara Tietotarve

Kysely 22.5.-3.6.2015 Perehdyttamisen ja Hupi-
mestari-mallin toimivuus

Havainnointi 9.-17.6.2015 Toimintakontekstin ymmar-
taminen

Haastattelut 9.-17.6.2015 Kyselyn aiheiden syventami-
nen

Lego Serious Play -tyopaja 26. & 27.8.2015 Hankalin palvelutilanne

Tulevaisuusverstas-tyopaja 26. & 27.8.2015 Kehitysideat tulevaisuudelle

Taulukko 1: Tutkimuksen etenemisen aikataulu

Tutkimus aloitettiin touko-kesakuun vaihteessa kyselylla, jolloin saatiin ensin laajempi kat-
saus kausityontekijoiden mielipiteisiin. Tarkoituksena oli selvittaa perehdyttamisen ja uuden
Hupimestari-mallin toimivuutta. Sen jalkeen kesakuussa oli vuorossa jokaisen osaston kahden
kausityontekijan havainnointi ja samojen henkiloiden kanssa pidetyt yksilohaastattelut. Ha-
vainnointia tehtiin toimintakontekstin ymmartamiseksi. Samassa yhteydessa pidetyilla haas-
tatteluilla syvennettiin tiedonkeruuta viela enemman aikaisemman kyselyn aiheisiin. Mahdolli-
suuksien mukaan samat henkilot osallistuivat myos tutkimuksen viimeiseen osioon eli tyopa-
jaan. Naissa elokuun lopulla jarjestetyissa tyopajoissa oli tarkoitus saada kausityontekijoita

kaymaan lapi hankalimpia kesan aikana koettuja asiakaskohtaamisia ja ideoimaan tulevaa.

3.2.1  Kysely

Kysely on Ojasalon ym. mukaan (2014, 121) yksi eniten kaytetyista tiedonkeruun menetel-

mista yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa. Menetelman etuna voidaan nahda se, etta sen
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avulla voidaan saada suurelta maaralta ihmisia laaja tutkimusaineisto. Kyselya pidetaan myos
melko tehokkaana ja nopeana tapana saada tietoa. Tehokkaasti suunnitellusta kyselylomak-
keesta saatava aineisto voidaan nopeasti analysoida tietokoneella (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2013, 195). Usein numeroihin perustuvien tuloksien takia kyselyn heikkoutena voidaan
nahda tuotetun tiedon pinnallisuus. On myos mahdotonta arvioida, kuinka vakavasti ihmiset
ovat suhtautuneet kyselyyn, ja mika vastaajien tietamys ja perehtyneisyys aiheesta on. (Oja-
salo ym. 2014, 121.) Lisaksi ei voida varmistua, ovatko vastausvaihtoehdot olleet tarpeeksi

ymmarrettavia (Hirsjarvi ym. 2013, 195).

Jarvisen (2014, 123) mukaan puolueellisuus on yleinen kyselytutkimuksen virhetekija. Useim-
pien ihmisten asenteeseen tyotaan kohtaan vaikuttaa heidan sen hetkiset tulkinnat ja koke-
mukset tyossaan. Nain ollen vastaus samaan kysymykseen voi olla hyvin erilainen eri ajankoh-
tina. Tyontekijoiden on usein myos tapana vastata kyselyihin, kuten he kuvittelevat, etta nii-
hin kuuluisi vastata eika oman rehellisen mielipiteensa mukaan. Myos yrityksen kulttuurilla on

vaikutusta siihen, miten kyselyihin vastataan.

Vehkalahden mukaan (2014, 13) kysely on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmene-
telma, jossa on sovellettu tilastollisia menetelmia. Myos kvantitatiivisilla menetelmilla voi-
daan paasta kasiksi yksityiskohtiin, kun kyselytutkimuksessa kaytetaan seka numeerista etta
sanallista vastaustapaa. Saatuja tuloksia voi nain analysoida seka laadullisilla menetelmilla
sanallisten vastausten osalta, etta tiivistaen maarallisilla menetelmilla. (Vehkalahti 2014, 13.)
Ronkaisen, Pehkosen, Lindblom-Ylanteen ja Paavilaisen mukaan (2011, 114) kyselyssa kayte-
taan yleisimmin kysymysmuotona joko monivalintakysymyksia, avoimia kysymyksia tai erilaisia

vaittamia asteikolla.

Vilkan mukaan (2007, 28) kyselyssa kysymysten muoto on vakioitu, eli kaikilta vastaajilta ky-
sytaan samoja asioita samoin keinoin. Ronkaisen ym. mukaan (2011, 113) kyselyiden toteutta-
minen voidaan jakaa kolmeen tapaan: puhelimitse, sahkoisesti tai paperisella kyselylomak-
keella. Nykyaan hyvin yleisia ovat sahkoiset kyselyt esimerkiksi sahkopostitse, yrityksen kotisi-
vujen tai sosiaalisen median kautta. Sahkoisen kyselyn vahvuuksia ovat nopeus, helppous ja
alhainen hinta. (Ojasalo ym. 2014, 128.) Kyselyja voi jaotella myos sen mukaan, taytetaanko
vastaukset kyselyyn itse vai tekeeko sen tutkija vastaajien puolesta (Ronkainen ym. 2011,
113).

3.2.1.1  Kyselytutkimus Linnanmaella

Tutkimus aloitettiin toteuttamalla sahkoinen kysely (Liite 1) kaikille 600 kausityontekijalle

Lintsinetissa, joka on Linnanmaen intra. Kausityontekijat tyoskentelevat paaasiassa kuudella

eri osastolla: Siistijat, pelimyyjat, lipunmyyjat, laitetyontekijat, kioski- ja kahvilatyontekijat
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ja jarjestyksenvalvonta. Lisaksi vastauksia tuli esimiestehtavissa ja muissa tehtavissa, kuten
toimisto-, puutarha- ja teknisella puolella olevilta. Vastausaikaa oli puolitoista viikkoa touko-
kesakuun vaihteessa. Kyselyn sisallosta paatettiin yhdessa Linnanmaen henkilostopaallikon
kanssa. Kyselylomake (Liite 1) koostui suurimmaksi osaksi vaitteista, joiden suhteen vastaajaa
pyydettiin arvioimaan saman- tai erimielisyyttaan. Mukaan haluttiin mahdollisimman paljon
myos avoimia kysymyksia, jotta vastauksista saisi hieman syvallisempaa tietoa irti. Mukana oli
myos kohta, jossa vastaajia pyydettiin kuvailemaan 1-3 sanalla itselle parhaiten mieleen jaa-
nyt asia Hupimestari -mallista. Taman kohdan analysoinnin tuloksena syntyi sanapilvi. Seuraa-

vassa kappaleessa 3.2.1.2 kerrotaan tarkemmin, miten sanapilvi rakentuu.

Kyselyyn tuli vastauksia melko hyvin, yhteensa 235 kappaletta, kun ottaa huomioon, etta kau-
sityontekijoita on yhteensa noin 600. Tama voi johtua siita, etta nuoret kausityontekijat, ovat

varmasti innokkaampia vastailemaan tyonantajan kyselyihin verrattuna usein kyselyja saaviin

3.2.1.2 Kyselyn tulokset

Yksi mielenkiintoisimmista tuloksista mita kyselysta saatiin, oli sanapilvi (Kuvio 3). Sanapil-
vessa esitetaan tiivistettyna kaikki yleisimmin esiintyneet sanat samassa kuvassa. Sanapilvi
muistuttaa analysointimenetelmana lahimpana kvantifiointia. Sanapilvi tehtiin SAS Visual Ana-
lytics -ohjelmalla. Ohjelma keraa vastauksista mainintoja saaneet sanat ja kokoaa ne samaan
kuvaan. Isoimmilla kirjaimilla esiintyy eniten mainitut vihrealla, seuraavaksi yleisimmin mai-
nitut keltaisella, sitten sinisella ja lopulta mustalla tekstikoon samalla pienetessa. Sanapilvea
kaytettiin, koska haluttiin kokeilla, miten se kuvaisi vastaajien ajatuksia. Tavoitteena oli,
etta se myos nayttaisi selkeasti, mita heille on jaanyt mieleen uudenlaisesta perehdytysta-

vasta.

Alla olevasta kuvasta voidaan huomata, etta eniten mainintoja tuli nimenomaan neljasta Hu-
pimestari-mallin osasta: Vinkkisuu, pelinena, turvakadet ja hymysilmat. Positiivinen yllatys
oli, etta sanapilvi toimi halutusti. Myos asiakaspalvelu, iloisuus ja hupimestari olivat sanoja,
jotka tulivat usealle vastaajalle mieleen. Naiden jalkeen yleisimmin mainintoja saivat: Toi-
miva, pahoittelu, auttaminen, kuuntelu, hauska idea ja positiivinen. Taman perusteella voisi
sanoa, etta uudenlainen perehdytysmalli oli ollut ilmeisen toimiva, koska aiheesta mainittiin

juuri haettuja asioita.
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Kuvio 3: Sanapilvi: Kuvaile 1-3 sanalla sinulle parhaiten mieleen jaanyt asia Hupimestari -mal-
lista

Kuvio 4 havainnollistaa kyselyn monivalintakysymysten tuloksia. Monivalintakysymysten vas-
tausten keskiarvot osastoittain on esitetty kysymys kerrallaan. Myos tama on koostettu SAS
Visual Analytics -ohjelman avulla. Kuviossa alarivissa on jokainen monivalintakysymys erikseen
ja vasemmalla on eritelty vastaajat osastoittain. Taman avulla voi tarkastella vastauksia joko
vaite kerrallaan osastoittain tai sitten osastokohtaista tulosta. Kuvion tarkoituksena tassa on
antaa yleiskatsaus kyselyn tuloksista, silla vastausten keskiarvot ovat tarkemmin nahtavissa
liitteessa (Liite 3). Monivalintakysymysten vastausten arvot olivat yleisesti korkeita asteikolla
1-5. Kuvio 4:aan on merkitty vihrealla yli 4,5 keskiarvoltaan olevat ja punaisella alle 3 kes-

kiarvoltaan olevat vastaukset.

Viimeisessa eli 20. vaittamassa ”Minulla on tunne, etta koko tyoyhteisolla on yhteinen Hupi-
mestari-identiteetti” oli alhaisimmat vastausarvot kaikilta osastoilta, joten tassa olisi var-
masti Linnanmaella hyvin varaa kehittamiseen. On varmasti haastavaa, kun iso osa henkilo-
kunnasta on joka kevat uutta ja tama onkin varmasti uniikki haaste Linnanmaelle: Miten saada

myo0s kausityontekijat tuntemaan olevansa osa yhta isoa tiimia, jolla on yhteinen paamaara?
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Kuvio 4: Yleiskatsaus monivalintakysymysten vastausten keskiarvoihin osastoittain

Myoskaan 7. vaite "Hyodynnan Optimaa tehtaviini liittyvien tietojen hankinnassa” ei saanut
korkeita vastausarvoja eli moni oli eri mielta vaittaman kanssa. Tama on myoskin hyva ottaa
huomioon jatkossa: Kausityontekijat eivat tunne Optiman olevan luonnollinen paikka etsia tie-

toa tyohonsa liittyen.

Kahta edella mainittua kohtaa lukuun ottamatta voidaan todeta, etta kausityontekijat olivat
monivalintakysymyksissa melko tai hyvin samaa mielta vaittamien kanssa. Erityisesti vaitta-
miin 2. ”Sain selvan kuvan tyosuhteeni ehdoista ennen tyosopimuksen allekirjoitusta” ja 10.
”Hymysilmien kaytto on minulle luonnollista ja helppoa” saatiin vastaukseksi paljon keskiar-
voltaan korkeita arvoja. Tallaisia olivat myos 13. vaite ”Asiakkaiden turvallisuuden varmista-
minen on minulle helppoa” ja 3. vaite ”Sain selvan kuvan tulevista tyotehtavistani ennen tyo-
sopimuksen allekirjoitusta”. Taman perusteella kausityontekijat vaikuttivat omaksuneen pe-

rehdytysprosessista oleelliset asiat ja olivat yleisesti tyytyvaisia prosessin sisaltoon.
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Kysely sisalsi myos avoimia kohtia, joiden avulla toivottiin saavan hieman syvallisempaa tietoa
tutkimusta varten. Vastauksia naihin kohtiin tuli melko paljon ja niista nousi esiin monia hyvia
aiheita. Avointen kohtien analysointi tapahtui lajittelemalla vastauksia keskenaan saman si-
saltoisten kanssa ja sielta nousikin melko selkeasti esiin eniten kommenttia saaneet aiheet.
Muutamat vastaajista kertoivat hammentyvansa siita, etta kaikki tyontekijat eivat tervehdi
toisiaan tauoilla tai ulkona kavellessaan. Erityisesti yhteistyota eri osastojen valilla kaivattiin,
esimerkiksi lyhyen tutustumisen muodossa, joka auttaisi ryhmaytymista. Toisaalta toivottiin,
etta tyossa saisi kayttaa enemman omaa jarkea, mutta toisaalta oltiin myos viela epavarmoja
ja kaivattiin ohjeita erityisesti vaikeiden asiakkaiden hallintaan. Kaivattiin konkreettisia esi-
merkkeja hankalista palvelutilanteista. Esimiehilta toivottiin samoja ohjeita kaikille ja tukea,

jos jokin asia mietityttaa.

Perehdytyksesta tuli eniten kommentteja: Kaytantoihin ja saantoihin kaivattiin enemman tar-
kennusta ja yhtenaisyytta. Koettiin, etta etenkaan uusille, ensimmaisen kesan tyontekijoille
saantoja ei ollut painotettu tarpeeksi. Hupimestari-mallin Vinkkisuu koettiin vaikeaksi kayttaa
omassa kaytannon tyossa, sita ei koettu viela kovin luontevaksi. Myos pienissa ongelmatilan-
teissa jaettavaksi tarkoitettujen "Hupimestari tarjoaa” -lipukkeiden kayttoon kaivattiin tar-

kempaa ohjeistusta.

3.2.2 Havainnointi

Ronkaisen ym. mukaan (2011, 115) havainnoinnin tarkoituksena on saada tutkimuksen koh-
teena olevasta ilmiosta luonnollisessa ymparistossa mahdollisimman paljon tietoa. Havain-
nointi voidaan jakaa ulkopuoliseksi havainnoinniksi ja osallistuvaksi havainnoinniksi. Hirsjarvi
ym. (2013, 214) yhtyvat tahan nakemykseen ja lisaavat, etta havainnoinnin voi jakaa myos hy-
vin jarjestelmallisesti tehdyksi ja toisena aaripaana hyvin vapaamuotoiseksi ja luonnolliseksi
toiminnan osaksi. Usein kaytossa on naiden aaripaiden valimuotoja riippuen siita, kuinka kva-

litatiivinen tai kvantitatiivinen tutkimus on kyseessa.

Havainnointia apuna kayttaen saadaan Ojasalon ym. (2015, 114) mukaan hyodyllista tietoa ih-
misten kaytoksesta heidan luonnollisessa toimintaymparistossaan. Havainnointia voidaan pitaa
systemaattisena tarkkailuna, ei niinkaan sattumanvaraisena katseluna. Havainnointi tukee hy-
vin kyselya ja haastattelua tutkimusmenetelmana. Hirsjarven ym. (2013, 213) mukaan se on
sopiva juuri laadullisen tutkimuksen menetelmaksi. Havainnoinnin avulla voidaan muodostaa
valiton suhde tutkittavaan kohteeseen sen luonnollisessa ymparistossa (Ojasalo ym. 2015,
114).

Havainnoinnin tiedonhankinta alkaa Ojasalon ym. (2015, 115) mukaan hyvalla valmistautumi-

sella. Lupa tiedon keraamista varten taytyy olla hyvissa ajoin kunnossa. Itse havainnoitsijan
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rooli on hyva olla myos selvitettyna. Havainnointia ei sovi yleensa tehda piilossa, vaan on hyva
kayda esittaytymassa havainnoinnin kohteelle tai kertoa mieluiten havainnoinnista jo etuka-
teen. Havainnointimenetelman haittana voidaan nahda se, etta havainnoidessa luonnollinen
tilanne saattaa hairiintya, jolloin tilanne saattaa edeta eri tavalla kuin normaalisti (Hirsjarvi
ym. 2013, 213). Ojasalo ym. (2015, 115) painottaa, etta havainnointia itsessaan kannattaa
suorittaa mahdollisimman jarjestelmallisesti. Tulokset kannattaa heti tallentaa muistiin esi-

merkiksi kirjoittamalla, kuvaamalla ja aanittamalla.

3.2.2.1 Havainnointi Linnanmaella

Havainnointi toteutettiin yhteensa 12 kausityontekijan kanssa, joista jokainen osallistui ha-
vainnoinnin jalkeen myos yksilohaastatteluun. Kyselyn jalkeisiin tutkimusvaiheisiin osallistu-
vat kuusi osastoa olivat Laitetyontekijat, Pelimyyjat, Kioski- ja kahvilatyontekijat, Puhtaa-
napito, Jarjestyksen valvonta ja Lipunmyynti. Jokaiselta osastolta oli nimetty yksi ensim-
maista kesaa tyoskenteleva ja yksi useamman kesan Linnanmaella tyoskennellyt. Havainnointi
tapahtui noin puolen tunnin ajan ennen haastattelua osallistujan tyopisteella. Havainnoita-
valle esittaydyttiin aina aluksi ja pyydettiin tyoskentelemaan niin kuin havainnoitsijaa ei olisi.
Hanelle kerrottiin myos, etta tarkoituksena ei ole arvioida hanen suoriutumistaan tyossaan,

vaan ainoastaan saada kasitys hanen tyotehtavastaan ja -ymparistostaan.

Havainnointi Linnanmaella oli osallistuvaa havainnointia, jossa seurattiin kohdehenkiloiden
toimintaa heidan ehdoillaan, hyvin vapaasti tilanteen mukaan. Tarkoitus oli siis seurata koh-
dehenkiloa tyossaan ja havainnoida mita paivittaisiin tyotehtaviin kuuluu. Samalla keskustel-
tiin vapaamuotoisesti tyoskentelysta Linnanmaella ja osallistujan omasta osastosta. Havain-
nointitilanteisiin ei ollut ennakkoon tarkkoja kysymyksia valmiina, vaan muistiinpanot havain-

noista kirjoitettiin tilanteen aikana ja heti sen jalkeen.

3.2.2.2 Havainnoinnin tulokset

Kuva 2 on otettu ensimmaisesta havainnointikohteesta, Mustekala-laitteelta. Tassa tyopis-
teessa, kuten muissakin havainnointipaikoissa, valittyi tyonteosta hyvin valiton, rento ja
osaava tunne. Tyontekijat tuntuivat viihtyvan hyvin tyossaan, mutta toisaalta tilanteeseen
vaikutti varmasti, etta Linnanmaen osastojen esimiehet olivat itse valinneet havainnointiin,
haastatteluihin ja tyopajoihin osallistuvat henkilot. Valitut olivat kaikki tyohonsa suhteellisen
positiivisesti suhtautuvia ja mielipiteitaan esiin tuovia. Kaikkein negatiivisimmat tai hiljaisim-

mat eivat varmasti olleet valittujen joukossa.
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Kuva 2: Havainnoimassa laitetyontekijaa Mustekala-laitteella 9.6.2015

Lipunmyynnin havainnoinnin aikana huomionarvoista oli, etta talla osastolla tyoskentelevilla
oli todella paljon yksityiskohtaista tietoa huvipuistosta. Heidan tyotehtaviinsa kuului tietaa
muun muassa laitteiden turvarajoista, lippujen hinnoista ja lisaksi osata myyda myos Linnan-
maen ja SEA LIFE -merimaailman yhteislippuja. Asiakkaiden kysymyksiin ei kuitenkaan ole lip-
putiskilla paljon aikaa vastailla ja lisaksi heille olikin luotu uusi tyotehtava, Hupiopas. Hu-
piopas-vuorossa oleva paivystaa yleensa jommallakummalla sisaantuloporteista, jakaa alueen
karttoja ja on valmiina vastailemaan asiakkaiden kysymyksiin. Tassa tyossa ei kuitenkaan kau-
sityontekijoiden mukaan koettu luonnolliseksi alkaa suosittelemaan (Vinkkisuu) mitaan asiak-
kaan kysymatta. Tassa olisi mahdollisesti hyva kehittamiskohde tuleviin perehdytyksiin. Miten

vinkkailun voisi saada luontevaksi osaksi asiakkaan kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta?

Osa kioski- ja kahvilaosaston havainnoinnista tapahtui Vanhassa Myllyssa (Kuva 3). Kahvila oli
sisustettu todella kivasti ja tunnelmallisesti, mutta se oli vahan huomaamaton ja piilossa Ra-
ketti-laitteen vieressa. Havainnointi-ajankohtana huvipuistossa oli viela hiljaista, mutta mie-
titytti, loytavatko asiakkaat tanne? Uutta tietoa havainnoitaessa oli, etta huvipuiston alue,

mukaan lukien kahvila, avataan asiakkaille jo puoli tuntia ennen puiston virallista aukeamista
eli esimerkiksi laiteajojen alkua. Tama on varmasti hyva idea, koska se vahentaa jonoja por-
tilla ja ohjaa asiakkaita jo kuluttamaan kahviloihin ja lipunostoon, mutta ovatko asiakkaat

yleisesti tietoisia tasta?
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Kuva 3: Vanha Mylly -kahvilan sisustusta kausityontekijan havainnoinnin aikana 12.6.2015

Pelimyyjat kertoivat heilla olevan kerran kuukaudessa nayttelijan pitamia improvisaatio-kou-
lutuksia. Peleihin oli palkattu jo valmiiksi esiintymisesta pitavia tyontekijoita ja heidan koulu-
tuksensa jatkui koko kauden ajan, mika varmasti oli toimiva asia. Ehkapa tallaiset improvisaa-
tio-harjoitukset eivat olisi pahitteeksi muidenkaan osastojen tyontekijoille, jotta hekin saisi-
vat lisaa varmuutta ja rentoutta asiakaskohtaamisiin, seka lisattya yhteishenkea tyoporu-
kassa. Olisiko nama koulutukset mahdollista toteuttaa jopa niin, etta samassa ryhmassa olisi

aina tyontekijoita eri osastoilta, jolloin myos muiden osastojen kollegat tulisivat tutuiksi?

Kuva 4 on otettu kierrettaessa puhtaanapidon tyontekijan kanssa hanen tyoaluettaan havain-
noinnin aikana. Asiakas-wc:n sisustuksessa oli otettu hienosti mukaan vanhanajan sirkus-tee-
maa, jolla wc-tiloista on saatu viihtyisammat ja iloisemmat. Tallainen pieni extra voi osaltaan

ylittaa asiakkaan odotukset ja saada aikaan positiivisen tunteen ja muiston huvipuistosta.
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CHOMWNER,

PUUJALN
HAITARIT
VARAVITSE

LAUTASEY

LAY

Kuva 4: WC-tilat Linnanmaella havainnointipaivana 12.6.2015

3.2.3 Haastattelu

Ojasalon ym. (2015, 106-108) mukaan haastattelu on yksi yleisimmin kaytetyista menetel-
mista tutkimusta tehdessa. Haastattelun avulla saadaan kerattya melko syvallista tietoa tut-
kittavasta kohteesta. Haastattelun lisaksi kannattaa usein kayttaa myos toisenlaisia tutkimus-
menetelmia. Aidossa toimintaymparistossa, esimerkiksi palveluymparistossa, tehty haastat-
telu on usein parempi kuin asiayhteydesta irrallaan oleva, esimerkiksi toimistossa tehty. Haas-
tateltavalle tulee helpommin mieleen asioita, kun han on niiden ymparoimana. Erilaisia haas-
tattelutapoja on useampia. Naita ovat esimerkiksi strukturoitu haastattelu seka teema-, syva-
ja ryhmahaastattelut. Strukturoitua haastattelua kutsutaan myos lomakehaastatteluksi, jossa
kysymykset on etukateen muotoiltu taysin valmiiksi. Ojasalon ym. (2015, 41) mukaan teema-
haastattelussa, jota myos puolistrukturoiduksi haastatteluksi kutsutaan, kysymykset on suun-
niteltu etukateen, mutta niiden jarjestys ja sisalto voivat jonkin verran muuttua. Avoin haas-
tattelu eli syvahaastattelu on edella luetelluista tavoista kaikkein joustavin ja se muistuttaa-
kin enemman keskustelua. Syvahaastattelun kaytto edellyttaa onnistuakseen useita tapaamis-
kertoja (Hirsjarvi ym. 2013, 210). Lisaksi tama tapa on aikaa vieva ja vaatii taitavan haastat-
telijan onnistuakseen. Ryhmahaastattelussa usein keskustellaan haastattelijan antamasta tee-

masta. Kyseinen haastattelutapa toimii usein hyvin kehittamistyossa. (Ojasalo ym. 2015, 41.)
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Ojasalo ym. (2015, 107) korostavat, etta haastattelu voidaan nahda vuorovaikutteisena, etu-
kateen suunniteltuna, seka haastattelijan aloitteita vaativana ja ohjaamana. Haastattelijan ja
haastateltavan valilla on hyva olla luottamuksellinen tunnelma. Aanittaminen on suositelta-
vaa, koska usein haastateltavan puheesta loytyy jalkikateen myos “rivien valista” tietoa.

Haastattelun tallentamiseen tai videointiin taytyy aina saada haastateltavan lupa.

3.2.3.1 Haastattelututkimus Linnanmaella

Haastatteluun osallistuivat samat henkilot kuin havainnointiinkin. Haastattelut tapahtuivat
heti havainnoinnin jalkeen. Haastattelun aluksi esittaydyttiin, ja kerrottiin haastateltavalle
hieman opinnaytetyon aiheesta ja taustoista. Lisaksi kerrattiin hieman Hupimestari-mallin si-
saltoa ja todettiin sen olleen uutena osana kevaan perehdytyksessa. Haastateltavalle kerrot-
tiin myos haastatteluilla kartoitettavan kausityontekijoiden nakemyksia Hupimestari-koulu-
tuksesta, sen toimivuudesta kaytannossa ja kehitysideoista. Alustuksen lopuksi kerrottiin, etta
haastattelun vastaukset raportoidaan vain kokonaisuutena, josta yksittaista haastateltavaa ei
tunnisteta. Haastattelut tallennettiin jokaisen haastateltavan ja Linnanmaen henkilostopaalli-

kon luvalla, jotta haastatteluaineiston pystyi jalkikateen litteroimaan analysointia varten.

Linnanmaella tehdyt haastattelut olivat puolistrukturoituja eli teemahaastatteluja. Haastat-
telupohja oli jaettu (Liite 2) viiteen eri aihealueeseen. Vaikka kysymysrunko oli valmisteltu
etukateen, myos tilanteen mukaan tehtiin tarkentavia lisakysymyksia ja annettiin haastatelta-
van myos itse johdattaa keskustelua, jos hanelle tuli jo mieleen jotakin aiheesta, mista oli
ajateltu kysya vasta vahan myohemmassa vaiheessa. Aiheet haastattelupohjassa olivat: alku-
kysymykset, perehdytys, Hupimestari, Hupimestari tarjoaa -lipukkeet seka asiakaspalveluti-

lanteet.

3.2.3.2 Haastattelujen tulokset

Eraan haastateltavan kommentti "Hyva asiakaspalvelija elaytyy asiakkaan rooliin.” oli erittain
oivaltavasti sanottu. Nuorista haastateltavista sai yleisesti todella fiksun kuvan. Heille tuntui
olevan uusi Hupimestari-malli hyvin selvilla ja lisaksi he vastailivat kysymyksiin monisanaisesti
ja kattavasti. Hupimestari-malli oli monen mielesta melkeinpa itsestaan selva, mutta toi-
saalta sita kehuttiin selkeaksi ja ymmarrettavaksi. Vinkkisuu-osuutta moni piti uudempana
asiana. Paivatiedotteet eivat tuntuneet monenkaan mielesta silta omimmalta jutulta, eli tie-

dotteen vinkkaus-esimerkit eivat tuntuneet luontevilta.

Hupimestari tarjoaa -lipukkeiden kaytto ei tuntunut yleisesti kovin vaikealta. Kayttoon kaivat-
tiin kuitenkin avuksi konkreettisia esimerkki-tilanteita. Parasta tyossa oli erityisesti tyokave-

rit, mukavat asiakkaat, itse tyo ja, etta ”saa olla ulkona ihmisten parissa”. ”’Se kun on paljon
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asiakkaita, niin on paljon tekemista ja siita tulee hyva flow.” Haastateltavista tuntui, etta
tyontekijoita arvostetaan Linnanmaella. Perehdyttamisjakso kokonaisuudessaan sai paljon ke-
huja: ”Ei missaan muualla vastaavaa”. Tyontekijoilla oli tunne, etta ”tanne valikoituu par-
haat”. Tyontekijaa ei heidan mielestaan kohdella taalla apulaisena ja uudet ensimmaisen ke-
san tyontekijat on otettu hyvin vastaan. Myos esimiehet saivat kiitosta siita, etta he ottavat
hyvin huomioon ja jo saman paivan aikana oli tehty parannuksia tyontekijoiden ehdottamiin

asioihin.

Toiveena haastateltavilla oli saada laitteiden ajoon lisakoulutusta ja tasapuolisemmin Hu-
piopas-vuoroja. Usean mielesta isot perehdytystilaisuudet olivat puuduttavia. Hupimestari-
malliin toivottiin keksittavan joka osastolle jokin oma lisaominaisuus, joka liittyisi osaston
tyohon. Lisaksi ehdotettiin erilaisia Hupimestari-kampanjoita: esimerkiksi kuinka monta ker-
taa joku tyontekijoista on vinkannut per paiva. Vinkkeja, joita tyontekijat olivat omassa tyos-

saan huomanneet toimiviksi, toivottiin jaettavaksi kaikkien tietoon.

3.2.4 Ideointi-tyopajat

Lego Serious Play (LSP) on tyopajamenetelma, jossa osallistujat tekevat lego-palikoilla raken-
nelman omista ajatuksistaan annetusta aiheesta ja esittelevat sen sitten muille. Osallistujat
niin sanotusti paasevat ajattelemaan kasillaan. LSP:ssa jokainen rakentaa ja jokainen keskus-
telee, jolloin valtytaan yhden dominoivan keskustelijan tilanteelta. Lego-tyopaja koostuu nel-
jasta askeleesta: Ensimmaisena tutustutetaan tyopajan osanottajat kontekstiin ja kerrotaan
mista tyopajassa on kyse. Toisena askeleena osallistujat laitetaan rakentamaan lego-palikoilla
omin kasin. Kolmantena askeleena autetaan osallistujia reflektoimaan rakentamiaan malleja
ja kannustetaan muita mukaan keskusteluun. Neljantena mahdollistetaan osallistujia laajen-

tamaan kokemaansa jatkossa. (LEGO Serious Play 2010, 8-12.)

Lego Serious Play -tyopajassa on kyse metaforista eli rakennetulla mallilla kuvataan jotain ni-
mettya tilannetta. LSP:ssa on kyse myos tarinallistamisesta, kun jokainen vuorollaan avaa
muille oman rakennelmansa tarinan ja sita kautta antaa muille mahdollisesti ajatuksia, miten
tata asiaa voi lahtea kehittamaan tai milta rakennelman tekijasta on tuntunut jossain nime-
tyssa tilanteessa. Lego-tyopajassa on tarkoituksenmukaista keskustella kasilla olevasta ai-
heesta, mutta ei koskaan kritisoida tai korjailla toisen tarinaa. (LEGO Serious Play 2010, 17-
26.)

LSP sopii hyvin kaytettavaksi tilanteissa, joissa kaivataan esimerkiksi tiimin muodostusta, on-
gelmanratkaisukeinoa yhteiseen ongelmaan, strategian kehittamista tai luovan ajattelun va-

pauttamista. LSP:ta voidaan kayttaa apuna myos muutosjohtamiseen, jotta saadaan helpotet-
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tua esimerkiksi rakenteellisten muutosten kayttoonottoa. LSP:n avulla osallistujat voivat aja-
tella ja pohtia, osallistua keskusteluun, kuunnella toisiaan seka kommunikoida uudella, erilai-
sella tavalla. (LEGO Serious Play 2010, 24.)

Ojasalon ym. (2015, 153) mukaan Tulevaisuusverstas-nimisen ongelmanratkaisumenetelman
avulla voidaan pohtia ongelmia ja ideoita yhteisesti sovittuun aiheeseen liittyen. Kaikki osal-
listujat ovat tasavertaisia, eli esimerkiksi yrityksen johtotehtavissa olevat ovat Tulevaisuus-
verstaassa yhta merkittavassa asemassa mielipiteineen kuin suorittavan tyon tekijat. Tassa
ongelmanratkaisumenetelmassa otetaan huomioon seka menneisyys etta tulevaisuus. Menetel-
man erikoisuutena on, etta se yhdistaa vallitsevan tilanteen, tulevaisuuden ideat ja naiden
kahden yhdistamisen toiminnaksi, jolloin se sopii hyvin kehittamistyohon. Tulevaisuusvers-
taalla on fasilitaattori eli tyopajan vetaja, joka ei osallistu omilla mielipiteillaan, vaan ohjaa

ja auttaa prosessin etenemisessa.

Tulevaisuusverstas jaetaan Ojasalon ym. (2015, 154-155) mukaan seuraaviin vaiheisiin: Val-
mistelu, ongelmavaihe, utopiavaihe, todellistamisvaihe ja paatosvaihe. Tyopaja aloitetaan al-
kuvalmistelujen jalkeen ongelmavaiheella, jossa pohditaan ensin ongelmia, joista toivotaan
paasevan eroon. Ongelmavaiheessa kirjoitetaan paperille ylos ongelmia, mutta niille ei tassa
vaiheessa etsita syita tai ratkaisuja. Tama kohta Tulevaisuusverstaasta tapahtuu hiljaisuuden
vallitessa eli kommentoimatta omaa tai muiden toimintaa. Paperit kiinnitetaan seinalle ja
muiden kirjoituksia silmailemalla voi muistaa itse jonkin ongelman ja sen voi kayda lisaa-
massa. Ongelmat ryhmitellaan sovitun ajan jalkeen fasilitaattorin johdolla. Tassa vaiheessa
pidetaan aanestys, jossa jokaisella tyopajaan osallistujalla on esimerkiksi kaytossaan kolme
aanta, jotka han voi kayda merkitsemassa tarkeina pitamiinsa ongelmiin. Jokaisen aanen voi
antaa eri ongelmille tai vaikka kaksi yhteen ja yksi toiseen. Kaikki aanet voi antaa yhdellekin

ongelmalle, jos pitaa sita todella isona.

Utopia-, ideointi- tai mielikuvitusvaiheessa eniten pisteita saaneisiin ongelmiin aletaan keksia
ratkaisuja, jotka eivat viela tarvitse olla kovin realistisia. Fasilitaattorin tehtava on tassa vai-
heessa kannustaa osallistujia ehdottomasti ajattelemaan myos niin sanotusti mahdottomia
ratkaisuja eli perinteisen ajattelun ulkopuolelta. Kritiikki ja kommentointi ovat tassakin vai-
heessa kiellettyja ja kaikille annetaan ideointirauha. Tavoite on saada mahdollisimman paljon
ratkaisuehdotuksia seinalle, jotta niista voitaisiin sitten myos yhdessa lapikaymisen jalkeen

aanestaa parhaimmat.

Todellistamisvaiheessa kaydaan lapi eniten aania saaneet ideat ja ratkaisut. Tassa vaiheessa
aloitetaan keskustelu yhdessa ja mietitaan miten realistisia niita olisi lahtea toteuttamaan oi-
keassa elamassa. Ideoita ja ratkaisuehdotuksia on tarkoitus tassa vaiheessa myos lahtea ideoi-

maan lisaa yhdessa.
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3.2.4.1 Tyopajat Linnanmaella

Linnanmaen seuraavassa tiedonkeruuvaiheessa jarjestettiin kaksi saman sisaltoista tyopajaa.
Molempina paivina vedettiin kahden tunnin aikana kaksi erilaista tyopajaa: Ensin Lego Serious
Play ja sitten Tulevaisuusverstas. Tyopajat jarjestettiin perakkaisina paivina elokuun lopulla
Linnanmaella, niin etta ensimmaisena paivana paikalla oli joka osastolta yksi useamman kesan
Linnanmaella tyoskennellyt kausityontekija ja toisena paivana ensimmaista kesaa tyoskentele-
vat. Suurin osa oli samoja kohdehenkiloita, joita oli kesakuun alussa havainnoitu ja haasta-
teltu, muutamaa muutosta lukuun ottamatta. Lego-osuudessa oli tavoitteena kayda kohde-
henkiloiden kanssa lapi erilaisia heidan kokemiaan hankalia palvelutilanteita. Tulevaisuusvers-
taassa taas kohdehenkiloiden oli tarkoitus ideoida ratkaisuja kyselyssa ja haastatteluissa esiin

nousseisiin ongelmiin, jotka mahdollisesti kehittaisivat perehdytysprosessia eteenpain.

Tilaisuuden alussa kerrottiin lyhyesti miksi olemme paikalla ja avattiin sitten, mita kaksitunti-
nen pitaa sisallaan. Aloitus tapahtui Lego-osiolla, jossa kohdehenkilot saivat aluksi lammitte-
lytehtavana rakentaa Legoista aiheena: ”Paras juttu Linnanmaella”. Lyhyen rakenteluhetken
jalkeen jokainen sai vuorollaan kertoa mita teos esittaa. Jokaisen kaytya omansa lapi, oli paa-
tehtavan vuoro. Tarkoitus oli kuvata Legoilla: ”Hankala palvelutilanne”. Kuva 5 on otettu LSP-

tyopajan rakentamisvaiheesta. Materiaali oli aseteltu poydan keskelle, jotta kaikilla oli mah-

dollisuus kayttaa sita valitsemallaan tavalla hyodykseen.

Kuva 5: Lego Serious Play -tyopaja Linnanmaella 26.8.2015
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Lego-osion jalkeen siirryttiin tyopajassa Tulevaisuusverstaaseen. Ajan saastamiseksi lapuille
oli koottu valmiiksi erilaisia ongelmia, joita kyselyn ja haastattelujen kautta oli noussut esiin,
koskien lahinna perehdyttamista ja uutta Hupimestari-konseptia. Osallistujat saivat halutes-
saan myos lisata ongelmia, jos heista tuntui, etta jokin oleellinen aihe puuttui. Osallistujien
mielesta suurimmat ongelmat saivat aania ja niihin kehiteltiin ideointivaiheessa ratkaisuja
post it -lapuille. Taman jalkeen kaikki ratkaisuehdotukset kaytiin yhdessa lapi ja aanestettiin
niista jokaisen mielesta parhaat ideat. Kuva 6 on otettu tilanteesta, missa tyopajan osallistu-
jat antavat pisteita mielestaan parhaille kehittamisehdotuksille ja ideoille. Seuraavaksi eni-

ten aania saaneista ideoista alettiin keskustella yhdessa ja osallistujat saivat jatkaa ideoiden

kehittamista eteenpain.

Kuva 6: Tulevaisuusverstas -tyopaja Linnanmaella 26.8.2015

3.2.4.2 Tyopajojen tulokset

LSP:n lammittelytehtavassa osallistujat rakentelivat aiheesta ”Paras juttu Linnanmaella”
muun muassa yleisesta tunnelmasta, tyokavereista, kukkaistutuksista ja paasysta itsekin osal-
liseksi hauskanpitoon. Paatehtavana olleesta ”Hankalasta asiakastilanteesta” loytyi rakennus-
aiheita laidasta laitaan: Yksi osallistujista kertoi tilanteesta, jossa oli yritetty rannekehui-
jausta ja oli jouduttu kutsumaan jarjestysmiehet paikalle. Eras oli kohdannut vihaisen asiak-
kaan yksityistilaisuudessa, mutta tilanteesta oli selvitty pahoittelulla. Myos toisilla oli sattu-
nut kohdalle vihaisia asiakkaita ja esimerkiksi ruuhkapaivana jonottavia ihmisia. Kaaos ja kiire

esiintyivat monen kertomuksessa, mutta kaikki olivat tilanteessa kuunnelleet asiakasta ja pa-
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hoitelleet tilannetta. Kuva 7 on otettu eraan tyopajaan osallistujan rakennelmasta, jossa asi-
akkaat jonottavat kahvilassa, jossa vallitsee kaaos. Poydat on siivoamatta ja kahvilatyontekija
yrittaa saada tehtya monta asiaa yhta aikaa. Taman rakennelman tehnyt osallistuja kertoi,

ettei tallaisessa tilanteessa auta muu kuin pysytella rauhallisena ja pahoitella asiakkaille,

etta he joutuvat hieman odottamaan erikoiskahvejaan.

Kuva 7: Tyopaja-osallistujan Lego Serious Play -rakennelma 27.8.2015

Tulevaisuusverstaassa ongelmavaiheen jalkeen pidettiin ensimmainen aanestys osallistujien
mielesta isoimmista ongelmista perehdytykseen ja tyooloihin liittyen. Kuvio 5 esittaa yhdis-
tettyna kahden eri tyopajan aanestystuloksia. Kuvioon on merkitty uusien, ensimmaista kesaa
tyoskennelleiden tyontekijoiden aanet vihrealla ja vanhempien, useamman kesan tyoskennel-
leiden tyontekijoiden aanet punaisella. Kaikilla oli siis annettavanaan yhteensa kolme aanta,
jotka sai jakaa ongelmien kesken miten halusi. Kaksi viimeista kuvion ongelmaa oli sellaisia,
jotka vanhempien tyontekijoiden ryhma toi itse esille ja halusivat lisata ennen aanestamista.

Ongelmat olivat:

e Yhteistyo ja ryhmaytyminen eri osastojen valilla vahaista (3 x uudet, 4 x vanhat)
e Vinkkisuun kaytto on vaikeaa (5 x vanhat)

e Kaikki tyontekijat eivat tervehdi toisiaan (4 x uudet)

o Kaikki tyontekijat eivat hymyile asiakkaille (2 x uudet, 2 x vanhat)

e Hupimestari tarjoaa -lipukkeiden kaytto ei ole selkeaa (3 x uudet)

e Kaytannon tyosta liian vahan tietoa perehdytyksessa (3 x uudet)

e Liian pieni miehitys (2 x vanhat)
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e Taukotilat epaviihtyisat ja epakaytannolliset (2 x vanhat)

Ongelmat

* Yhteistyd ja ryhmdytyminen eri osastojen valilld
vahaista
MK XXX

* Vinkkisuun kaytto on vaikeaa xxxxx
* Kaikki tyontekijat eivat tervehdi toisiaan xxox
* Kaikki tyontekijat eivat hymyile asiakkaille xx xx

* Hupimestari tarjoaa —lipukkeiden kaytto ei ole selkeda
L 4.9 4

Kaytannon tyosta liian vahan tietoa perehdytyksessa
XXX

* Liian pieni miehitys xx
* Taukotilat epaviihtyisat ja epakaytanndolliset xx

Kuvio 5: Tulevaisuusverstaan ongelmavaiheen aanestystulokset

Oli mielenkiintoista huomata, mita uudet ja vanhat kausityontekijat kokivat ongelmallisim-
maksi perehdytyksessa ja tyossaan. Molemmissa ryhmissa toimivan tyoyhteison tarkeys nousi
esille. Tama nakyi erityisesti yhteistyon, ryhmaytymisen ja tervehtimisen kaipuuna. Vinkki-
suun kayton kokivat vaikeaksi yllattaen kokeneemmat tyontekijat, joten voisiko olla, etta he
olivat jo edellisista kesista oppineet oman tapansa tyoskennella huvipuistossa. Uudet tyonte-
kijat taas olivat luultavasti valmiimpia ottamaan vastaan uudenlaisen palvelumallin. Hupimes-
tari tarjoaa -lipukkeiden kayttoohjeista ja kaytannon tyosta kuulemisesta perehdytyksessa oli
luonnollistakin olla enemman uusien tyontekijoiden ongelma. Vanhemmat tyontekijat olivat
ehtineet jo miettimaan enemman tyon jokapaivaista sisaltoa ja mita ongelmia sielta oli loyty-

nyt. Kuva 8 on otettu Tulevaisuusverstaan ideoiden aanestys -vaiheesta.
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Kuva 8: Tulevaisuusverstaan aanestysvaihe 27.8.2015

Naihin ongelmiin ideoitiin seuraavaksi ratkaisuja ja parannusehdotuksia. Parhaista ideoista aa-
nestettiin. Molemmissa ryhmissa kaksi ongelmaa, jotka saivat ryhman mielesta parhaimmat
ratkaisuehdotukset, olivat: ”Yhteistyo ja ryhmaytyminen eri osastojen valilla vahaista” ja
”Kaikki tyontekijat eivat hymyile asiakkaille”. Todentamisvaiheessa molempien ryhmien
kanssa mietittiin viela naille eniten parannusehdotuksia saaneille ongelmille niiden realisti-

suutta ja osallistujat saivat keskustellen lisattya yhdessa viela lisaa laajuutta ehdotelmilleen.

”Yhteistyo ja ryhmaytyminen eri osastojen valilla vahaista” -ongelmaan vanhat tyontekijat
ehdottivat ratkaisuksi (Kuva 9) kerran kuukaudessa jarjestettavaa virkistyspaivaa, jossa eri
osastoja sekoitettaisiin keskenaan. Aiheena voisi olla piknik, yhteiset juhannusjuhlat ja erilai-
sia kilpailuja. Positiivisena puolena he kirjasivat, etta ”oma fiilis kohoaa -> vaihtelua”. Lisaksi
he ehdottivat, etta osastojen valilla voisi alkaa tekemaan vuorojen vaihtoa mahdollisuuksien
mukaan halukkaille eli ei pakotettaisi ketaan. Vieraalle osastolle voisi olla "miniperehdytys”.
Ehdotuksen realistisuutta miettiessaan he miettivat, etta jarjestyksenvalvonta-kortti ja hygie-

niapassi olisivat toki loydyttava, jos uusi osasto olisi jarjestyksen valvonta tai kioski-kahvila.
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Hei toivoivat my0os enemman yhteisia tyopisteita, jossa esimerkiksi laite ja kioski toimisivat
yhdessa. Tallaisia yhdistelmia voisi heidan mielestaan olla myos vaikkapa kioski ja peli, lait-
teet ja peli, jolloin jonossa aika kuluisi nopeammin tai siistijat ja jarjestyksenvalvonta yh-

dessa.

Kuva 9: Vanhojen tyontekijoiden ideoita ongelmaan "Yhteisty0 ja ryhmaytyminen eri osasto-

jen valilla vahaista”

Uudet tyontekijat ehdottivat samaan ongelmaan ratkaisuksi (Kuva 10) "Treffit Rinkelissa” -
tapahtumaa, jossa samaan Rinkeli-laitteen vaunuun laitettaisiin tyontekijoita eri osastoilta
tutustumaan toisiinsa ajon ajaksi. Myos he ehdottivat myos paivaa toisella osastolla, joka toisi
omaan tyohon myos mukavaa vaihtelua. Ehdotuksena oli my0s, etta kyseessa olisi esimerkiksi
tunnin tarkkailu vieresta itselle uudessa tyopisteessa. Myos eri osastojen tyopisteiden yhdis-

telmaa ehdotettiin.
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Kuva 10: Uusien tyontekijoiden ideoita ongelmaan "Yhteistyo ja ryhmaytyminen eri osastojen

valilla vahaista”

Toinen ongelma, jonka ratkaisuehdotuksiin (Kuva 11) tuli eniten aania, oli: ”Kaikki tyontekijat
eivat hymyile asiakkaille”. Vaikka Greenberg (2013, 173-174) luvussa 2.3 totesi, etta ihmiset
motivoituvat muustakin kuin rahasta ja, etta myos haasteellinen tyo ja kannustava, yhteisolli-
nen ilmapiiri voidaan kokea todella motivoiviksi. Linnanmaen vanhat kausityontekijat ehdotti-
vat kuitenkin ratkaisuksi parempaa palkkaa ja ettei olisi 12 tai 13 tunnin tyopaivia tai ainakin
niiden tekemisen halukkuudesta kysyttaisiin. Lisaksi toiveena oli, etta vuosilisaa saisi jo toi-
sena vuotena, silla se voisi heidan mielestaan vahentaa isoa vaihtuvuutta kausityontekijoiden
keskuudessa. Kehitysehdotuksina olivat myos toive musiikista kohottamaan tunnelmaa ja lisaa
kannustuspalkintoja. Kannustuksena pidettiin suullisen, positiivisen palautteen saamista esi-
miehelta. Tyontekijoilla oli talla hetkella tunne, etta esimiehet eivat valttamatta tienneet,
mita kausityontekijat tekevat. Myos laite- tai pelilippuja, seka lounas- tai jaatelolipukkeita

kannustuksena ehdotettiin.
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Kuva 11: Vanhojen tyontekijoiden ideoita ongelmaan "Kaikki tyontekijat eivat hymyile asiak-

kaille”

Tahan samaan ongelmaan uudet tyontekijat ehdottivat ratkaisuksi (Kuva 12), etta tyonteki-
joille painotettaisiin hymyilyn tarkeytta. Myos muille kuin pelimyyjille toivottiin jarjestetta-
van impro-tyopajoja esimerkiksi kerran kuukaudessa. Myos naissa voisi hieman sekoittaa osas-
toja keskenaan, jotta eri osastolla tyoskentelevat tyokaverit tulisivat tutuiksi. Ratkaisuksi eh-
dotettiin myos, etta jo rekrytointivaiheessa palkattaisiin ”aidosti iloisia ihmisia”. Haastatte-
lussa toivottiin todettavan tyonhakijan asenne, lasnaolo ja aanensavy. Jos tyokaverit ovat ki-

voja, niin se "vaikuttaa yleisfiilikseen”, jolloin asiakkaillekin on helpompi hymyilla.
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Kuva 12: Uusien tyontekijoiden ideoita ongelmaan "Kaikki tyontekijat eivat hymyile asiak-

kaille”

4  Tulokset

Tassa tutkimuksessa haluttiin selvittaa: Miten kausityontekijat kokevat uuden perehdyttamis-
prosessin kayttoonoton. Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen keskeisimpia, esiin nousseita
havaintoja. Kausityontekijat kaipaavat erityisen vahvasti tunnetta, etta he ovat osa tyoyhtei-
soa. Perehdytyksen olennaiset asiat menevat selvasti hyvin perille tarinallistamisen avulla.
Uudenlainen perehdytysmalli on talla tavoin esitettyna ilmeisen toimiva - niin myos taman
tutkimuksen kohdeyrityksessa. Luvun lopussa on naiden tulosten lisaksi kayty lapi asioita,

joista hyva perehdytysprosessi taman tutkimuksen perusteella koostuu.

Nayttaa silta, etta palveluyrityksissa, joissa on paljon kausityontekijoita, on tarkeaa ja hyo-
dyllista kehittaa yha enemman palvelu- ja asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa myos pereh-
dyttamisprosessin osalta. Palvelu- ja asiakaskeskeiseen nakokulmaan siirtyminen auttaa tyon-

tekijoita nakemaan, etta palvelu ja asiakas ovat tapahtumien keskiossa, jolloin asiakkaan ko-
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kema arvo muodostuu asiakasrajapinnassa. Muodostuu ymmarrys, etta asiakkaiden kanssa ol-
laan jatkuvasti kanssakaymisissa ja ajattelusuunta yrityksen palvelukulttuurissa muuttuu nain

kohti asiakasta.

4.1  Kausityontekijat osana tyoyhteisoa

Tutkimuksessa nousi erityisesti esille se, etta kausityontekijat haluavat tuntea itsensa osaksi
tyoyhteisoa. Kausityontekijat kokevat tarkeaksi, etta yrityksen eri osastojen valista kanssa-
kaymista olisi jarjestetty, silla tama auttaisi ryhmaytymisessa. Kun perehdytyksessa kaydaan
usein lapi talon tapoja, voisi olla hyva tutustuttaa tyontekijaa myos muiden kuin oman tii-

minsa jasenten kanssa.

Toimivan tyoyhteison tarkeys koetaan taman tutkimuksen perusteella hyvin oleelliseksi
asiaksi. Siihen nahtiin kuuluvan yhteistyo, ryhmaytyminen ja myos esimerkiksi tyokavereiden
tervehtiminen. Isossa yrityksessa toimivaa voisi olla, jos osastojen valilla tehtaisiin joskus
vuorojen vaihtoja ja myos yhteiset tyopisteet voisivat joissain tapauksissa olla toimivia. Kausi-
tyontekijat kaipaavat myos yhteista tyon ulkopuolista tekemista, jota voisi olla esimerkiksi
kerran kuukaudessa jarjestettava virkistyspaiva, jossa eri osastoja sekoitettaisiin keskenaan

erilaisten tekemisten merkeissa.

4.2  Tarinallistaminen perehdyttamisen apuna

Perehdyttamisen paakohdat on helppoa kertoa tarinan kautta. Kirjalliset, tarinallistamiseen
perustuvat ohjeet, auttavat kausityontekijoita ymmartamaan paremmin tyonsa sisallon pereh-
dytysvaiheessa. Tarina jaa myos mieleen, se auttaa muistamaan paremmin kuin lista ohjeita.
Uudet tyontekijat ovat tutkimuksen perusteella valmiimpia omaksumaan uuden tavan tyos-
kennella, silla esimerkiksi kokeneemmat kausityontekijat ovat jo luoneet itselleen parhaiten

toimivat tavat tyoskennella.

Improvisaatio-koulutukset voisivat olla hyva lisa tarinallistamisen tueksi. Nain saataisiin lisaa
varmuutta ja oikeanlaista rentoutta asiakaskohtaamisiin. Samalla saataisiin yhdessa tekemi-
sen avulla lisattya yhteishenkea tyoyhteisossa. Improvisaation avulla voitaisiin lisata myos

rohkeutta ja luonnollisuuden tunnetta suositella asiakkaille erilaisia palveluja proaktiivisesti.
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4.3  Kausityontekijoiden perehdytysprosessin kulmakivet

Tehokas perehdyttamisprosessi on nopea, jotta uuteen tyohon paasee hyvin kiinni. Kausityon-
tekijoiden kohdalla prosessissa ei ole nahtavissa samanlaista jatkuvuutta kuin pidempaan tyo-
suhteeseen tulevilla. Kaytannot ja saannot pitaa olla mahdollisimman helposti omaksutta-

vissa, silla on tarkeaa paasta nopeasti asioihin sisalle.

Kaytantoihin ja saantoihin kaivataan lisaksi tarkkuutta ja yhtenaisyytta. Hankalimpiin asiakas-
kohtaamisiin toivotaan ennakkoon konkreettisia ratkaisuesimerkkeja. Vaikka vaikeiden asiak-
kaiden kanssa toimimiseen kaivataan ohjeita, toivovat kausityontekijat myos toisaalta, etta
saisivat kayttaa sopivissa raameissa enemman omaa paattelyaan ja ottaa vastuuta tyossaan.
Tama lisaa osaltaan tyon mielekkyytta. Toisin sanoen vaikutusmahdollisuus omaan tyohon li-

saa motivaatiota.

Esimiehilta toivotaan kannustusta, tukea ja suullista palautetta. Esimiesten tarkeana tehta-
vana on ottaa alaisensa muutenkin hyvin huomioon. Esimiehilta toivotaan myos tasavertai-
suutta ja samoja ohjeita kaikille. On oleellista, etta tyontekijoille tulee tunne, etta heita ar-
vostetaan. Erityisesti kausityossa, jossa tyokauden kesto voi olla hyvin lyhyt, arvostuksen
tunne ja muut kokemukset on pystyttava luomaan nopeasti. Tama asettaa merkittavia vaati-

muksia esimiehille.

Isot perehdytystilaisuudet koetaan liian puuduttaviksi. Z-sukupolvi kaipaa perehdytykseen jo-
tain innovatiivisempaa ja vuorovaikutteisempaa lahestymistapaa. Erilaisten sisaisten kampan-
joiden ja kilpailujen avulla voidaan myos motivoida ja kannustaa kausityontekijoita tyossa.
Lisaksi kausityontekijat arvostavat erilaisia vinkkeja jaettavaksi kaikkien tietoon. Eli, jos joku
keksii hyvan tavan toimia tai jonkin tyota helpottavan niksin, niin siita on hyva kertoa myos
muille tyOyhteisossa esimerkiksi intranetin tai muun sisaisen viestintakanavan kautta. Nain

saadaan hiljaista tietoa jaettua myos muille.

5 Johtopaatokset

Taman tutkimuksen teko oli mielenkiintoinen ja monipuolinen prosessi. Opinnaytetyon tavoit-
teena oli selvittaa miten kausityontekijat kokevat uuden perehdyttamisprosessin kayttoon-
oton. Tama tavoite saavutettiin hyvin, silla tuloksiksi saatiin monia nakokulmia onnistunee-
seen kausityontekijoiden perehdyttamiseen monin eri menetelmin. Tulosten hankintaan on
kaytetty triangulaatiota eli montaa eri menetelmaa. Menetelmat ovat olleet seka kvalitatiivi-
sia etta kvantitatiivisia, joten ne ovat taydentaneet toisiaan, tuottaneet monipuolisesti ja
laaja-alaisesti kiinnostavia tuloksia ja lisanneet osaltaan tulosten luotettavuutta ja merkitta-

vyytta.
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Seuraavassa kappaleessa on kerrottu missa erityisesti onnistuttiin tutkimusta tehdessa, ja
mita olisi voinut tehda toisin tai parantaa. Sen jalkeen on kerrottu miten kohdeorganisaatio
on kehittamassa jatkossa omaa palvelumalliaan tutkimuksen tulosten perusteella. Tata seu-
raavassa kappaleessa on mietitty, miten luvun 2 teoriat toimivat kaytannossa. Taman jalkeen
on kayty lapi jatkotutkimusaiheita tutkimukseen liittyen. Luvun lopussa on viela kerrattu lyhy-

esti yhteenvetona tutkimuksen tarkeimmat lopputulokset ja paahavainnot.

Tata tutkimusta tehdessa onnistuttiin erityisesti tiedonkeruuvaiheen osalta. Tutkimusaineis-
toa kertyi hyvin laaja-alaisesti, jonka ansiosta tutkimusaiheesta sai todella runsaasti tietoa.
Varsinkin kyselyn teko opetti, etta ainakin nuoret tyontekijat ovat yleisesti hyvin innokkaita
vastaamaan avoimiinkin kysymyksiin, joilla saadaan syvennettya tiedonsaantia, joten naita
kohtia olisi voinut olla ehka enemmankin. Tutkimuksen tyopaja-osuus oli todella onnistunut ja
antoisa tuottaen runsaasti havaintoja ja oivalluksia. Jos jotakin olisi voinut tehda toisin, tyo-

pajojen kestoa olisi voinut pidentaa. Nyt aika oli ehka turhan lyhyt.

Tutkimuksen tulokset on alustavasti esitelty tutkimuksen kohdeyrityksessa eli Linnanmaella
syksylla 2015 kauden paatostilaisuudessa. Tulosten esittelyn jalkeen Linnanmaki on yhdessa
palvelumuotoilutoimisto Palmun kanssa lahtenyt kehittamaan edelleen Hupimestari 2.0 -ver-
siota kaudelle 2016. Taman opinnaytetyon kyselyn, haastattelujen ja tyopajojen avulla kerat-
tya tietoa on myos hyodynnetty tulevan kauden suunnittelussa. Hupimestari-mallin uusi versio
2.0 sisaltaa tarkemmat kirjalliset ohjeet ja niissa palvelumallin osa-alueita on avattu kausi-
tyontekijoille enemman. Kuva 13 havainnollistaa Hupimestari 2.0:n projektisuunnitelman.
Tarkoitus on edeta rekrytointiprosessista koulutuksen kautta tyon arkeen niin, etta kaikissa

osa-alueissa olisi hupimestarius mukana.
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Kuva 13: Hupimestari 2.0 projektisuunnitelma (Palmu & Linnanmaki 2015)

Perehdyttamisprosessiin ollaan ottamassa mukaan mittaaminen, palaute ja palkitseminen.
Hupimestari-malli ollaan sisallyttamassa myos esimiestoimintaan: esimerkiksi Hymysilmat tar-
koittavat esimerkkina toimimista ja Turvakadet oikeudenmukaisuutta alaisia kohtaan. Esi-
miesten on tarkoitus jalkautua enemman kausityontekijoiden pariin, silla Hupimestari-mallin

onnistuminen nojaa esimiehiin.

Yli yksikkorajojen on tarkoitus luoda jatkokehitysryhmia kauden aikana. Siirtymista tehtavista
toiseen ei ole tahan asti erityisesti kannustettu. Nyt vanhoille tyontekijoille on laitettu viesti,
etta seuraavalla kaudella on mahdollisuus siirtya myos toisiin tehtaviin. Kausityontekijalla on
mahdollisuus luoda oma urapolkunsa: joko kehittya omassa tehtavassa, edeta esimieheksi tai
siirtya eri tehtaviin toisella osastolla. Tallainen omaan tyohon vaikuttamismahdollisuus lisaa

varmasti tyon mielekkyytta.

Tassa opinnaytetyossa esitellyt teoriat toimivat kaytannossa kohdeyrityksessa melko onnistu-
neesti. Esimerkiksi organisaatiossa ollaan selkeasti menossa kohti palvelukeskeista liiketoimin-
talogiikkaa. Asiakkaan arvon luonti ja vuorovaikutteisuus ovat isossa roolissa tarinallistetussa
Hupimestari-mallissa ja nakyvat erityisesti Pelinenassa ja Vinkkisuussa. Pelinenassa asiakkaan
odotukset pyritaan tayttamaan jo ennakkoon, ja Vinkkisuun kohdalla se nakyy suosituksissa,
joilla pyritaan tekemaan asiakkaan paivasta onnistuneempi. Kaytannossa kausityontekijat ei-
vat kuitenkaan viela tunteneet Vinkkisuun kayttoa luonnollisena. Tassa siis on viela kehitetta-

vaa. Palvelukulttuurin muutokseen on kohdeyrityksessa otettu asiakkaat, henkilokunta ja yri-
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tyksen johto melko hyvin mukaan. Palmun tekema asiakastutkimus ja henkilokunnan mielipi-
teiden kuuleminen esimerkiksi taman tutkimuksen kautta, ovat tarkeita yhteiskehittelyn muo-
toja ja askel oikeaan suuntaan. Ehka jatkossa olisi hyodyllista viela lisata asiakkaiden ja hen-

kilokunnan yhteistyota palvelujen kehittamisessa.

Hyvan tyokulttuurin muodostuminen vaikuttaa yhteisollisyyteen, joka oli yksittainen isompi
asia, jota Linnanmaen kausityontekijat tutkimuksen mukaan kaipasivat. Vaikeutena tassa on
kausityon luonne, joka aiheuttaa yhteisollisyyden muodostumiselle omia haasteitaan. Tassa
esimiesten rooli korostuu, silla heilta kaivataan palvelukulttuurin muutoksessa kausityonteki-
joiden tukemista, yhdessa tekemista ja palkitsemista esimerkiksi palautteen annon muodossa.
Lisaksi sparraus, jonka avulla hyodynnetaan yhteista potentiaalia ja annetaan sopivasti vas-
tuuta, esimerkiksi Linnanmaen tapauksessa Hupimestari tarjoaa -lipukkeiden muodossa, vai-

kuttaa koko tyoyhteison osaamisen tunteeseen.

Kausityontekijoiden perehdyttamista on tutkittu suhteellisen vahan. Juuri he ovat kuitenkin
usein ne, jotka ovat laheisimmassa asiakaskontaktissa ja nain luovat asiakkaan silmissa yrityk-
sen palvelun. Kirjallisuuskatsauksen perusteella tasta aiheesta ei ole paljon kirjoitettu. Pe-
rehdyttamista on kylla tutkittu, mutta ei kausityontekijoiden nakokulmasta. Jatkossa olisi

varmasti hyva tutkia aihetta lisaa enemmankin henkilostojohtamisen nakokulmasta.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tarinallistamisen avulla perehdyttamisen uusi palvelumalli
saadaan viestittya kausityontekijoille sujuvasti ja mieleenpainuvasti. Taman tutkimuksen tar-
kein lopputulos oli, etta kausityontekijat kaipaavat yhteisollisyytta ja ryhmaytymista, joka oli
merkittava tieto. Kausityon ollessa usein lyhytkestoista, on tama haasteellista toteuttaa kay-
tannossa. Nayttaisi kuitenkin silta, etta tutkimuksen kohdeyritys on menossa vahvasti oikeaan

suuntaan kausityontekijoidensa perehdyttamisessa.
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Liite 1: Kyselylomake

Lasten pdivén saatié — kausityontekijoiden tutkimus
Vastauslomake
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Liite 1

-
.
(A A A & A

A

Rekrytointi, perehdyttiminen ja uuden Hupimestari-asiakaspalvelumallin lanseeraaminen

Linnanmielld keviilld 2015

Osio 1 - Perustiedot

Sukupuoli

0 Mies
0O Mainen

Ika

Alle 18 vuotta
18-19 vuotta
20-25 vuotta
¥li 25 vuotta

ooooO

Tehtava

Laitetydntekija

Lipunmyyja

Kioski- ja kahvilatydntekija
Pelimyyja
Jarjestyksenvalvoja

Siistija

Esimiestehtdvat

Muu tehtdva

OO0 0O0O00

Tyokokemus Linnanmaelld ennen tata kesaa

o

Ei ole
0 1 kes3
0  2-4 kesad
0 vyli 4 kesaa

Osio 2 — Rekrytointi ja perehdyttaminen

Mit3 mieltd olet seuraavista vaittamista?

Hyvin paljon Hyvin paljon
eri mieltd samaa mieltd
Kausitydntekijoéiden rekrytointi oli mielestani jarjestetty hyvin 1 2 3 4 5
Sain selvan kuvan tydsuhteeni ehdoista ennen tydsopimuksen allekirjoitusta 1 2 3 4 5
Sain selvadn kuvan tulevista tydtehtdvistani ennen tydsopimuksen
A 1 2 3 4 5
allekirjoitusta
Mihin olisit kaivannut lis33 tietoa rekrytoinnissa? (avoin kenttd)
Mita mielta olet seuraavista vaittamista?
Hyvin paljon Hyvin paljon
eri mielta samaa mieltd
Olen saanut hyvan perehdytyksen tystehtdviini 1 2 3 4 5
Olen saanut hyvan yleisen perehdytyksen Linnanm&en organisaatioon ja 1 2 2 4 5
toimintaan
Tehtdviini on hyviat kirjalliset ohjeet 2 3 4
Hyddynnan Optimaa tehtaviini liittyvien tietojen hankinnassa 3 4
Luen Lintsinetin tiedotteita sadnndllisest 3 4

PROMENADE



Lasten pé&ivan sa&tio — kausitydntekijéiden tutkimus
Vastauslomake

Mihin olisit kaivannut lis33 tietoa perehdytyksessa? (avein kentta)
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Liite 1

Osallistuitko yhteiseen perehdytystilaisuuteen Peacockissa 28.3.20157

0 Kylld esallistuin
0  En osallistunut

Mita mielta olet seuraavasta vaittamasta?

Hyvin paljon eri

Hyvin paljon

mieltad samaa mieltd
Yhteinen perehdytystilaisuus oli mielestdni onnistunut 1 2 3 4 5
Mitd pidit onnistuneena tai mita kehittdisit perehdytystilaisuuden toteutuksessa? (avoin kenttd)
Osio 3 - Hupimestari
Kuvaile 1-3 sanalla sinulle parhaiten mieleen jaadnyt asia Hupimestari-mallista? (avoin kenttd)
Oletko jo vinkannut (vinkkisuu) jotain? Mitd vinkkasit? (avoin kenttd)
Oletko jo kdyttanyt pelinendasi? Missa tilanteessa? (avoin kenttd)
Mitd mielta olet seuraavista vaittamista?
Hyvin paljon eri Hyvin paljon
mieltd samaa mieltd
Hymysilmien kayttd on minulle luonnollista ja helppoa 1 2 3 4 5
Pelinendn kdyttd on minulle luennellista ja helppoa 1 2 3 4 5
Vinkkisuun kaytté on minulle luonnollista ja helppoa 1 2 3 4 5
Asiakkaiden turvallisuuden varmistaminen on minulle helppoa 1 2 3 4 5
Olen hyvin perill3 Hupimestari-konseptin sis3lldsta 1 2 3 4 5
Hupimestari-koulutukset olivat hyvin toimivia 1 2 3 4 5
Saamani Hupimestari-chjeistukset ovat selkeita 1 2 3 4 5
Mit3d mieltd olet seuraavista vaittdmista?
Hyvin paljon Hyvin paljon
eri mieltd samaa mieltd
Hupimestari tarjoaa -lippujen kayttdon on selked kaytantd 1 2 4 5
Hupimestarina minulla on tarpeeksi valtuuksia ja tydkaluja hoitaa 1 2 4 5
erilaisia asiakaspalvelutilanteita itsendisesti
Olen saanut kannustusta esimieheltdni Hupimestari-konseptin toteuttamisessa
1 2 4 5
koulutuksen jalkeen
Minulla on tunne, ettd koko tydyhteisdlld on yhteinen Hupimestari-identiteetti 1 2 4 5

Mihin kaipaisit lisda tukea oman asiakaspalvelusi kehittdmiseksi? (avoin kenttd)

Miten asiakaspalvelua yleisesti voisi mielestasi kehittda Linnanmaelld vield paremmaksi? (avoin kentta)

Jos sinulla on lopuksi joitain ideoita, kommentteja, huolia tai muita, niin lupaamme kayda jokaisen huolellisesti

lapi: (avoin kenttd)

PROMENADE
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Liite 2

Liite 2: Haastattelupohja

Haastattelu

Alkukysymykset:

- Dletko ensimmadistd kesdd toissd Linmanmaelld? / Monesko kess sinulla on meneilldan?
- Miltd kesatyd on tdhdn mennessd tuntunut? / Miten on mennyt?

Perehdytys:

- Saitko mielestasi timén kauden alussa riittdvasti perehdytystd kesdtydn aloittamiseksi? (kdytdnnén
asiat: avaimet, tydvuorot, pukuhuoneet, tybvaatteet, taukotilat, missd mitdkin |Gytyy puistossa
yms.]

- Otitko osaa perehdytystilaisuuteen? (Miksi et?) Mitd sinulle jai mieleen perehdytystilzisuudesta?

- Wanhat: Oliko perehdytys erilainen kuin aikaisemmin? Miten se poikkesi ja mitd mieltd olet =iita?
Hupimestari:

- Minkélainen tdma Hupimestari-malli sinusta on? Miltd se sinusta vaikuttaa? Miksi?

- Mit3 sinulle on pddllimmaisend jd&nyt Hupimestari-mallista mieleen? Miksi?

- Miten Hupimestari-malli toimii mielestdsi paivittaisessd tyossasi alkukesdn kokemuksen
perusteella? (suositukset ja vinkit) Miksi?

- Miten Hupimestari-mallia voisi mielestasi kehittas, jotta siitd olisi kesdtydntekijélle vieldkin
enemman hydtya?

Hupimestari tarjoaa -lipukkeet:

- Dletko jo ehtinyt jakamaan lipukkeita? (Miksi et?) Mink&laisissa tilanteissa?

- Miten asiakkaat ovat reagoineet lipukkeiden antamiseen?

- Onko lipukkeiden antaminen mielestdsi auttanut hankalien tilanteiden selvittelya?

- Onko sinusta helppo pdattad, milloin ja kenelle lipukkeita tulisi antaa?

- Tuntuuko sinusta, ettd tarvitsisit lisdohjeita lipukkeiden kaytosta? Tarkempia pelisdantdja?
Minkélaisissa tilanteissa koet tarvitsevasi lisdapua?

Asiakaspalvelu-tilanteet:

- Minkilaiset tilanteet ovat mielestdsi haastavimpia asiakaspalvelutilanteita? Miten toimit ndissa
tilanteissa?

- Mistd pidat eniten tydszasi?
- Mita palautetta haluaisit antaa yleisesti kesatydstd Linnanmaellad?
- Mitd palautetta haluaisit antaa perehdyttdmisests?
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Liite 3: Kyselyn monivalintavastausten keskiarvot osastoittain

. B |
| USORUA UD T ORAAON O T .s..:_.:.._s. 0

1 ™1

an! e a
(213 ey WS_,, cae e AE e .:
{ gg?-ﬁit» w0 A
0e (754 azr 45 1% @F F13) n
M N $ QAU
me 3% i 3 18€ e (43 EEE !!.—c-aa.tuaas.a.ﬁc-&svﬁgei L
Wie (43 s e “s Bk g U e | Yy | 5w
o e e [ : i : sy EEE...:&.{.%E?. KT
=3 wE vk 2w T e R TR
wudidg
Fhr [ 7 we 4 ‘:I.Seuiage%éee:g €4
W wr e oy | $044E O AN AT U0 CHETE UNREYAY 26
ALY P P W Pl A

S s mia ik ranibm) o ME R Al e .a.l%e "
we SCk er SE DGR O OIS OLLCH, SR DD CUATY UDURSAE 04
@2 oy Moav e UNISHIA B
1533 oFr 05 W5 102505 CLON0PI N 1UT 5207 B

[T
U0} UL UMD COUIAD URULDNH L

e 1EAR0 G U0 UML)

: Ui o Lo isesnatin
J. .elt:..-::....!.av.!_slu syl i) e 1] 5

wr Sev &
L 0 *er

B T R TR T T

R C S R )
:-:ssg:gt R L R e L

B Rl HLEET LR U H LYY
UBUUS BIS00GY N1 VREN Vaepes U5 ¢

T e Ly
p o Lael o + -
byl i e impa iy o

wioy

o g iy ey A « RN oty g el T omyaL




