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Toimintatutkimuksen tarkoitus oli kehittaa perehdyttamista Tapiolan Lammon asiakaspalvelu-
yksikossa. Perehdyttaminen on merkittavaa laaja-alaisessa asiakaspalvelutyossa, jossa ohjel-
mistoja seka toimintatapoja on lukuisia erilaisia ja ohjelmistot vaihtuvat ja uusia otetaan
kayttoon joka vuosi. Kehittamista tehdaan koko yksikon voimin, kaikkien tyontekijoiden ja
harjoittelijoiden mielipiteet huomioon ottaen. Tavoitteena on luoda uusia tapoja perehdyttaa
siten, etta jokaisen osaaminen kehittyy. Perehdyttamisen merkitys korostuu myos alan tyon-
tekijoiden korkean vaihtuvuuden vuoksi.

Teoreettisessa viitekehyksessa esitellaan perehdyttaminen, johon liittyvat osaamisen, tiimi-
tyon seka esimiestyon kasitteet. Esimiestyon alakasitteina esitellaan sitoutumista, palautetta
seka yksilon toimintaa. Yksilon toimintaa tarkastellaan sisaisen tyoelaman, motivaation ja
paatoksenteon teorioiden avulla. Tutkimusluvussa kasitellaan kohdeyritysta Tapiolan Lampoa
seka asiakaspalvelun perehdytysta. Toimintatutkimusluvussa kasitellaan tutkimuksen tekijan
roolia seka tutkimuksessa kaytettyja menetelmia, joita olivat aloituskysely, teemahaastatte-
lut, fasilitointi seka havainnointi palavereissa seka arkisissa tyopaivissa.

Toimintatutkimuksen tuloksena voidaan pitaa sita, etta asiakaspalveluyksikkoon syntyi uusi
kokopaivainen tyotehtava, kehityskoordinaattorin tehtava. Kehityskoordinaattorin tehtavana
on perehdyttaminen ja kehittaminen. Perehdyttamiseen syntyi toimintatutkimuksen avulla
uusi suunta, jota ei tutkimuksen aikana ehditty toteuttaa, vaan siita muodostui tulevaisuuden
tyo. Perehdyttamisen uusimmaksi kanavaksi valittiin videot ja perehdyttamisen jarjestysta
muutettiin. Toimintatutkimuksessa koettiin epaonnistumisia ajankayton suhteen seka osallis-
tumisen puolesta. Yksikon tyontekijoiden vaihtuvuuden ollessa kovin suuri, mitaan suurta tyo-
panosta ei kukaan osallistujista pystynyt antamaan.
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The purpose of the action research is to develop onboarding in Tapiolan Lampo customer ser-
vice. Onboarding has a significant role in customer service that has many different duties,
software and procedures. Software becomes replaced by new ones every year. The whole
customer service section of the organization participates in the development work. The goal
is to find new ways to onboard so that the know-how of the employees increases. The turno-
ver of the employees makes onboarding a very significant factor.

The concept of onboarding is introduced in the theory part first, where the concepts of know-
how, team work and management are also explained in relation to it. The concepts of com-
mitment and feed-back are explained in the section discussing management. After those
there are chapters that reveal how an individual makes decisions based on inner work life,
motivation and the principles of behavioural economics.

The organization of Tapiolan Lamp0 customer service and their onboarding practises are in-
troduced in the chapter about the study. In the action research chapter, the role of the au-
thor and the research methods are explained. The methods were questionnaire in the begin-
ning, theme interviews, facilitating and observation throughout the daily work and meetings.

The result of the action research is that there is a full-time position by the title of develop-
ment coordinator who will do onboarding and develop it. The development coordinator’s
main job is to create videos for onboarding purposes. The order of onboarding was changed
too. There were some failures in the action research considering the usage of time and par-
ticipation. The turnover of the customer service workers is so high that none of the partici-
pants were able to participate the action research fully.

Keywords: onboarding, motivation, decision making, action research
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1 Johdanto

Perehdyttaminen on osa tyoelamaa tyoturvallisuuden vuoksi, mutta myos tyon sujuvuuden
vuoksi. Perehdyttaminen tyotehtaviin on myos tutustumista tyoyhteisoon ja toimintakulttuu-
riin. Perehdyttaminen on erityisen tarkeaa silloin, kun uusia tehtavia ja ohjelmistoja otetaan

kayttoon usein ja henkiloston vaihtuvuus on suuri.

Toimintatutkimukseni tavoitteena on kehittaa perehdyttamista huippulaatuiseksi alkupereh-
dytykseksi seka osaamisen kehittamiseksi myohemmassa vaiheessa tyouraa. Tarkoituksena on,
etta perehdyttamisen malli olisi sellainen, etta se toimii jokaisessa tyosuhteen vaiheessa sa-
malla tasolla ja yhta laadukkaasti, jotta tyo motivoisi ja tyontekijat voisivat hyvin. Perehdyt-
tamisen toimintamallien luomisella pyrin vaikuttamaan tyontekijoiden osaamiseen ja moti-
vaatioon. Toimintatutkimuksen avulla luodaan perehdytysmateriaalia seka perehdytyssuunni-
telma tyosuhteen alkua varten. Suunnitelma laaditaan myos myohemmista osaamisen kehitta-

misen vaiheista.

Perehdyttamisen ongelmana on ollut tiedon hallinta ja osaamisen kartoittaminen. Tyontekijat
eivat ole tienneet, mita osa-alueita tyohon kuuluu, joista he tarvitsisivat lisaa perehdytta-
mista. Ongelmana on ollut, etta tietoa jakavat sellaiset tyontekijat, jotka eivat osaa kertoa
kaikkea tarvittavaa tietoa perehdytettavalle. Haasteena on ollut motivoituneiden perehdytta-
jien loytaminen, ohjaaminen ja tukeminen tehtavassaan. Ratkaisua vaatii perehdyttamiseen

sopiva kanava ja tapa, joka sopii perehdytettavan oppimistyyliin.

Perehdyttamisen kehittamisesta on tehty lukuisia opinnaytetoita yksittaisille yrityksille ja yh-
teisoille. Kuitenkin koen, ettei perehdyttamista niissa ole nahty samanlaisena kokonaisuutena
kuin Tapiolan Lammolla. Asiakaspalvelu kasittaa hyvin laajasti erilaisia tehtavia kohdeyrityk-
sessa. Tietoa ja osaamista tarvitaan todella laajasti erilaisista asioista asiakaspalvelussa. Tyo
aloitetaan yleensa perusteista, eli asiakkaan palvelusta puhelimessa ja sahkopostitse seka tu-
tustumalla asiakaspalvelussa kaytettaviin ohjelmistoihin. Tietoja kartutetaan hitaasti edeten
yksityiskohtien hallintaa vaativiin asioihin, kuten autopaikkojen vuokraukseen, saunavuorojen

varaukseen ja avaintilauksiin.

Tapiolan Lammon asiakaspalvelussa perehdyttaminen on kokonaisuus, joka jatkuu koko tyo-
uran ajan. Tyontekijoiden osaamista kehitetaan lapi koko tyosuhteen ja silla pyritaan paitsi
laadukkaaseen asiakaspalveluun, tukemaan myos yksilon kehittymismahdollisuuksia. Pereh-
dyttamisen osa-alueella yrityksessa nahtiin laajasti kehittamisen tarvetta. Toiveet ja vaati-

mukset perehdyttamisesta olivat hyvin epaselvia ja hataria.

Opinnaytetyoni jakaantuu teoriaosuuteen ja itse tutkimukseen. Kerron ensin perehdyttami-
sesta itsessaan ja siirryn siita tutkimaan yksilon paatoksentekoa, toimintaa tyoelamassa seka

motivaation vaikutusta toimintaan. Sen jalkeen kerron esimiestyosta, esimiehen antamasta



palautteesta seka esimiehen vaikutuksista sitoutumiseen seka tiimityosta perehdyttamisen tu-
kena. Tutkimusosiossa kerron Tapiolan Lammosta yrityksena seka asiakaspalvelun perehdytyk-
sesta ja sen jalkeen itse toimintatutkimuksen vaiheista ja menetelmista. Lopuksi kerron viela

tutkimuksen tuloksista seka kehitysideoista.

Yksilon paatoksenteko vaikuttaa perehdyttamiseen olennaisesti. Jokainen perehdyttaja ja pe-
rehdytettava tekevat paatoksia tyonsa aikana, joissa valinta voi vieda tyota eteenpain ja
tuoda hyvia tuloksia tai vieda organisaatiota huonoon suuntaan, johtaa kehnoon palveluun ja
epaonnistumisiin. Ajattelun vinoumat ja harhat voivat johtaa meidat olettamaan asioita ihmi-
sista ja heidan teoistaan. Oletuksemme hankaloittavat kommunikointia ja heikentavat organi-
saation ilmapiiria. Perehdyttamisen kehittamisella voimme kuitenkin luoda selkeita ja vahvoja
toimintamalleja, jolloin valintoja tehdaan vahemman ja virheiden mahdollisuus vahenee.
Voimme myos ohjata tyota tekemalla siita suoraviivaista ja vahentamalla tyovaiheiden maa-

raa perehdyttamisvaiheessa.

Perehdyttaminen on laaja-alaisessa asiakaspalvelutyossa jatkuvaa ja liikkuu osittain osaami-
sen kehittamisen puolelle. Tyontekijaa perehdytetaan uudelleen tyouran edetessa ja hanen
saadessa lisaa vastuuta tai uuden tehtavan, kuitenkin asiakaspalvelun sisalta. Osaamisen kart-
tuessakin perehdyttamisessa noudatetaan samoja periaatteita ja toimintatapoja ja kehitta-

mistyollani pyrin vaikuttamaan myos siihen perehdyttamiseen.

Perehdyttamiseen oleellisesti liittyy palaute. Perehdyttamista tehdaan palautteen kautta, an-
tamalla sita ja saamalla sita. Palaute puolestaan lisaa motivaatiota ja sitoutumista. Palaut-
teen antamista selkiyttavat aina pelisaannot ja nama yhteison tulee luoda itse. Kun pelisaan-
not ovat selvat, kenen tahansa on helppo antaa palautetta muistuttamalla saannoista. (Helin,
2006, 170-173.)

Perehdyttamiselle olennaista on myos tyontekijoiden sitoutuminen seka motivaatio, silla tyo-
suhteiden jaadessa lyhyeksi perehdytyksen laatu karsii ja tyontekijat, jotka eivat ole motivoi-
tuneita, eivat suorita tehtavia, myoskaan perehdytysta hyvin tai ollenkaan. Motivaatio on yk-
silollista, mutta yleiset periaatteet yleensa vaikuttavat jonkin verran jokaiseen. Sitoutumi-

seen vaikuttaa koko yhteiso ja se on syvempaa kuin motivaatio. Sitoutuminen edellyttaa tyon

selkeytta. Tyontekijan tulee tietaa ja tuntea tyon tarkoitus. (Kinlaw, 1999, 9.)

Teoriassa kaytan myos sisaisen tyoelaman kasitetta, joka kuvaa sita, etta persoonallisuu-
temme on muuttumaton lapi elaman, mutta sisainen tyoelama muuttuu ja se vaikuttaa siihen,
miten kayttaydymme ja toimimme tyossamme. Tydssamme meihin vaikuttaa eniten tyon edis-
tyminen, tapahtumat, jotka vievat tyota eteenpain ja henkiloiden valiset positiiviset tapahtu-
mat. Perehdyttamisessa on erittain tarkeaa luoda tunne edistymisesta perehdytettavalle.
(Amabile & Kramer, 2012, 36.)



Toimintatutkimukseni menetelmina olen kayttanyt havainnointia, fasilitointia seka teema-
haastatteluja. Tuloksena toimintatutkimukseni ei edennyt suunnitelman mukaisesti, vaan
tyontekijoiden osallistuminen jai vahaiseksi vaihtuvuuden vuoksi. Toimintatutkimukseni suu-
rimpana tuloksena voidaan pitaa perehdyttamisen merkityksen ymmartamista yhteisossa. Pe-
rehdyttamiseen paatettiin panostaa, siten, etta perehdyttamista ja sen kehittamista aletaan
tehda kokopaivaisesti. Perehdyttamiseen loydettiin uudenlainen kanava, eli videot. Uudenlai-
nen perehdyttamisen sivusto paatettiin myos luoda kaikkia tyontekijoita varten. Perehdytta-
misen jarjestyksen muuttaminen nousi ajatukseksi aivan tyon lopussa ja muodostui myos mer-
kitykselliseksi kehitysideaksi. Jarjestys paatettiin muuttaa siten, etta kaikkea taustalla tehta-
vaa, sopimusten tekemista ja autopaikka- ja saunavuorovarausten tekemista harjoitellaan en-

sin ja sen jalkeen paastaan vasta asiakaskontakteihin.

Perehdyttamisvideoiden ideasta ja kehityskoordinaattorin tehtavasta johtuen opinnaytetyon
edut ovat heti nahtavissa tyopaikalla. Kehityskoordinaattorina paasen perehdyttamaan ja
opastamaan muillekin osastoille. Perehdytysvideoita yhteisista jarjestelmistamme odotetaan
kovasti, silla niita voidaan kayttaa kaikkien osastojen tyontekijoiden perehdytyksessa. Touko-
kuussa myos jarjestan perehdytystilaisuudet kaikille esimiehille puhelinohjelmamme poissa-

olomerkinnoista.

2  Perehdyttaminen

Perehdyttamisen tulisi aina alkaa keskinaisella tutustumisella ja perehdyttamisohjelman esit-
telylla. Perehdyttamisohjelman esittelyssa on tarkeaa kertoa tavoiteaikataulusta ja siita, mi-

ten tehtaviin osallistuminen perehdyttamisen aikana etenee. (Osterberg, 2015, 116.)

Perehdyttamisella tuetaan tyontekijaa uuden tyosuhteen alussa. Perehdyttaminen ei ole vain
suunniteltua kouluttamista, vaan myos spontaania toimintaa, jota organisaatiossa tapahtuu.
Perehdyttamisen prosessi alkaa silloin kun uusi tyontekija ja organisaatio kohtaavat ensim-

maista kertaa, mutta sen loppumista on vaikea maaritella. (Kjelin & Kuusisto, 2003, 14.)

Perehdyttamisen tavoitteena on se, etta uusi tyontekija omaksuu organisaation toimintatavat
ja kulttuurin. Organisaatio pyrkii sailyttamaan kaytantoja ja pyrkii selkeyteen toiminnassa.
Usein perehdyttamista tarkastellaan vain uuden tyontekijan kannalta. Perehdyttamisessa ta-
pahtuva muutos koskettaa kuitenkin uuden tyontekijan lisaksi koko organisaatiota. (Kjelin &
Kuusisto, 2003, 15.)

Mielenkiintoisen tutkimuksen yksilollisyyden korostamisesta perehdyttamisessa ovat tehneet
Cable, Gino ja Staats (2013). Heidan mukaansa on tavanomaista, etta organisaatiokulttuuri
pyritaan perehdyttamaan siten, etta tyontekijan tulee tyontaa oma identiteettinsa taustalle

ja omaksua yhteison tavat yhteisossa toimiessaan. Uudempi suuntaus, jota Cable, Gino ja



Staats tutkivat on, etta tyontekijan omia vahvuuksia ja heidan ainutlaatuisia nakokulmia kan-
nustetaan nayttamaan ja kayttamaan uudessa tyossa johtaa parempiin tuloksiin. Yksilollisyy-
den korostaminen johtaa tehokkaampiin tyosuhteisiin. Perehdyttaessa yksilollisyyden korosta-
minen on helpompaa, kun muistaa, etta organisaatio muodostuu ihmisista, jotka ovat yksi-

loita, ainutlaatuisia henkiloita. (Cable, et al., 2013)

Tyontekijoiden yksilollisyyden korostaminen perehdyttamisvaiheessa voi tapahtua pyytamalla
heita kertomaan, mika heidan yksilollisista ominaisuuksistaan johtaa heidan parhaaseen tyo-
enemman ohjattua ja keskittya tyontekijan parhaisiin ominaisuuksiin. Perehdytettaessa uu-
della tavalla tyontekijaa voidaan pyytaa itse miettimaan, miten han voi tuoda vahvuutensa
uuteen tyohonsa. Kun toisiin tutustutaan keskustelemalla heidan parhaista ominaisuuksistaan,
vuorovaikutus toisten kanssa perustuu positiivisiin asioihin negatiivisten sijaan. (Cable, et al.,
2013)

Perehdyttamisella pyritaan siihen, etta virheita tapahtuu mahdollisimman vahan. Tilanteita,
joissa tyon laadusta voi muodostua ongelma ovat yrityksen laajentuminen seka henkiloston
vaihtuvuus. Kun vaihtuvuus on suurta, yhta aikaa on yha suurempi maara uusia tyontekijoita
perehdyttamisvaiheessa ja yhteiset toimintamallit on vaikea sailyttaa. Mikali perehdytys hoi-
detaan huonosti, se aiheuttaa viivastyksia seka haittaa prosessin sujuvuutta. Virheet ja pro-
sessin hitaus vaikuttavat yrityksen uskottavuuteen, mutta myos tyoyhteison ilmapiiriin. (Kjelin
& Kuusisto, 2003, pp. 21-22.)

Tietotyossa tarkeaa on vuorovaikutus. Vuorovaikutuksessa tietoa jasennellaan ja luodaan
uutta ja etsitaan ratkaisuja. Vuorovaikutusta arkipaivassa ovat neuvojen kysyminen, tietojen
varmistaminen ja ehdotusten tekeminen uusista tavoista tai ratkaisuista. Vuorovaikutuksen
avulla syntyy muutoksia ja toimintatapoja voidaan yhdessa kehittaa. Jos tyontekijat ovat toi-
mineet kauan yhdessa muutosehdotukset vahenevat, silla toimintatavat ovat jo hyvaksytyt.
Sen vuoksi vaihtuvuus ei ole vain haitta, vaan myos eteenpain vieva voima. Vuorovaikutukseen
vaikuttaa sosiaalistuminen, joka tapahtuu perehdytettaessa uutta tyontekijaa. Alussa luodut
suhteet vaikuttavat siihen, millaista vuorovaikutusta yhteisossa on ja miten yleista neuvojen

kysyminen on. (Kjelin & Kuusisto, 2003, 32.)

Perehdyttamiseen kuuluu kolme tarkeaa osa-aluetta, yksilon oppiminen, tyon hallinta ja sosi-
aalistuminen. Kjelinin ja Kuusiston (2003) mukaan kaikkiin naista on kiinnitettava huomiota,
mutta on mahdollista myos vaikuttaa kaikkiin kolmeen yhta aikaa yhdella toimenpiteella, kun
se on hyvin suunniteltu. Sosiaalistumiseen on kuitenkin kiinnitettava entista enemman huo-

miota, kuten Cable, Gino ja Staats (2013) mainitsevat tutkimuksensa lopputuloksissa.

Perehdyttamisessa tarkeaa on tyo itse ja sen maarittely. Tyon maarittely on johtajan tehtava

ja maaritellakseen tyon, tulee johtajan tuntea yksikkonsa paivittaiset tehtavat ja toiminta.
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Kokenut tyontekija voi osata tehtavat paremmin kuin johtaja, mutta oleellista on kuitenkin,
etta johtaja tietaa tehtavista riittavasti ja ymmartaa yksikon arkea. (Kjelin & Kuusisto, 2003,
63-64.)

Asiakaspalvelutyo on usein tietopainotteista. Tietopainotteisessa tyossa haasteen muodostaa
rutiinien ja kehittamistyon suhde. Paivittaisessa tyossa voi olla vaikea orientoitua kehitta-
maan, jos samalla taytyy suorittaa osa tehtavista tiettyjen rutiinien mukaan. Ongelmia muo-
dostaa tiedon jakaminen, koska paivittaisessa tyossa on harvoin aikaa keskustelulle muusta
kuin kasilla olevasta tyosta. (Kjelin & Kuusisto, 2003, 66-67.)

Perehdyttamisen kestoon vaikuttavat tulokkaan henkilokohtaiset ominaisuudet. Nuori tyonte-
kija tarvitsee usein enemman perehdytysta perusasioihinkin, joten nuoren tyontekijan pereh-
dytys on usein pidempi kuin vanhemman henkilon. Ammattitausta vaikuttaa kestoon myos,
alalla tyoskennellyt tarvitsee lyhyemman perehdytyksen kuin alaan vasta tutustuva tyonte-
kija. (Osterberg, 2015, 117.)

Perehdyttajaksi on tarkeaa valita ammattitaitoinen henkilo, joka haluaa tehda perehdytysta.
Erityisen tarkeaa on tyontekijan halu perehdyttaa. Jos perehdyttaminen on epamiellyttava
tehtava, jota valtellaan, ei perehdytettava varmasti saa perusteellista perehdytysta. Jarkevaa
voi olla vahentaa yksilon vaikutusta perehdyttamisen laatuun, esimerkiksi perehdytysvideoi-
den avulla. Tarkeaa on miettia perehdyttajien roolit ja mita kukin perehdyttaa, seka vara-
suunnitelma perehdyttajan sairastumisen varalle. Myos uusi tyontekija voi tehda perehdy-

tystd, kun oma perehdytys on viela hyvéssa muistissa. (Osterberg, 2015, 119.)

2.1 Yksilon paatoksenteko

Perehdyttamiseen liittyy vahvasti se, miten ihmiset tekevat paatoksia toiminnastaan. Pereh-
dyttajan on ohjattava perehdytettavan toimintaa siten, etta han tekee tyon kannalta oikeita
paatoksia koko ajan ja noudattaa yhteison toimintatapoja ja saantoja. Tasta tekee vaikeaa

se, etta ihminen puolustaa aina omia arvoja ja uskomuksiaan ja nakee helpommin todisteita

omasta mielipiteestaan kuin vastakkaisesta. (Helin, 2006, 29.)

Helinin (2006) mukaan ihmiset valttelevat epamiellyttavia asioita. Perehdyttajan on tunnis-
tettava asiat, joita uusi tyontekija pitaa epamiellyttavina voidakseen vaikuttaa asiaan. Py-
rimme toistamaan asioita, jotka joskus ovat tuottaneet meille mielihyvaa, siten perehdytta-
jan on tarkeaa tunnistaa myos nama asiat perehdytettavasta. Pyrimme myos toteuttamaan

itseamme omien henkilokohtaisten ominaisuuksiemme mukaan. (Helin, 2006, 29-30.)

Mielemme urautuu ja se kaventaa nakoalaamme. On tarkeaa estaa mielen urautumista. Kei-
noja siihen ovat asioiden ja uskomusten kyseenalaistaminen, roolinvaihto, epamiellyttavien ja
pelottavien asioiden tekeminen seka kuvitteluharjoitukset. Perehdyttaja estaa urautumista

esimerkiksi roolinvaihdolla, esimerkiksi pyytamalla tyontekijaa neuvomaan jonkun tehtavan
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toiselle tyontekijalle, jolloin perehdytettava astuu hetkeksi perehdyttajan rooliin. (Helin,
2006, 32-35.)

Vuorovaikutus on tarkeaa tyopaikalla, jos haluaa toimia hyvassa yhteistyossa minka tahansa
ryhman tai tiimin kanssa. Henkilokemia, eli henkiloiden erilaiset tai samanlaiset arvot voi hei-
kentaa tai vahvistaa vuorovaikutusta. Negatiiviseen henkilokemiaan voi vaikuttaa tyydytta-
malla toisen tarpeita, esimerkiksi kuuntelemalla ja kunnioittamalla henkiloa. Silloin henkilo-
kemia muuttuu positiivisemmaksi, vaikka henkiloiden arvot ovat yha erilaiset. Parhaita tapoja
tyydyttaa toisen tarpeet ovat kuunteleminen ja kysyminen seka myonteinen palaute. Ne
osoittavat arvostusta. (Helin, 2006, 42-45.)

Ihmisen ajatteluun vaikuttavat useat erilaiset heuristiikat ja vinoumat. Heuristiikat ovat ns.
peukalosaantoja ja vinoumat ajattelun harhoja. Yksi yleisimmista vinoumista on nykyisyys
harha, jossa ihminen tavoittelee hetkellisia voittoja pitkan aikavalin tavoitteiden sijaan. Sil-
loin hetkittain voidaan toimia taysin vastaan pitkan aikavalin tavoitetta, esimerkiksi syoda
makeisia laihdutuskuurin aikana, tai pidentaa kahvitaukoa huolimatta toista, jotka odottavat
ja kasautuvat silla valin. Tahan liittyy laheisesti myos ikavien asioiden myohemmaksi lykkaa-
minen. Perehdyttaja voi asettaa tyontekijalle sellaisia tavoitteita, ettei epamiellyttavia asi-
oita voi lykata liian pitkaan. Tiedon valttelyn harha on suuressa roolissa asiakastyossa. Tyoela-
massa tiedon valttelya on haluttomuus tarkistaa asioita, joista tietaa aiheutuvan lisatyota.
Perehdyttaja voi pyrkia vaikuttamaan tahan ohjaamalla tyontekijaa aina tarkistamaan asian,

jolloin siita voi tulla tapa. (Samson, 2014)

Oikeuksien ostamisella ihmiset perustelevat itselleen, miksi he tekevat jotain huonoa sen jal-
keen, kun ovat tehneet jotain hyvaa. Tyoelamassa ihmiset oikeuttavat laiskottelun jonain pai-
vana, koska ovat tehneet ahkerasti ja paljon toita jonain toisena paivana. Perehdyttamisessa
tarkeaa on asettaa tavoitteet, jotka koskevat jokaista paivaa, jolloin laiskottelu ei ole mah-
dollista. Laumakayttaytyminen on hyvin yleista tyopaikalla. Tyontekijoiden esimerkki antaa
muille vihjeen toimia samoin, vaikka toiminta olisi kuinka eparationaalista, kuten tyovaattei-
den kayttamattomyys tai taukojen venyttaminen pidemmiksi kuin sallittua. Perehdyttajalla on
mahdollisuus toimia esimerkkina, jolloin voidaan saada aikaan positiivista laumakayttayty-

mista. (Samson, 2014)

Nykyhetken etuja painotetaan hyvin paljon tyopaikalla. Nykyhetki, kotiin ajoissa lahteminen
painottuu paatoksenteossa tarkeammaksi kuin yhden ylityotunnin tekeminen, josta palkkio tu-

lee vasta paljon myohemmin. Tata harhaa kutsutaan ajan diskonttaukseksi. (Samson, 2014)

Ihminen valitsee aina luonnostaan sen tien, jossa hanella on vahiten tehtavaa, vahiten rasi-
tusta tai vastustusta. Tyotehtavissa tama on tietysti hankalaa, kukaan ei halua tehda aikaa
vievia tai hankalia tehtavia, joissa voi kohdata vastustusta, esimerkiksi asiakkaan puolelta.

Usein muokataan oletusarvoja, jolloin valintaa ei tarvitse tehda ollenkaan. Tyotehtavissa on
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tarpeen olla vahvat toimintatavat, joita kaikki noudattavat seka selkeat toimenkuvat, jolloin
tietyt tehtavat kuuluvat tiettyyn tehtavankuvaan ja ne hoidetaan automaattisesti. Lisaksi
mahdollista on ohjata tietyt tehtavat ohjelmistojen avulla suoraan seuraavalle tyontekijalle,

kuten automaattisesti sahkopostin henkiloille nimeavalla ohjelmistolla. (Thaler, et al., 2010)

Virheiden odottaminen on tarkeaa valintamuotoilussa, usein virheita tapahtuu, joten niiden
ennakoiminen on hyvaksi. Virheiden ennakointi tarkoittaa, etta suunnitellaan sellainen toi-
minto, jossa odotettu virhe tehdaan mahdottomaksi tai ainakin lahelle mahdottomaksi. Esi-
merkiksi Google on kehitellyt sahkopostiohjelmaan muistuttajan liitteiden unohtamisen va-
ralle. Jos sahkopostissa mainitsee sanan liite tai liittaminen, eika sahkopostiin ole liitetty

viela mitaan, ohjelma muistuttaa kayttajaa ilmoituksella: ” Mainitsit sanan liite viestissasi,

mutta viestiin ei ole liitetty mitaan. Laheta viesti silti?” (Thaler, et al., 2010)

Palautteen saaminen vaikuttaa ihmisen paatoksentekoon selkeasti. Mikali tyota tehdessa saa
ohjelmalta palautteen, etta virhe on tapahtumassa, se auttaa toimimaan toisin. Tama on tar-
keaa etenkin vaarallisissa tilanteissa. Huomattavuus on suuressa asemassa kannusteissa. Jos
kannustetta ei havainnoida ollenkaan, se jaa paatoksenteon ulkopuolelle. Esimerkiksi kan-
nuste voisi olla, etta vastatessa nopeasti puhelimeen, takaisinsoittopyynnot vahenevat. Tal-

laista vaikutusta ei usein huomata, eika se vaikuta paatoksentekoon. (Thaler, et al., 2010)

2.2 Toiminta tyoelamassa

Voidaan ajatella, etta jokaisella tyossakayvalla henkilolla on oma sisainen tyoelamansa. Se on
taysin erillinen persoonallisuudesta. Aiheesta ovat kirjoittaneet Amabile ja Kramer kirjassaan
Pienet suuret teot - opi johtamaan kehitysta (2012). Amabilen ja Kramerin mukaan persoonal-
lisuus pysyy samana lapi elaman, eika sita voi muuttaa ulkoapain. Sisainen tyoelama on kui-
tenkin muuttuva, vaihteleva ja poikkeava persoonallisuudesta. Sisainen tyoelama voi saada
positiivisen ja iloisen luonteen omaavan henkilon muuttumaan surulliseksi ja masentuneeksi
paivaksi tai pidemmaksi aikaa. Toisaalta negatiivisen ja valittamiseen keskittyvan persoonan
voi sisainen tyoelama nostaa hyvinkin positiiviseksi ja iloiseksi tyopaivina. Perehdyttaminen
on yksi osa esimiestyota, jolla pyritaan vaikuttamaan sisaiseen tyoelamaan. (Amabile & Kra-
mer, 2012, 36.)

Sisainen tyoelama on systeemi, joka muodostuu tyontekijan nakemyksista, tunteista ja moti-
vaatiosta. Nakemys kertoo siita, miten tyontekija kokee organisaation, johdon, tiimin ja tyon,
seka oman roolinsa naissa. Henkilo peilaa tyopaivan tapahtumia nakemystensa kautta. Tun-
teet kertovat reaktioista tyopaivan tapahtumiin. Tunteisiin vaikuttaa myos tyoyhteison ylei-
nen mieliala. Motivaatio on paatos tekemisesta tai tekematta jattamisesta, paatos siita, mi-
ten ja milloin tehda tyot. Nakemykset, tunteet ja motivaatio vaikuttavat kaikki toisiinsa.
(Amabile & Kramer, 2012, 46.)
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Nakemykset tyosta ja tiimista voivat olla erilaisia, osa perustuu vain ensivaikutelmiin ja osa
taas kehittyneempiin teorioihin asioiden kulusta ja tarkoituksista. Perehdyttaessa syntyy suuri
osa ensivaikutelmista. On tarkeaa miettia milla tavoin tiimin ja tyon perehdytettavalle esitte-
lee. Ihmiset jarkeilevat, tulkitsevat ja vertailevat koko ajan, kun jotain tapahtuu tyopaikalla
tai he tapaavat uuden henkilon. Tulkitseminen tapahtuu aina peilaten omiin aiempiin koke-

muksiimme. (Amabile & Kramer, 2012, pp. 41-42.)

Tunteet ovat toisinaan reaktioita ja toisinaan yleisempia, kuten mielialoja. Tunteet ovat tar-
keita tyoelamassakin. Tunteilla on erilaisia voimakkuuksia, kuten vahainen artyminen verrat-
tuna raivostumiseen tai ilo verrattuna riemastumiseen. Positiiviset tunteet voivat lisata jous-
tavuutta ja ymmarrysta tyoelaman ongelmanratkaisutilanteissa ja vaikuttaa yksilon paatok-
sentekoon. (Amabile & Kramer, 2012, p. 40.)

Sisainen tyoelama vaikuttaa tyosuoritukseen usealla eri tavalla. Tyosuoritukseen vaikuttavat
luovuus, tuottavuus, tyohon sitoutuminen seka tyotoveruus. Sisaiseen tyoelamaan vaikuttavat
tapahtumat tyopaikalla, jotka voivat olla hyvin pienia. Sisaiseen tyoelamaan positiivisesti vai-
kuttavat tyon edistyminen, tyota auttavat tapahtumat ja henkildiden valiset positiiviset ta-
pahtumat. Negatiivisesti tyoelamaan vaikuttavat epaonnistumiset, tyota haittaavat tapahtu-
mat ja henkiloiden valiset negatiiviset tapahtumat. Perehdyttamisen aikana onkin tarkeaa,
etteivat epaonnistumiset korostu, vaan edistyminen jaisi tarkeimmaksi ja suurimmaksi pereh-

dytyspaivien tunteeksi. (Amabile & Kramer, 2012, pp. 14-15.)

Edistyminen on merkittavin asia, joka vaikuttaa sisaiseen tyoelamaan positiivisesti. Haitallisin
puolestaan on epaonnistuminen tyossa. Tyontekijan tuntiessa edistyvansa merkityksellisessa
tyotehtavassa hanen sisainen asenteensa kohenee. Silloin kun tyontekija kokee epaonnistu-
mista, han motivoituu vahemman ulkoisesta tunnuksestakin. Epaonnistumisen tunne heiken-
taa positiivisten asioiden vaikutusta. Edistymisella ja epaonnistumisella on paljon suurempi
vaikutus henkiloiden kokemukseen ja motivaatioon kuin muilla pienemmilla tapahtumilla, ku-
ten henkilosuhteisiin liittyvilla positiivisilla tai negatiivisilla tapahtumilla. Tama tekeekin esi-
miehen ja perehdyttajan tyosta helpompaa, tyontekijalle tarvitsee vain saada paallim-
maiseksi tunteeksi edistyminen ja kehittyminen tyossa. Toisaalta se on tietenkin myos vai-
keaa, silla edistymisen tunne tulee henkilon itsensa kokemuksista. (Amabile & Kramer, 2012,
84-85.)

Edistymisen ja epaonnistumisen tunteisiin liittyy aina oma kokemus. Jos henkilo ei tieda edis-
tyneensa, se ei motivoi hanta. On kaksi tapaa tietaa edistyvansa tyossaan. Ensimmainen tapa
on palaute tyosta. Amabilen ja Kramerin (2012) mukaan parempi tapa on kuitenkin palaute
itse tyolta. Kun tyontekija voi havaita itse edistyneensa tyon kautta, hanen motivaationsa ja
mielialansa kohoaa enemman kuin pelkan ulkoisen palautteen saadessa. Tyontekijan on tar-

keaa nahda itse oma suorituksensa helposti, ei vain esimiehen antamana palautteena. Siksi on
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tarkeaa, etta erilaiset tilastot tyosuorituksista on nakyvilla tyontekijoillekin. (Amabile & Kra-
mer, 2012, 89.)

Tyomotivaatioon kasvattavasti vaikuttavat nelja tarkeaa tekijaa. Yksilot tarvitsevat niita eri
maarissa, mutta taysin ilman niita ei kukaan ole erityisen motivoitunut tyossaan. Tekijat,
jotka meita motivoivat ovat kunnioitus, rohkaisu, emotionaalinen tuki ja yhteenkuuluvuus.
Kunnioitusta voi selkeimmin osoittaa olemalla rehellinen tyontekijaa kohtaan. Tarkeaa on
myos tyosta saatava tunnustus. Esimiehen on merkittavaa rohkaista alaisia luottamalla heidan
kykyihinsa ja antamalla heille heidan kykyjaan haastavia tehtavia. Empaattisuus on tarkea
esimiehen ominaisuus ja sita on tarkea osoittaa vahintaankin silloin, kun tyontekija avoimesti
ilmaisee tunteensa. Esimiehen tehtava on luoda yhteenkuuluvuuden tunteelle hedelmallinen

ilmapiiri ja rohkaista ihmisia tekemaan asioita yhdessa. (Amabile & Kramer, 2012, 138-140.)

2.3  Motivaation vaikutus toimintaan

Kaikki tekeminen vaatii motivaatiota. Motivaatiolla tarkoitetaan tavoitesuuntautuneen kayt-
taytymisen aktivointia. (Appelo, 2011, 58-59.) Sisainen motivaatio tuottaa parempia tuloksia
kuin ulkoapain tuleva motivointi. Motivaatio on tyontekijan kasitys siita, mita pitaa tehda ja
halu tehda se. Motivaatio on valinta tehda jotain ja jatkaa sen tekemista, seka nahda vaivaa
sen tekemiseksi. Saamme motivaatiota kukin eri asioista. Jonkin verran meita ohjaa ulkoinen
motivaatio, eli itsemme ulkopuolelta tulevat asiat, kuten kannustus, palkkiot tai palaute. Si-
sainen motivaatio vaikuttaa meihin paljon enemman. Sisaista motivaatiota voivat aiheuttaa

tyon kiinnostavuus, kiehtovuus, palkitsevuus tai haastavuus. (Amabile & Kramer, 2012, 42-43.)

Tyoyhteison parhaaseen mahdolliseen toimintaan tarvitaan tietoa, luovuutta, motivaatiota,
monimuotoisuutta seka persoonallisuutta. Luovuuden avulla tieto muuttuu innovaatioksi. Mo-
tivaatiota tarvitaan kaikkeen toimintaan. Monimuotoisuuden avulla syntyy enemman ideoita,
silla liian saman mieliset ryhmat alkavat arvostaa pysyvyytta enemman kuin muutosta. Per-
soonallisuutta tarvitaan, koska tyOyhteison tai tiimin tulee itse valita arvonsa, mita he yhtei-
sona arvostavat, eivatka mitkaan arvot ole toisiaan parempia. Ihmisten persoonallisuudet vai-

kuttavat siihen, mita he arvostavat. (Appelo, 2011, 69.)

Ulkoisesta motivoinnista toimivinta on kysya henkilgilta itseltaan, miten heita voi auttaa te-
kemaan parhaansa. Siten esimies voi osoittaa luottavansa tyontekijan pystyvan tekemaan par-
haansa ja kannustaa tyontekijaa arvioimaan omaa suoritustaan seka aloittaa keskustelun mah-
dollisista kehitysideoista. (Appelo, 2011, 82.)

Jokainen voi tehda motivaatiostaan plus-miinus-listan, josta nakee, mitka tekijat saavat tyon-

tekijan tekemaan tyotaan. Useimmiten lista on positiivinen, ja kielteisia ja estavia tekijoita
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on vahemman. Mikali tyontekijoita halutaan palkita, tuntemalla heidan listansa, voi osua pa-
remmin oikeaan kuin olettamalla jotain tyontekijan toiveista ja haluista. Listalta nakee, mita

tyontekija arvostaa ja mitka asiat hanta motivoivat. (Appelo, 2011, 85, 119-120.)

Luovuutta esiintyy, kun ihmiset tuntevat olevansa turvallisessa ilmapiirissa, jossa epaonnistu-
minen on sallittua. Luovuus vaatii toisinaan pelaamista tai leikkimista, mutta myos vaihtelua
ja nakyvyytta seka epamukavuusalueelle siirtymista ja rajojen rikkomista. (Appelo, 2011, 72-
73.)

Autonomiaa tukeva ilmapiiri tyydyttaa ihmisen autonomian tarvetta. Ilmapiiri, jossa autono-
miaa tuetaan, syntyy yksiloiden nakokulmien kuuntelemisesta, yksiloiden valinnanmahdolli-
suuksista ja siita, etta maaraavaa puhetta esiintyy vain vahan. Kun autonomiaa tuetaan, tyy-
dyttyvat yksiloiden muutkin tarpeet, kuten yhteenkuuluvuuden tarve ja osaamisen tarve. Kun
esimies nakee tyontekijan nakokulman ja ymmartaa sen, tyontekija tuntee olevansa hyva

tyossaan seka kuuluvansa yhteen esimiehensa kanssa. (Ryan, 2012, 94.)

Kun ihmisen autonomian tarvetta vahvistetaan, ihmiset motivoituvat enemman tekemaan asi-
oita, joita he muuten eivat saa suoritettua. Valinnanmahdollisuudella on suuri merkitys sii-
hen, miten yksilo suhtautuu kasitettavaan asiaan. Jos henkilolla on mahdollisuus valita, han
ottaa vastuun toiminnastaan. Valinta voi olla myos harha, kunhan yksilo kokee ja havaitsee
valinnanmahdollisuuden. Valinta voidaan rajata siten, etta saadaan yksilo kokemaan, etta han
tekee valinnan itse. (Ryan, 2012, 95 ja 252-257.)

Joskus valitseminen ei motivoi, vaan voi jopa laskea motivaatiota, johtuen nykyelaman sisal-
tamista lukuisista arjen pienista valinnoista. Kun valinta ei tuota kokemusta hallinnasta, silla

ei ole vaikutusta tai silla voi olla negatiivinenkin vaikutus. (Ryan, 2012, 256-258.)

Monta kertaa toistettuna arsykkeiden vasteet muuttuvat tavoiksi. Ihmiset tekevat samoin kuin
aiemmin, ja siten muodostuu vahva kognitiivinen side tavoitteen ja toiminnan valille. Jatku-
van kehittamisen ja perehdyttamisen mallissa pysyvyydesta on tehtava epamiellyttavaa,
koska muuten ihmiset muuttavat tapojaan vasta kun jotain negatiivista tapahtuu. Pysyvyyden
ollessa epamiellyttavaa, tyontekijat motivoituvat muutokseen nopeammin, sen tuntuessa hou-
kuttelevammalta. (Ryan, 2012, 235-237. ja Appelo, 2011, 355)

2.4 Perehdyttamisella kartutettava osaaminen

Perehdyttaminen tahtaa osaamiseen ja osaamisen lisaamiseen. Osaaminen on voimavara, joka
koostuu tyontekijoiden kyvyista, seka potentiaalisista seka olemassa olevista. Osaamiseen liit-
tyy olennaisesti yksilon kykyjen ja taitojen lisaksi hanen motivaationsa seka mahdollisuu-
tensa. Ilman motivaatiota tai mahdollisuuksia taitoja ei kayteta. (Boudreau & Ramstad, 2008,
2-3,19.)
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Ahman (2012) esittaa mielenkiintoisia ajatuksia aivojen toiminnasta. Hanen mukaansa aivot
ovat hyvin joustavat ja niita voi kehittaa. Harjoitteluperiaatteella kehittaminen on tavallisin
aivojen kehittamisen muoto. Kun harjoittelee, pysyy tuo harjoiteltava aihe aivoissakin. Jos
lakkaa harjoittelemasta, jokin toinen asia tai tehtava vie hermosolut, jotka ennen tekivat
tuota harjoittelun kohdetta. Harjoittelulla voi kehittya myos nopeammaksi ja tehokkaam-
maksi. Harjoitteluperiaate tukee jatkuvaan perehdyttamiseen perustuvaa toimintatapaamme.
(Ahman, 2012, 65.)

Perehdyttamisessa on huomioitava selkeysperiaatteen lisaksi muutakin, kuten selkeysperi-
aate. Selkeysperiaatteen mukaan mita selkeampi asia tai tehtava on, sita helpommin ai-
vomme muistavat sen ja omaksuvat sen. Jos viesti on epaselva, huomio hajaantuu ja viestista
ei jaa muistijalkea. Vain selkeasti esitetyista asioista voi jaada selkea muistijalki. Assosiaa-
tioperiaate tarkoittaa, etta aivoissa tapahtuu jotain samaan aikaan viestin kuulemisen yhtey-
dessa. Jos viestin aikaan kokee jotain epamiellyttavaa, viestin aihe tulee aina mieleen nega-

tyontekijoiden mieleen positiivisina. (Ahman, 2012, 65-66.)

Aivoja voi kehittaa myos kiinnostusperiaatteen mukaan. Kiinnostava aihe pitaa aivot virkeana,
mutta tylsa aihe saa aivot harhautumaan aiheesta ja ajattelemaan jotain muuta. Esimiehen ja
perehdyttajan on mietittava, miten herattaa alaisten uteliaisuus, ja miten pitaa kiinnostusta
ylla. (Ahman, 2012, 66-67.)

2.5 Esimiestyon merkitys perehdyttamiselle

Etenkin tiimityossa selkeys usein katoaa tyon edetessa. Valmentamisella tasta ongelmasta voi-
daan paasta eroon, kun valmentaja muistuttaa tiimia sen tavoitteista ja tehtavista. Tyohon
vaikuttamisen tunteeseen esimiehen tulee kiinnittaa huomiota antamalla tiimin jasenten itse
ratkaista ongelmia, ottaa vastuuta ja antamalla palautetta tyosta. Tyohon tarvittavien taito-
jen, tietojen ja osaamisen lisaksi ihmiset tarvitsevat itsevarmuutta luottaakseen pystyvansa
tehtaviin. Arvostuksen tunne on tarkeaa sitoutumiselle. Ihmiset tuntevat itsensa arvostetuiksi,
kun heita kiitetaan heidan tekemastaan tyosta, annetaan positiivista palautetta tai kerrotaan
heille heidan merkityksestaan. (Kinlaw, 1999, 11-17.)

Esimiehen tulee varmistaa, etta jokaisella tyontekijalla, joka sita tarvitsee, on valmentaja.
Esimiehen ei tarvitse itse olla valmentaja, vaan nuoremmilla tyontekijoilla voi olla vanhempi
kollega valmentajana, joka on tyoskennellyt yrityksessa pidempaan. Pidempaan tyoskennel-
leillakaan ei esimiehen tarvitse olla valmentaja, vaan siihen voi palkata ulkopuolista apua.
(Appelo, 2011, 232)

Valmentamisessa on kaksi tarkeaa prosessia tarpeisiin vastaaminen ja vaihtoehtojen tarjoami-

nen. Kinlawn (1999) mukaan valmentamista tarvitaan yleensa silloin, kun valmennettavalla on
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tarve tietaa, oppia tai ratkaista ongelma. Vaihtoehtojen tarjoamisen prosessi kaynnistyy val-

mentajan puolelta, kun valmennettavan suoritusta halutaan parantaa. (Kinlaw, 1999, 30-31.)

Valmentamisen tulee olla konkreettista ja kuvailevaa Kinlawn mukaan. Konkretian ja kuvaile-
vuuden taytyy perustua tietoon, jonka valmennettava pystyy varmistamaan muualtakin. Konk-
reettisuus vaatii, etta tyontekijalle tulee esittaa selkeasti, mita hanelta odotetaan, miten ha-
nen suoritustaan mitataan, mita kykyja han tarvitsee tyossa seka selkeat valinta- ja ylenemis-
kriteerit. Konkreettisesti tyontekijalle esitetaan ongelman syyt ja maaritellaan itse ongelma.

(Kinlaw, 1999, 37.)

Valmentamiskeskustelut eivat ole vain loogisesti tyydyttavia, vaan tyontekija saa niista myos
psykologisesti paljon. Psykologisesti tyydyttava valmennuskeskustelu saa tyontekijan nake-
maan, etta han voi todella vaikuttaa keskusteluun ja uskomaan, etta heidan tunteensa tun-

nustetaan. Tarkeaa on se, etta tyontekija kokee keskustelun paattyneeksi. (Kinlaw, 1999, 41.)

2.5.1 Esimiehen vaikutus sitoutumiseen

Huippuosaamista esiintyy yleensa silloin, kun tyontekijat ovat sitoutuneita. Monia asioita voi-
daan muuttaa, johtamisessa ja toiminnassa, mutta elleivat tyontekijat ole sitoutuneita naihin
muutoksiin, ne eivat toimi. Valmentaminen on tarkein menetelma ihmisten sitouttamiseen.
Valmentamisella voidaan parantaa suoritusta eri tavoilla. Valmentamalla ihmiset voidaan
opettaa ratkaisemaan suoritusongelmia itse. lhmiset voidaan saada suorittamaan tyotaan tyy-
dyttavalla tasolla useilla eri keinoilla ja heidat voidaan pakottaakin siihen. Huippusuorituk-
seen ihmiset eivat pysty pakon edessa, he suoriutuvat huipputasolla vain halutessaan niin, ol-

lessaan sitoutuneita tekemaan niin. (Kinlaw, 1999, 1-3.)

Sitoutuminen edellyttaa tyon selkeytta ja tarkoitusta. Epaselviin asioihin tai sellaisiin, joiden
tarkoitusta ei tieda, ei voi sitoutua. Esimies voi vaikuttaa tahan suoraan, selkeyttamalla tyon
tarkoituksen ja tavoitteet. Ihmiset sitoutuvat, kun he tietavat tyon ydinarvot ja tavoitteet,

kun heilla on mahdollisuus vaikuttaa tyohonsa, kun heilla on tyohon tarvittavat taidot ja kun

heidan suoritustaan arvostetaan. (Kinlaw, 1999, 9.)

Osallistava johtaminen tekee johtamisen kaikkia koskevaksi. Kaikista tiimin tai osaston jase-
nista tulee vastuunkantajia esimiehen lisaksi. Helinin (2006) mukaan osallistaminen perustuu
sithen, etta vastuunkantaminen, sitoutuminen ja valtuudet vaikuttavat kaikki toisiinsa. Jos
halutaan henkiloston sitoutuvan enemman, tulee lisata heidan valtuuksia seka vastuutaan. Jos
halutaan henkilon ottavan enemman vastuuta, on hanen oltava sitoutunut tyohonsa. Osallis-
tava johtaminen tuo myos tiedot ja taidot mahdollisimman monien kayttoon. Osallistuessaan
ongelmanratkaisuun tyontekija kehittaa taitojaan. Osallistaminen on osa perehdyttamista tai-
tojen kehittamisen kannalta. Kaikkien ongelmanratkaisuun osallistuvien on helpompi sitoutua

paatoksiin ja ratkaisut ovat parempia. Osallistava esimies keskustelee tyontekijoiden kanssa,
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jarjestaa yhteisia tilaisuuksia, joissa paatetaan ryhman pelisaannoista ja tehdaan suunnitel-
mia, keraa palautetta ja jakaa sen ryhmalle, ohjaa ongelmatilanteiden ratkaisua, johtaa ja
valmentaa ryhmaa ymmartamaan oman vastuualueensa ja osallistuu ryhman tyoskentelyyn.
(Helin, 2006, 157-159.)

Esimiestyolla pyritaan saamaan tyontekijat sitoutumaan organisaatioon, tyoryhmaan, tyon ta-
voitteisiin, asiakkaisiin, seka paatoksiin ja muutoksiin. Organisaatioon sitoutumiseen vaikutta-
vat organisaation maine ja arvot seka tyontekijan oma asema. Organisaation maineen ollessa
hyva, se vaikuttaa suoraan arvostuksen tarpeeseemme. Selkeasti mita paremmin organisaa-
tion arvot vastaavat omia arvojamme, sita paremmin sitoudumme niihin. Arvot on jarkevaa
valita yhdessa tyontekijoiden kanssa, silloin ne ovat todellisia ja tyontekijat voivat sitoutua
niihin. Tyontekijan rooli vaikuttaa sitoutumiseen merkittavasti. Jos tyontekija kokee roolinsa
arvostetuksi, han sitoutuu vahvemmin kuin sellainen tyontekija, joka kokee olevansa helposti
korvattavissa. (Helin, 2006, 162-163.)

Tyoryhmaan sitoutumiseen vaikuttaa ryhman ilmapiiri ja ihmissuhteet. Sitoutuminen on heik-
koa, jos ilmapiiri ei ole kunnossa. Ryhmaan sitoudutaan vahvemmin, jos oma rooli ryhmassa
on merkittava. Tyoryhmaan sitoutumiseen vaikuttaa myos se, etta ryhmalla on selkeat tavoit-
teet ja tarkoitus. Epaselviin asioihin ihminen ei pysty sitoutumaan. (Helin, 2006, 163-164.)
Perehdyttamisella on tuotava yksilon, mutta myos koko tiimin rooli ja tehtavat esille, jotta

uusi tyontekija voi sitoutua ryhmaan ja sen toimintaan.

2.5.2 Esimiehen antama palaute

Palautetta annetaan paljon perehdyttamisen yhteydessa. Palaute on usein kannustavaa,
mutta myos rakentavaa palautetta on perehdytyksen aikana annettava. Helin (2006) kirjoit-
taa, etta rakentavan palautteen antamisessa on haasteita. Tarkeaa on noudattaa tyoyhteison
periaatteita, jotta palaute ei ole liilan henkilokohtaista ja tunnu lannistavalta. Palautteen tu-
lee aina liittya toimintatapaan, ei palautteen saajan persoonaan. Palautteella korjataan vain
toimintatapa oikeaksi. Erityisen tarkeaa on vastaanottajan itsetunnon sailyttaminen. Taman
voi tehda esimerkiksi ottamalla osa vastuusta itselleen, eika salyttaa sita kokonaan palaut-
teen saajalle. Palautteen tulee aina liittya organisaatiolle tarkeisiin asioihin, kuten asiakas-

tyytyvaisyyteen tai yhdessa asetettuihin tavoitteisiin. (Helin, 2006, 185.)

Palautteen on tarkea johtaa uudenlaiseen toimintaan ja tama on suunniteltava yhdessa, muu-
ten tyontekijan voi olla vaikea sitoutua siihen. Perehdytysvaiheessa rakentavaa palautetta an-
netaan paljon, silla uusien asioiden oppimiseen menee aikaa. Rakentava palaute tulee antaa
kahden kesken, koska itsetunto on herkimmillaan muiden kuullen. Korjaava palaute vaatii

aina yhdessa sovittua seurantaa. (Helin, 2006, 186-187.)
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Palautteen antaminen esimiehelle on erittain tarkeaa kehityskeskusteluissa. Esimiehen on tar-
keaa kuunnella tyontekijoita kehityskeskusteluissa, antaa tyontekijan sanoa kaikki halua-
mansa asiat. Kuuntelemalla esimies osoittaa kunnioitusta ja voi saada kehitysideoita. On mer-
kityksellista hyvaksya alaisen sanat ja pyytaa anteeksi virheellista toimintaa ja alaisen koke-
mia asioita. (Helin, 2006, 175-176.)

Korjaavan tai rakentavan palautteen antamiseen on useita keinoja. Selkein on pelisaannoista
sopiminen. Kun pelisaannot ovat selvat on niista muistuttaminen helppo tapa antaa rakenta-

vaa palautetta. Pelisaannot luodaan tiimin tai ryhman kanssa yhdessa ja niita kannattaa muo-
kata koko ajan, vahintaan vuoden valein. Kun yksi saanto tulee tarpeettomaksi, se poistetaan
pelisaannoista ja toinen tarpeellinen lisataan tilalle. (Helin, 2006, 170-173.) Pelisaannot aut-
tavat yksiloa toimimaan oikein paatoksenteon ilmididen kannaltakin. Jos saantojen noudatta-
misesta tulee tapa, niiden mukaan toimitaan automaattisesti. Perehdyttamisen aikana peli-

saannot ja toimintatavat taytyy tuoda selkeasti esille.

Rakentavan palautteen antamisen keino on myos kaupan kaynti muutoksesta, eli sopiminen
siita, milla ehdoilla tyontekija suostuu muutokseen. Usein tyontekijan vastustus on protestia
esimiehelle, jolloin neuvottelu auttaa nopeasti, koska se osoittaa, ettei esimies pysty muutta-
maan tyontekijaa ja etta esimies tarjoaa jotain vastineeksi muutoksesta. Tarjous on yleensa

tasavertaisena kohtelua tai johonkin epakohtaan vaikuttaminen. (Helin, 2006, 180.)

Edistymisen huomiointi on yksi keino saada tyontekija muuttamaan toimintaansa oikeaan
suuntaan. Esimies voi ottaa esiin vain ne asiat, joissa tyontekija ei toimi huonolla tavalla tai
toimii paremmin kuin huonoimmillaan. Siten parempi toiminta korostuu ja voidaan sita kautta

saada muutos aikaan. (Helin, 2006, 181.)

Hampurilaistekniikalla tarkoitetaan puheeksi ottamista tavalla, jossa aluksi ja lopuksi puhu-
taan onnistumisista ja hyvista suorituksista, ja niiden valissa otetaan hyvin asialinjalla pysyen
puheeksi korjattava asia ja se linkitetaan vahvasti yhteisiin tavoitteisiin ja vaikutuksiin orga-
nisaatiolle tai tyoyhteisolle. Perustelujen esittaminen on tarkeaa etenkin perehdytysvai-

heessa, jolloin asiat ovat viela uusia. (Helin, 2006, 181.)

2.6 Tiimityo perehdyttamisen tukena

Perehdyttamista tekevat usein esimiehen lisaksi muutkin tyontekijat, joskus koko tiimi. Tiimi-
tyo voi tukea perehdyttamista tai heikentaa sita. Sen vuoksi tiimityon periaatteet ovat tar-

keita tassa toimintatutkimuksessa.

Tiimin muodostuminen alkaa yhteenkuuluvuudesta ja lojaaliuden synnysta. Wheelanin (2013)
mukaan lojaalisuus ryhmaa kohtaan syntyy vain turvallisessa ymparistossa, jossa jasenet voi-

vat tuoda esiin ideoita ja ehdotuksia. Tiimi kehittaa yhdessa tavoitteet, arvot ja toimintata-
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vat, joita kaikki noudattavat. Alkuvaiheessa tiimin jasenet usein haluavat, etta esimies maa-
raa, mita tehdaan ja johtaa konkreettisesti toimintaa. Kun tiimi toimii yhdessa, johtamisen
tarve vahenee ja ryhma alkaa johtaa itseaan. Kun tiimi on toiminut pidempaa yhdessa, sen
paatoksenteko perustuu tietoon ja tiimi pysyy yhdenmukaisina myos haastavissa konflikteissa.
(Wheelan, 2013, 8-12.)

Tarkeaa tiimin tuottavuudelle ovat selkeat tavoitteet ja roolit. Hyvin toimivassa tiimissa jase-
net ovat keskinaisessa riippuvuussuhteessa toisistaan. Johtamisen tyyli muuttuu tarvittaessa
tuottavassa tiimissa. Huipputiimeissa kommunikointi on avointa ja palautetta annetaan usein
ja rakentavassa hengessa. Huipputiimit keskustelevat ja suunnittelevat paljon yhdessa ennen
paatoksentekoa. Paatosten jalkeen tiimi myos seuraa ja arvioi, miten tiimi toimii paatosten
mukaan. Tiimi my0s valvoo, etta kaikki sen jasenet toimivat normien mukaan. Poikkeukselli-
nen kaytos hyvaksytaan vain, jos jasen on hyodyllinen tiimille ja sen toiminnalle. (Wheelan,
2013, 60-65.)

Menestyville tiimeille yhteista on se, etta niissa on vain tarvittava maara jasenia. Susan
Wheelanin (2013) tutkimuksen mukaan 3-6 jasenta on optimaalisin jasenmaara tuottavuuden
kannalta. Useimmat huipputiimit vaativat kahdeksasta yhdeksaan kuukautta kehittyakseen
parhaimmilleen. Huipputiimissa tehdaan yhteistyota ja konfliktit ratkotaan tehokkaasti.
(Wheelan, 2013, 65-67.)

Tiimissa yhteenkuuluvuuden tarve on tarkeaa, koska sosiaalinen paine toimii vain, jos henkilot
haluavat kuulua tiimiin. Tiimi tarvitsee tavoitteen, josta se on yhdessa vastuussa. On tarkeaa,
etta tiimin jasenet tuntevat tavoitteensa ja roolinsa. Tiimin taytyy toimia yhdessa saavuttaak-
seen tavoitteensa. (Appelo, 2011, 236. ja Wheelan, 2013, 60-62.)

Tiiminvetajan tehtava on nayttaa suunta, luoda visioita ja tehda paatoksia. Vetajan tulee
myos organisoida tyot ja hankkia tarvittavat resurssit. Tiiminvetaja antaa palautetta ja valit-
taa riittavasti tietoa tiimin jasenille. Tiimin vetaminen poikkeaa perinteisesta johtamisesta
siten, etta tiimilta kysytaan mielipidetta ja keskustellaan tiimin jasenten nakemyksista. Esi-
mies tehtavista on aina sovittava ja tiedotettava, jos joku muu kuin varsinainen esimies hoi-
taa niita. Jos delegointi tapahtuu osan tietamatta, siita seuraa ongelmia tiimin toimintaan.
(Kopakkala, 2008, 89-91.)

Tiiminvetajan tehtava on varmistaa tiimin turvallisuus ja se, etta ymparilla toimiva organisaa-
tio mahdollistaa tiimin kehittymisen. Tiiminvetajan tulee nayttaa mallia eli toimia esimerk-
kina. Vetajan on jaettava arvostusta ja ohjattava tiimin jasenia arvostamaan toisiaan. Tiimin-

vetaja jakaa visiota jasenille innostuneesti ja optimistisesti. (Kopakkala, 2008, 93.)
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Roolit ovat tarkeita kaikessa arkisessa elamassamme, eivat vain tiimeissa. Meilla on useita eri
rooleja riippuen tilanteesta ja henkiloista joiden kanssa toimimme. Toissa olemme tyonteki-
jan tai esimiehen, kaupassa asiakkaan ja omien vanhempiemme kanssa lapsen roolissa. Sosi-
aaliset roolit vaativat usein sopimusta, kuten tyontekijan tai asiakkaan rooli. Niista on sovittu
joko kirjallisesti tai yhteiskunnan saannailla. Persoonallisiin rooleihin liittyvat tunteet ja ne
eivat perustu pelkkaan sopimukseen. Kollektiiviset roolit ovat asioita, joita pystymme valitto-
masti havaitsemaan vastaantulijasta, kuten sukupuoli, ika, rotu ja yleinen ulkoinen olemus.
(Kopakkala, 2008, 100-101.)

Esimiehen rooliin kohdistuu paljon tunteita, usein ihmisten aiemmasta elamasta. Usein esi-
mieheen yhdistetaan samoja tunteita muihin elamassamme toimineisiin auktoriteetteihin, ku-
ten opettajiin tai vanhempiin. Esimiehen sanoilla ja teoilla on todella suuri merkitys ja ne voi-

vat tuntua tulevan ylivertaiselta henkilolta. (Kopakkala, 2008, 107.)

Ryhmassa ihmisten roolit ovat sekoitus sosiaalisia ja persoonallisia rooleja. Alussa ryhman ja-
senet etsivat roolejaan, ne muodostuvat selkeammaksi ihmisten tutustuessa toisiinsa. Kun
roolit ovat selkeat, ne voivat muodostua liian jaykiksi ja pysyviksi. Tiimilaisten voi olla vaikea
toimia eri tavalla kuin ennen, jos rooli on muodostunut vahvaksi ja hanen oletetaan toimivan
tietylla tavalla. Uusi tyontekija voi joutua tayttamaan edellisen tyontekijan roolia, huolimatta

siita, mitka hanen ominaisuutensa ovat. (Kopakkala, 2008, 108-109.)

3 Tutkimus
3.1 Tapiolan Lampo Oy

Tapiolan Lampo Oy on vuonna 1956 perustettu kiinteistoalan yritys. Yrityksella on toimintaa
laaja-alaisesti kiinteistoalalla kasittaen kiinteistonhoidon, isanndinnin ja siihen liittyvan kir-
janpidon, kiinteistokorjauksen seka jatteenkuljetuksen palveluita. Palveluita tarjotaan seka
Tapiolan Lammon, Olarin Huollon, Karakallion Huollon seka JS Auditin nimilla. Asiakaspalvelu-
pisteita on Tapiolan Lammon toimitalolla Kalevalantie 5:ssa, Karakallion Huollon toimipis-
teessa, Karakalliontie 10:ssa seka JS Auditin toimistossa Oritie 9:ssa. Olarin Huolto on ollut

osa Tapiolan Lampoa vuodesta 2005.

Yrityksen vuoden 2015 toimintasuunnitelman mukaan viiden vuoden tavoitteena oli kasvattaa
liilkevaihtoa kaksinkertaiseksi ja samoin kasvattaa henkilostomaaraa kaksinkertaiseksi. (toi-
mintasuunnitelma 2015.) Tapiolan Lampo ostikin 31.12.2016 Karakallion Huollon osaksi liike-

toimintaansa ja 1.5.2017 JS Auditin. (Tiedote liiketoimintakaupasta, 2017)

3.1.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa henkilostomaara on kasvanut vuoden 2008 kesasta, neljasta tyontekijasta
vuoden 2015 huhtikuuhun seitsemaan tyontekijaan ja siita lokakuuhun 2018, jolloin tyonteki-

joita oli yhteensa 26, joista aktiivisesti tyovuoroja on tehnyt 21 henkiloa. Asiakaspalvelussa
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vaihtuvuus on suuri, viimeisen kahden vuoden aikana (1.12.2016-27.11.2018) irtisanoutuneita
henkiloita on 38. Naiden irtisanoutuneiden henkiloiden perehdytykseen on kaytetty valtava

maara tyotunteja.

Asiakaspalvelussa voivat useat opiskelijat, lahinna merkonomin tai kiinteistosihteerin tutkin-
toa suorittavat opiskelijat suorittaa harjoittelunsa, jota nykyisin kutsutaan tyossa oppi-
miseksi. Harjoittelijoita asiakaspalvelussa on useita yhta aikaa, yleensa kaksi Tapiolan toimi-

pisteessa ja yksi Karakallion asiakaspalvelussa.

Tapiolan Lammon asiakaspalvelussa kaytetaan tyohon kutsuttavia tyontekijoita vaihtuvan tyo-
maaran tarpeeseen. Tyohon kutsuttavia tyontekijoita tarvitaan erityisesti lomakaudella,
mutta myos kuukaudenvaihteissa ja arkipaivina tyon vaihtelevuuden vuoksi. Tapiolan Lammon
palvellessa useita asuntoja vuokraavia tahoja, asiakasmaara voi olla jopa yli 500 asiakasta
paivassa kuukauden viimeisena tai ensimmaisena arkipaivana. Keskimaarin asiakaspalvelussa
on asiakkaita 200 paivassa. Puhelumaarat lisaantyvat puolestaan miltei aina maanantaisin, ar-
kipyhien jalkeen seka kuukaudenvaihteiden lahipaivina. Puheluita asiakaspalvelussa otetaan
vastaan huippupaivina yli 1000 ja keskimaarin puolestaan 400. Tapiolan Lammon asiakaspalve-
lussa palvelukanavana on myos sahkoposti. Sahkopostia tulee keskimaarin 300 viestia pai-

vassa.

Asiakaspalvelun tyo on jaettu useaan eri osa-alueeseen, joita hoidetaan paivittaisissa tyovuo-
roissa. Tyonjako suunniteltiin yhdessa asiakaspalvelun tyontekijoiden kanssa 8.-10.4.2016
asiakaspalvelun kehitysristeilylla ja toteutettiin valittomasti sen jalkeen. Saapuvat puhelut
hoidetaan puhelinvuorossa, kavijoita palvellaan palvelupistevuorossa, autopaikkoja ja sauna-
vuoroja hoidetaan autopaikkavuorossa, avainasioita avainvuorossa ja sahkoposteja tehdaan

sahkopostivuorossa.

Kaytannossa autopaikkavuoroa hoitaa yksi tai kaksi siihen tehtavaan valittua henkiloa ja
avainvuoroa yksi tai kaksi tehtavaan valittua henkiloa. Naissa tehtavissa vaaditaan enemman
osaamista seka jatkuvuutta kuin muissa vuoroissa ja tasta syysta tehtaviin haettiin ja valittiin
nimetyt henkilot, jotka hallitsevat osa-alueen tyot. Muut vuorot ovat kiertavia muiden tyonte-
kijoiden valilla sen mukaan, mita kukin osaa. Sahkopostivuoroa ei ole joka paiva, silla sita on
tarkoitus jokaisen tyontekijan tehda muun tyon ohessa. Tyovuorot tyontekijoille tekee tiimin-
vetaja. Tyovuorot otettiin kayttoon toukokuun 2016 lopussa. Kyseinen tyovuorojako on ollut
kaytossa siita asti. Tyovuorot tehtiin Excel-listaan aina vuoden 2018 huhtikuuhun asti, jolloin

kayttoon otettiin 0365:n tarjoama StaffHub-sovellus.
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3.1.2 Perehdytyksen nykytilanne

Tapiolan Lammon asiakaspalveluyksikossa perehdyttaminen aloitetaan yrityksen esittelysta
Tervetuloa Tapiolan Lampoon -oppaan avulla seka tutustumisella toimitaloon seka tyokaverei-
hin. Tervetuloa-opas sisaltaa konsernin esittelyn, ohjeita tietoturvasta, perehdyttamisesta,
tyoehtosopimuksesta, yhteistoiminnasta, tyoajasta, vuosilomasta ja muista poissaoloista,
palkkapaivista, tyoturvallisuudesta seka tyoterveydesta. Perehdyttamisen aloittaa joko yksi-
konpaallikko, joka on uuden tyontekijan suora esimies tai tiiminvetaja, joka hoitaa osan esi-
miestehtavista seka tuuraa yksikonpaallikkoa tarvittaessa. Oppaan lapikaynnin lisaksi kaymme
lapi, mista oppaan loytaa tarvittaessa myohemmin ja mita muita tietoja yrityksen intrasta, eli

nykyisesta sharepointista loytaa.

Perehdyttamisen seuraava vaihe on perehdytyssuunnitelma, johon esimies kirjoittaa oman
osuutensa tyontekijalle eli listaa yhdessa lapikaydyt asiat. Taman jalkeen perehdytysta tekee
kummityontekija, tehtavaan opastettu vanhempi tyontekija. Harjoittelijat kayvat lapi saman
perehdytyksen, pienilla muutoksilla, koska heita eivat koske kaikki tyontekijalle kuuluvat

asiat, kuten palkanmaksu.

Kummityontekijan perehdytys alkaa sahkopostiviesteista, joita voidaan tehda tyontekijan
omaan tahtiin. Yleensa kummi eli perehdyttaja perehdyttaa useampaa, vahintaan kahta uutta
tyontekijaa tai harjoittelijaa kerrallaan. Viesteista perehdyttaja valitsee vain ne, jotka vaati-
vat vain vikailmoituksen tekemisen, ilman muuta osaamista. Aluksi siis opetellaan kayttamaan
eri sovelluksia, joita asiakaspalvelussa on kaytossa. Sahkopostien tekemisella aloitettava pe-
rehdytys tehdaan asiakkuus kerrallaan. Asiakkuudesta kaydaan lapi siihen kuuluvat asiat ja
tehdaan siihen liittyvia sahkoposteja harjoituksena asiakkuuden vaatimasta ohjelmasta. Pe-
rehdyttaminen etenee sitten seuraavaan asiakkuuteen ja niin edelleen. Kun paaasiakkuudet
on kayty lapi ja ohjelmia harjoiteltu kayttamaan useampi paiva, siirrytaan puhelinperehdytyk-
seen. Helpoimpien tehtavien valitsemisella alussa saadaan tyontekijalle helposti edistymisen

tunne ja onnistumisen tunteita. (Amabile & Kramer, 2012.)

Puhelimeen vastauksen fraasit kaydaan lapi, tyontekija voi kuunnella toisen tyontekijan, joko
kummityontekijan tai myos muiden puheluita opetuskuulokkeiden avulla ja tyontekija alkaa
itse vastata puhelimeen kummin kuunnellessa opetuskuulokkeilla puhelua. Puheluperehdytyk-
sen aikana vahintaan kolmen paivan ajan kummityontekija on varattu vain uuden tyontekijan
kayttoon. Sen jalkeen kummityontekija tai joku toinen kokeneempi tekee omaa tyotaan tu-
lokkaan lahella ja on valmis auttamaan tarvittaessa. Lisaksi apua saa myos muilta kollegoilta.
Puheluihin vastataan useimmiten useamman kuukauden ajan, ennen kuin tyontekija on valmis
harjoittelemaan myos palvelupisteen tyota. Perehdytys on yksilokohtaista, eli joku toinen

tyontekija voi olla valmis palvelupistetyohon jo yhden kuukauden puhelintyon jalkeen.
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Puheluperehdytykseen kuuluvat olennaisesti lyhyehko avainperehdytys, autopaikka- seka sau-
navuoroperehdytys. Nama kaydaan lapi yksilon vaatimalla tavalla. Osa tarvitsee erillisen pe-
rehdytyksen asiakkuuskohtaisen perehdytyksen lisaksi, mutta osa hallitsee nama vain apua ky-
symalla itse tilanteissa. Perehdytyksissa kaydaan lapi yleensa avainprofiilit, avaintilaukset
seka autopaikkojen liittaminen laskutusohjelmaan seka saunavuorojen varauksiin liittyvat
poikkeustapaukset. Nama asiat kaydaan lapi myohemmin syvallisemmin, koska puhelinvuo-

rossa naista tarvitsee tietaa vain pintapuolisesti.

Palvelupistetyossa osaston perehdyttajatyontekija opastaa tulokasta yleensa kahden viikon
ajan. Palvelupisteen perehdytykseen kuuluu avainlainausohjelman kaytto, avainten lainaus-
saannot, kassaohjelman kaytto seka talonkirjanotteen tekeminen. Osa tyontekijoista osaa toi-
mia palvelupisteella jo muutaman paivan jalkeen itsenaisesti vain toisinaan neuvoa kysyen,
osa tarvitsee laheista tukea viela kahden viikon jalkeenkin. Perehdytysjakson jalkeen muut

tyontekijat toimivat perehdyttajina ja auttavat tarvittaessa uutta tyontekijaa.

Lisaperehdytyksia jarjestetaan tarvittaessa yleensa liittyen palvelupisteen toimintaan, avain-
hallintaan, pysakaintilupiin tai pesulalatkiin. Yksittaisen tyontekijan kehittyessa saavat he li-
saperehdytysta usein avainhallintaan tai autopaikkahallintaan liittyen. Naissa aihealueissa on
paljon syventavaa tietoutta, jota tarvitaan vain satunnaisesti ja naissa tehtavissa toimivat va-
litut henkilot hallitsevat osaston tehtavat, mutta joihin voidaan opastaa muitakin tyonteki-
joita. Lisaperehdytyksia on jarjestetty myos tiettyihin tilanteisiin, eli esimerkiksi kuunvaih-
teen ruuhkaa varten, kun olemme saaneet uusia ohjeita tai uuden asiakkuuden, jotta kaikki

tietaisivat uuden saannon tai toimintaohjeen.

Perehdyttaminen on ollut suoraan tyon ohessa oppimista huhtikuuhun 2016 asti. Siihen saakka
asioita on kayty lapi tehden tyota siihen kuuluvassa tyopisteessa, eika erillista perehdyttajaa
tai kummia ollut. Tyontekijat ovat joutuneet itse etsimaan tietoa, muiden tyontekijoiden ol-
lessa varattuna omien asiakkaiden kanssa. Esimies tai hanen tuuraajansa lahinna hoitivat neu-
vomisen muiden tyontekijoiden auttaessa tarvittaessa. Silloin myos esimies osallistui asiakas-
palvelun perustyohon. Toukokuusta 2016 alkaen perehdyttamiseen kaytettiin enemman aikaa
ja se tehtiin rauhassa siten, etta perehdyttajalla ei ollut muita tehtavia perehdytyspaivina.
Syyskuusta 2016 alkaen opinnaytetyontekija itse hoiti tyontekijoiden perehdytyksen melkein
kokonaan ja perehdytys sai nykyisen muotonsa, jossa 3 ensimmaista paivaa kaydaan lapi asi-
oita ja harjoitellaan ohjelmien kayttoa sahkopostiviesteina saapuneista asiakkaiden yhteyden-

ottopyynnoista aloittaen.

Perehdyttamissuunnitelmaa ei ole ollut kaytossa ennen syyskuuta 2016. Suunnitelma oli aluksi
raakile, vain henkilostoosaston luoma konsernin yhteinen listaus perehdytettavista asioista.

Perehdyttamissuunnitelman rinnalle otettiin perehdyttamisohjelma, jossa oli lueteltu tarkem-
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min ensimmaisten viikkojen perehdytyksen aiheita. Perehdyttamissuunnitelmaa on laajen-
nettu ja perehdyttamisohjelmaa tarkennettu listamaisempaan suuntaan, mutta vielakin se on
liian yleistasolla, eika oikein anna oikeaa kuvaa uudelle tyontekijalle. Tyontekijat eivat

muista perehdyttamissuunnitelmaa ollenkaan tai siita jaa vain huono muistikuva.

Puhelinpuolen perehdyttamisessa oli haasteita 2016 vuoden syksylla, kun asiakaspalvelun ti-
loja oli kahdessa eri kerroksessa. Alkuperehdytys annettiin toisessa kerroksessa, jossa tehtavi-
aan hoitivat vain harjoittelijat ja autopaikka- seka avainvastaava. Puheluita vastaanotettiin
alakerran erillisessa huoneessa. Se tarkoitti, etta puhelinhuoneessa tarvittiin ylimaaraista
henkiloa, perehdyttajaa auttamaan ja tukemaan puheluihin perehtymisessa. Tahan perehdyt-
tajan tehtavaan ei ehditty ketaan kouluttaa ja ohjata, vaan kokeneimmat tyontekijat pyydet-
tiin perehdyttamaan lyhyella varoitusajalla. Kaikille aktiivinen perehdytys ei sopinut ja sen
vuoksi perehdytyksen laatu notkahti. Tyontekijat eivat kuitenkaan ilmaisseet mitenkaan sita,
etteivat olisi halunneet toimia perehdyttajina itse tilanteessa, vaan vasta paljon myohemmin.
Esimerkin nayttaminen perehdyttaessa unohtui useassa tilanteessa ja siten huonoja kaytan-
toja siirrettiin eteenpain uusille tyontekijoille. Perehdytyksen loppuun saattamisessa oli on-

gelmia runsaasti.

Alkutilanteen ongelmat aiheutuivat epaselvista ohjeista, jolloin valintatilanteita tulee useita
tyopaivan aikana. Talloin tyontekijat eivat jaksa valita oikein joka kerta ja usein tulee houku-
tuksia valita vain helpoin tie, jossa ei etsita tietoa itse, vaan ohjataan viesti suoraan esimie-

helle tai isannagitsijalle. (Thaler, et al., 2010)

3.1.3 Tutkimuksen tekijan rooli

Toimintatutkimuksen tekijan rooli on haasteellinen. Tutkimuksen tekemiseen ja kirjoittami-
seen vaikuttavat tutkimuksen tekijan omat kokemukset seka perehdyttajana etta tyonteki-
jana. Olen pyrkinyt katsomaan tyota kriittisesti seka kokemuksia perehdytettavilta etsien.
Ryhmakayttaytymista seka sosiaalisia taitojani olen kehittanyt opiskelemalla seka koko tyo-
urani aikana kokemukseni kautta. Ryhmatilanteissa olen ollut kuuntelijana, kannustaen henki-
loita tarkentavien kysymysten kautta seka kiitellen ideoita esittaneita. Olen toiminut tasa-
puolisesti kaikkia osallistujia kuunnellen ja nostaen heidan ideoitaan esille. (Kananen, 2009,
50-51.)

Ryhman jasenten valinen vuorovaikutus edellyttaa luottamuksellista ilmapiiria. Ilmapiiria on
kehitetty useissa kuukausipalavereissa seka arkipaivan toiminnassa erilaisin keskusteluin ja
harjoittein. Toimintatutkimuksen vetajan tehtava on luoda luottamuksellinen ilmapiiri seka

huolehtia siita, etta kaikki kunnioittavat toisiaan. (Kananen, 2009, 53.)
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Kokemukseni perustuu Tapiolan Lammolla reiluun kymmenen vuoden tyouraan. Olen ollut yri-
tyksen palveluksessa heinakuusta 2008 alkaen ja asiakaspalvelupaallikon tuuraajana tammi-
kuusta 2011 alkaen. Asiakaspalvelupisteen perustehtavan suorittamisesta pelkkiin esimiesteh-
taviin olen irtaantunut helmikuussa 2016. Tiiminvetajan tittelin sain 1.3.2018. Viimeisin muu-
tos tehtaviini tapahtuu aivan tutkimukseni loppumetreilla ja siirryn asiakaspalvelun kehitys-
koordinaattorin tehtaviin 1.4.2019.

3.2 Toimintatutkimus

Tutkimus tehtiin toimintatutkimuksena, jolloin opinnaytetyontekijana toimin seka aktiivisena
tyoyhteison jasenena tiiminvetajan tehtavissa etta toimintatutkimuksen tekijana. Tutkimus
on kvalitatiivista eli laadullista. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan ja tul-
kitsemaan asioita. Toimintatutkimuksessa tehdaan muutoksia toiminnan kehittamiseksi, ei
vain tulkitsemaan asioita ja toimintatutkimus alkaa siita, mihin laadullinen tutkimus paattyy.
(Kananen, 2009, 22.)

Opinnaytetyoni teen toimintatutkimuksena, jossa tavoitteena on aina muutos. Tavoitteena on
muuttaa perehdytyksen toimintatapoja, jotta perehdyttamisen laatu paranee ja tyontekijat
kokevat saavansa hyvaa ja riittavaa perehdytysta. Toimintatutkimuksessa tarkeaa on demo-
kraattisuus eli tyontekijoiden osallistuminen. Tyontekijat itse osallistuvat ja ratkaisevat kay-
tannon tyohon liittyvia ongelmia. Toimintatutkimus ei pyri yleistettaviin tuloksiin, vaan koh-
distuu yksittaiseen tapaukseen. Tutkimukseni on siis tapaustutkimus, joka keskittyy oman tyo-
organisaationi tapaukseen ja perehdyttamiseen siina tapauksessa. (Kananen 2009, 9-10; Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 134-135.)

Toimintatutkimuksen valitsin tutkimusmenetelmaksi koska tarkoituksena on muuttaa todelli-
suutta tutkimalla sita ja tutkia todellisuutta muuttamalla sita. Muutoksena eli interventiona
tutkimuksessa on perehdyttamisen kehittaminen, uudenlaiset tavat perehdyttaa tai uusi ma-
teriaali perehdyttamisen tueksi tai muu toimintatutkimuksen avulla saatu uudenlainen tieto
tai toiminta, jota sovelletaan tutkimuksen aikana. Toimintatutkimuksellani pyritaan myos ke-
hittamaan osanottajien tietoja seka taitoja sosiaalisen prosessin avulla. (Heikkinen, et al.,
2006, 22.)

Kehittamisen tarvetta loytyy selvasti perehdyttamisen osa-alueella. Suullinen palaute kaikilta
tyontekijoilta on samansuuntaista, etta perehdytyksessa on puutteita ja perehdytyksen tulee
olla laadukkaampaa ja sita tulee olla enemman. Perehdytykseen tarvittavat muutokset tai li-
saykset ovat henkilosta riippuvaisia. Selkeytta tarvitaan lisaa, mutta keinot ja toiveet toimin-
tatavoista ovat hailyvia ja vailla suuntaa. Perehdytyksen kehittamiseksi paatettiin tehda toi-

mintatutkimus.
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Toimintatutkimukseni alkoi syksylla 2017 suunnitelmalla. Suunnitelmana oli aloittaa fasili-
tointi ja teemahaastattelut heti 2017 syksylla ja siita jatkaa suoraan tekemaan interventioita,
havainnoiden koko ajan. Interventioiden jalkeen vuorossa oli reflektointi tammikuusta 2018
alkaen ja uudet suunnitelmat 2019 vuoden alusta. Alla suunnitelma kuvana.

Perehdyttamisen kehittaminen palvelutydssa

Kuva 1. Alkuperainen suunnitelma tyon etenemisesta.

Toimintatutkimus ei kulkenut suoraviivaisesti, vaan kaikkea tapahtui viela enemman paallek-
kain kuin mita olin arvellut suunnitelmassani.

Toimintatutkimuksessa pyrin vaikuttamaan ajattelun vinoumiin ja harhoihin niista kuitenkaan
kovin paljon puhumatta yhteisissa tilanteissa. Toimintatutkimus eteni eri tavalla ja sekavam-

min kuin suunnitelma. Kuva 2 kertoo tutkimuksen etenemisesta.
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Suunnitelma 31.10.2017

Fasilitoinnit Interventio

Interventio 3 2B

Interventio 4

Uudet suunnitelmat
perehdytyksesta

Kuva 2. Toimintatutkimuksen eteneminen

3.2.1  Menetelmat

Nykytilannetta kartoitettiin erilaisin vapaamuotoisin keskusteluin seka kyselyiden avulla. On-
gelmia perehdyttamisessa dokumentoitiin ensimmaisen kerran huhtikuussa 2017 tehdyissa
haastatteluissa. Haastattelut suoritti Tapiolan Lammon henkilostojohtaja. Perehdyttamista
kehitettiin valittomasti sen jalkeen, mutta se nousi esille yha uudelleen perehdyttamisen seu-
rantakeskusteluissa. Maarittelimme ongelmaa uudelleen esimieheni kanssa ja paadyimme sii-
hen, etta toimintatutkimuksella voisimme luoda uutta tietoa aiheesta ja se kehittaisi osallis-
tujien taitoja seka lisaisi tyohyvinvointiakin, kun kaikki paasisivat vaikuttamaan ja osallistu-

maan kehittamiseen.

Toimintatutkimuksen aluksi tein kyselyn, jossa oli tarkeinta saada jokaisen tyontekijan mieli-
pide dokumentoitua nimettomana. Kyselyn viimeinen palautuspaiva oli 24.4.2018. Kysymykset
koskivat tyota, sen maaraa seka perehdytysta ja sen maaraa. Kyselylla haluttiin saada naky-
vaksi, etta jokaiselta kysyttiin mielipidetta asioihin. Aloituskysely, liite 2. Mitaan tilastollisia

analyyseja tuloksista ei voida tehda, silla vastaajia oli yhteensa vain 13. Jaottelin vastaukset
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excelin avulla ja laskin niista keskiarvot, mutta muutoin vastaukset eivat ole tilastollisesti

merkittavia.

Toimintatutkimusta varten tehtiin teemahaastatteluja, teemana perehdyttaminen. Haastatte-
luihin valittiin juuri perehdytetty ja muutaman kuukauden tyota tehnyt seka perehdytysta
tehnyt tyontekija. Muita menetelmia olivat kuukausipalavereissa tehdyt ryhmatyot ihanne-
tyosta ja tyon maarista. Palavereja pienemmalla osallistujamaaralla pidettiin myos useita
tyon aikana, joissa kasiteltiin yleensa jotain tiettya tyon osa-aluetta ja sen kehittamista eri-
laisilla menetelmilla. Naihin osallistuivat tietyn tyon osa-alueen vastaavat seka kehittamistii-

miin silla kertaa valitut henkilot.

Henkilostojohtaja teki perehdytyskyselyn asiakaspalvelun tyontekijoille ja sille seurantaky-

selyn. Sain kayttaa naidenkin kyselyiden tuloksia toimintatutkimuksessani hyodyksi.

3.2.2 Aloituskysely

Kyselyn perusteella perehdytysta tarvittiin eniten autopaikkojen kiinnityksessa laskutusta var-
ten, paivystystyopyyntojen tekemisessa seka talkooilmoitusten kasittelyssa. Teemat saattoi-
vat valikoitua kyselyn ajankohdan vuoksi, silla kevaalla talkooilmoituksia tulee paljon. Ja toi-
saalta kyselyssa ei yhtaan aanta saanut autopaikkojen lampotolppien avaimet, joka puoles-
taan kevaalla turha aihe, asia nousee kiireelliseksi syksyisin seka asiakkaiden etta tyontekijoi-
den mielessa. Autopaikkojen lampotolppien avaimet tuottavat asiakaspalvelullemme syksyisin
ja talvisin huomattavan paljon toita, sen vuoksi tuon vastauskohdan puuttuminen tyontekijoi-

den valinnoista oli huomattava.

Kysyimme myos perehdytyksen halutusta jarjestyksesta. Tyontekijoiden vastauksissa nousi
esiin kaytantomme, jossa helpoimmat tyopyynnot haluttiin oppia ensimmaisena. Aiheissa seu-
raavaksi nousivat sahkopostit, puhelut seka saunavuorot. Viimeisimmaksi jaivat avaintilaukset
ja vaikeammat, harvemmin kaytetyt tyopyynnot. Perehdytykseen tarvittavasta ajasta oltiin
hyvin eri mielta. Osa kaipasi perehdytysta vain puoli tuntia, kun taas toisten mielesta pereh-
dytys vaatisi kokonaisen tyoviikon. Selkein pisimman perehdytysajan vaatii tyontekijoiden
mielesta puhelut ja se onkin tavallisin ajatus. Puhelut ovat suuri osa tyostamme ja siten vaa-

tinevat pisimman ajan perehdytysta.

Kysyimme myos puhelujen maarista, siina muodossa, kuinka nopeasti tyontekijat arvioivat
pystyvansa vastaamaan 30 puheluun paivassa, 40 puheluun paivassa jne. Tuloksissa oli hajon-
taa jonkin verran, mutta useimmat olivat pienista puhelumaarista samaa mielta. 30 puhelun
ottamiseen tyontekijat arvioivat kuluvan 1 viikosta 3 viikkoon, vain yhden vastaajan arvioi-
dessa siihen menevan 4 viikkoa. 40 puhelua suurin osa arvioi pystyvansa vastamaan 2-4 vii-

kossa, vain yhden tyontekijan vastatessa siihen menevan 8 viikkoa. 50 puhelun vastaukissa na-
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kyi sama, eli kaikki vastaajat arvioivat silhen menevan 4-6 viikkoa, lukuun ottamatta yhta vas-
taajaa, joka arvioi siithen menevan 11 viikkoa. Vasta 60 puhelun kysymyksessa vastaukset ha-
josivat eri vaihtoehtojen kohdalle. Vastauksia oli melkein jokaiselle vaihtoehdolle, viidesta

viikosta 13 viikkoon. Eniten vastauksia olivat saaneet kuusi viikkoa ja kahdeksan viikkoa.

3.2.3 Teemahaastattelut

Teemahaastatteluja tehtiin 2 kappaletta. Haastattelut litteroitiin ja niissa esiin tulleet asiat
otettiin kayttoon perehdytyksen kehittamisessa. Haastateltava 1 kertoi, etta riittava aika ja
rauhallinen tahti olivat tarkeimmat tekijat perehdyttamisen onnistumisessa. Alussa han oli
saanut ottaa rauhallisesti yhden puhelinlinjan kerrallaan auki, jolloin han tunsi hallitsevansa
asiat helposti. Toisaalta perusjakson jalkeen tapahtui hyppays ja asioista tuli sekavampia ja
vaikeampia. Perehdytysta ei saanut ollenkaan avaintilauksiin, vaan ne taytyi vain opetella
itse, kun sellaisia puheluita tuli. Autopaikka-asioissa perehdytys oli riittavaa ja sita sai por-
taittain. Autopaikkojen vuokraus ei tuntunut liian vaativalta perehdytyksen edetessa. Auto-

paikkojen vuokraus eteni helpoimmista autopaikoista vaikeampiin.

Perehdyttajan aktiivisuus tuki haastateltava 1:n mielesta oppimista hyvin. Eli perehdyttaja
tulosti aktiivisesti materiaalia sita mukaa, kun vaikeita asioita tuli, perehdytettavan kysymyk-
siin liittyen. Haastateltava 1:n mielesta oma perehdytyskansio kannattaisikin koota itse, jotta
tietaisi, mita se sisaltaa. Lisaksi itse tehdyt pienet muistutuslaput olivat hyodyllisia. Eli pe-
rehdytettava itse kirjoitti lapuille tarkeimmat tai kerran unohtamansa asiat ja sen vuoksi ei
unohtanut niita enaa uudelleen. Haastateltava 2 kertoi, etta oli tarkeaa tulostaa oikeat ai-
heeseen liittyvat perehdytystietoiskut perehdytettavalle oikeaan aikaan. Hanesta materiaalia

ei saanut olla litkaa, niin, ettei perehdytettava loyda niiden joukosta oikeita asioita.

Sahkopostiohjelman perehdyttamisessa olisi runsaasti kehittamista haastateltava 1:n mie-
lesta. Alussa hanelle oli opetettu vain vikailmoitusluokka, joka oli ainoa suodatin, josta han
osasi tehda sahkoposteja. Haasteltava 1:n mielesta oli mukavaa, etta han osaa vastata mui-
den kysymyksiin. Lisaperehdytysta haastateltava 1 toivoi autopaikoista ja avaintilauksista,
koska ne edelleen aiheuttivat epavarmuutta. Haastateltava 2:n mielesta sahkopostiohjelmaan
kannattaisi tehda lisaperehdytysohjeita ja etta vastaamista varten tulisi olla kaytossa vastaus-

mallit.

Autopaikkojen vuokrausta auttoi erillinen autopaikkavuoro, jossa haastateltava 1 vietti yhden
paivan. Paivan aikana haastateltava 1 sai lisatietoa autopaikkalistoista ja oppi tulkitsemaan

niita enemman. Haastateltava 1 toivoi avainvuoroa samaan tyyliin. Puhelinlinjojen valinta tii-
mien mukaan koettiin huonoksi sen vuoksi, etta puhelut olivat yksitoikkoisia toisella linjalla ja

toisella puolestaan mielenkiintoisia.
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Haastateltava 1:n mielesta sahkopostiin vastaaminen oli aluksi jannittavaa ja hermostutti,
osaako vastata niihin oikealla tavalla. Haastateltava 1:lle oli neuvottu vastamaan omalla tyy-
lillaan, eika niin tarkasti. Haastateltava 2:n kasitys puheluihin vastaamisesta oli innostava.

Kaikkia puheluita pystyy hanen mukaansa ottamaan, kun on rohkea.

Ohjelmien maaran haastateltava 1 koki hankalaksi tyossaan. Puutteita oli vahemman kaytet-
tyjen ohjelmien perehdytyksessa. Kaikista ohjelmista ei saanut ollenkaan perehdytysta. Kayt-
tajatunnuksia ei saanut kaikkiin kaytossa oleviin ohjelmiin. Haastateltava 2 koki, etta ohjel-
mista oli riittavasti perehdytysta, joskin jotkut pikku asiat puuttuivat harvemmin kaytettavien

ohjelmien ohjeista ja yhdesta ohjelmasta ei ollut mitaan perehdytysta.

Valmiiksi tehty perehdytyskansio koettiin turhana ja liian paksuna. Molemmat haastatellut
nostivat esiin sen, etta materiaalin tulisi olla tiivistetympaa ja luetteloivampaa kuin nykyinen
ohuen kansion tayttava materiaalipankki. Haastatteluissa tuli ilmi myos, etta materiaalin pi-
taa olla kohdennetumpaa, juuri siihen asiaan ohjeet esilla, jota kasitellaan. Nykyisessa pereh-

dytyskansiossa huonoa on sen sekavuus ja heikko kaytettavyys.

Paatoksenteon ilmididen nakokulmasta perehdytysmappi ei ole jarkeva vaihtoehto. Sen luet-
tavuus on heikko, eika siita voi nopeasti hakea mitaan, minka sijaintia ei itse tieda. Perehdy-
tysmateriaalin sijainti olisi oltava selkea, kaiken materiaalin tulisi l0ytya samasta paikasta,
samassa muodossa ja paikkaan olisi oltava helppo paasy milta tahansa asiakaspalvelun paat-

teelta.

3.3 Interventiot

Ideoimme ja kokeilimme yhdessa useita erilaisia tapoja toimia eri tavalla perehdyttamisen ke-
hittamiseksi. Ideat syntyivat erilaisissa tilanteissa, palavereissa, palavereiden loputtua tai

tyon lomassa.

3.3.1 Asiakaspalvelun yhteiset arvot

Asiakaspalvelussa valittiin yhteiset arvot, koska ne ovat tarkeita tiimityossa. (Wheelan, 2013.)
Kaikille tiimin jasenille jaettiin taulukko mahdollisista yhteisista arvoista, mutta arvoja sai va-
lita ja ehdottaa myos taulukon ulkopuolelta. Jokainen tyontekija valitsi 3 tarkeinta arvoa
12.6.2018 palaverissa. Arvot koottiin yhteen ja niista kaytiin keskustelua yhteisessa kuukausi-
palaverissa. Arvojen valinta suoritettiin tiiminvetajan toimesta seuraavana paivana, kun saa-
tiin poissaolijoidenkin ehdotukset arvoiksi koottua yhteen. Arvoiksi valituiksi tulivat: tarkkuus,
yhteisty0, palvelu, vastuullisuus, kunnioitus, auttavaisuus ja huumori. Arvoista koottiin lista,
joka liimattiin seinille asiakaspalvelun tiloissa. Arvot valittiin sen perusteella, mitka arvoista

saivat eniten aania. (Liite 1.)
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Tyontekijoilta nousi esiin useita erilaisia ajatuksia, pysyvamman kummin valinnasta ja toimin-
nasta, eri tehtaviin perehdyttamiseen. Perehdyttamisen aikatauluista ja kestosta kyselimme
tyontekijoiden mielipiteita. Teimme toimintatutkimuksen aluksi lomakekyselyn naista ja li-
saksi kysyimme vastauksia seka raportointikeskusteluissa etta kuukausipalavereissa. Kuukausi-
palavereissa keskustelimme maarista seka koko ryhmana etta teimme ryhmatoita aiheista.
Perehdytykseen tarvittavan ajan toivomukset seka toivottavat tyomaarat olivat hyvin vaihte-
levia henkilosta riippuen. Selkeimman vastauksen saimme siihen, etta puhelumaarien tulisi
olla 50 ja 70 valilla. Ero tassakin on suuri, 50 puhelua ottaville 70 on liian paljon ja 70 puhe-

lua ottavat pystyvat huippupaivina ottamaan jopa yli 100 puhelua.

3.3.2 Auttaja

Asiakaspalvelumme testasi auttajan tehtavaan perehdyttamisessa. Auttajan tehtava tarkoitti,
etta kokenut tyontekija, joka muutenkin oli itsenaisesti ottanut vastuuta asiakaspalvelupis-
teen toiminnasta, valittiin auttajaksi. Auttajan tehtava oli toimia nimenomaan perehdytta-
jana nopeissa tilanteissa, joita tuli eteen asiakkaiden soiton tai kaynnin yhteydessa. Auttajan
tyovuoro muodostui kaikkien auttamisesta, eli perehdyttamisesta uudenlaisiin ja haastaviin
tilanteisiin. Aluksi tehtavassa oli tarkoitus etsia tietoa tyontekijoille kuunvaihteen ruuhka-ai-
kana, kun useat asiakkaat kysyvat, kuinka monta avainta heidan kuuluu palauttaa. Avainky-

selyja auttaja hoiti jonkin verran, mutta tehtava muodostui arjessa laajemmaksi.

Auttajan tehtava oli perehdyttaa tyontekijoita palvelupisteen toimintaan, kun he osasivat jo
puhelimessa hoitaa kaikkia asioita kohtuullisella tasolla. Palvelupisteen tehtavissa halutaan,
etta henkiloilla on jo osaamista kaikista tyon osa-alueista siten, etteivat asiakkaat joudu
odottamaan kaydessaan palvelupisteella. Puhelimitse hoidettavassa palvelussa on aina mah-
dollista soittaa takaisin asiakkaalle, jotta asiakas ei joudu odottamaan tai maksamaan turhaan
kaynnista tai puhelusta. Auttajan tehtava oli jokseenkin toimiva, mutta se oli hyvin henkiloon
sidottu. Tehtavasta ei selvia kuka tahansa, eika siihen voida helposti maarata ketaan. Tehtava

vaatii osaamista ja karsivallisyytta seka omatoimisuutta.

Auttajan tehtava perustui siihen, etta se olisi helpoin ja vahiten rasitusta aiheuttava toimin-
tatapa, jolloin se olisi helppo tyontekijan valita, mutta myos toimintatapana sellainen, jossa
valintaa ei tarvitse ollenkaan tehda. (Thaler, et al., 2010) Otimme auttajan tehtavan uudel-
leen kayttoon huhtikuussa 2019 eritasoisena, eli vain avainkyselyjen hoitamisena. Siina teh-

tava toimi hyvin, koska valintana oli helppo viesti keskusteluketjuun tai itse vaivannako ja

asian selvittaminen.

3.3.3 Asiakkuustiimit

Asiakaspalvelussa valittiin asiakkuuksien mukaiset tiimit huhtikuussa 2018. Tiimit valittiin te-

kemalla tiimikysely lomakkeella, johon merkittiin numerolla yksi se tiimi, johon tyontekija
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halusi eniten ja numerolla kaksi, se tiimi, johon han seuraavaksi eniten haluaa kuulua ja nu-

merolla kolme se tiimi, johon han kolmanneksi eniten haluaa kuulua. Kuvio 1.

|Tiimikysely

|Muodostamme asiakaspalvelussa 4 eri tiimia asiakkuuksittain.
|Sallan ja Satun ei tarvitse vastata kyselyyn, heilla on oma vastuualueensa.

|Loput tyontekijat saavat itse tuoda mielipiteensa esille, siita, mihin tiimiin haluavat kuulua.
|Tiimien avulla kehitamme asiakkuuksien saamaa palvelua.

|Jokainen silti vastaa puheluihin, sahkoposteihin

ja hoitaa kaikkien asiakkaiden palvelua palvelupisteell3,

|vain painotus on oman tiimin asiakkaissa.

|Jos kaikkiin tiimeihin ei 16ydy halukkaita, esimies jakaa tiimit.

|Merkitse 1 sen tiimin kohdalle, johon ensisijaisesti haluat
|merkitse 2 sen tiimin kohdalle, johon toiseksi eniten haluat
|ja merkitse 3 sen tiimin kohdalle, johon kolmanneksi eniten haluat kuulua.

|Espoon Asunnot

|SATO

|Tapiolan Lampg, as oy:t

|Olarin Huolto, as oy:t

Kuva 3. Asiakkuustiimikysely.

Lopulliset valinnat tiimien kokoonpanoista teki tiiminvetaja. Pidimme tiimien kanssa kehitys-

palavereita ja otimme niissa kayttoon uusia toimintatapoja ja kokeiluja.

Tapiolan Lammon asunto-osakeyhtiot -tiimissa ideoitiin ja toteutettiin tapaaminen isannoitsi-
joiden kanssa siten, etta asiakaspalvelu kavi tutustumassa isanndintipuolen toimintaan toimi-
talon toisessa kerroksessa 24.5.2018. Ennen tiimien valintaa jo, olivat isannoitsijat kayneet

tutustumassa asiakaspalvelun tiloihin ja toimintaan 12.12.2017. As Oy -tiimissa sovittiin, etta
huolehdimme, ettei vanhentuneita isannoitsijantodistuksia jaa asiakaspalveluun, vaan vastuu-

henkilo kay ne lapi ja palauttaa ne toisen kerroksen isannointipuolelle havitettaviksi. As Oy -
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tiimin kanssa tilanne jai odottavaan vaiheeseen, koska kaikkia avaimia hallitseva avainoh-
jelma on meille kehitteilla ja palaverin aikaan oli odotettavissa, etta ohjelma olisi tullut kayt-
toon jo toukokuussa 2019. (Myohemmin on kaynyt ilmi, ettei kehitysta ole ehditty tehda ja

ohjelman kayttoonotto siirtyy myohempaan ajankohtaan.)

Olarin Huollon Asunto-Osakeyhtio -tiimissa keskustelua herattivat autopaikat, joita Olarin
Huolto omistaa taloyhtioiden omistamien autopaikkojen lisaksi. Olarin Huollon omistamien au-
topaikkojen hoitamisesta on sovittu tietyt kiintiot, joita taloyhtiot voivat vuokrata, mutta
paikka vuokrataan Olarin Huollolta, ei taloyhtiolta. Siten autopaikkojen hoitamisessa on haas-
teita ja hankaluuksia. Tiimissa sovittiin myos liiketilojen avaimista, etta ne siirrettaisiin tur-
valukkojen avainten joukkoon selkeyden vuoksi. (Projekti on jaanyt myohemmin toteutta-
matta kokonaan.) Olarin Huollon turvalukkojen avaimista tiimi esitti myos kehitysideoita,
mutta ne jaivat toteuttamatta sellaisenaan, niiden tilalle syntyi uusia ideoita tiimin tapaamis-
ten ulkopuolella. Tiimi esitti, etta avaimet olisi siirretty eri kaappiin, mutta toteutuneessa
mallissa avaimet poistettiin minigrip-pusseista ja siirrettiin avainrenkaisiin ja ne numeroitiin
kiinteiston numeron mukaan, siten, etta kaikkien talon asuntojen avaimenperassa lukee kiin-
teiston numero seka asunnon tunniste, eli esim. 82 A1, jossa A1, tarkoittaa asunnon tunnis-
tetta.

Olarin Huollon tiimissa syntyi keskustelua autopaikkojen avaimista ja niiden kuittauksista.
Kuittauksista sovittiin, etta ne laitettaisiin kaikki yhteen kansioon, siten, etta yhdelle osoit-
teelle on vain yksi paikka, jossa kaikki kuittaukset ovat. Kuittauksia on autopaikan lampotol-
pan avaimista, pysakointiluvista seka autohallien avaimista. Muutoksen jalkeen kaikki nama
ovat samassa paikassa, osoitteen mukaisessa jarjestyksessa, eivat siten, etta hallien avainten
kuittauksille loytyy oma kansio, jossa osoitteet ovat aakkosjarjestyksessa ja luvat eri kansi-
ossa. Sama kansio lisaa sita, etta yhden osoitteen asiat ovat aina helposti lOoydettavissa ja
talla tavalla vahennamme virheen mahdollisuuksia. Virheellisen valinnan mahdollisuus piene-

nee miltei olemattomiin talla toimintatavalla.

Olarin Huollon tiimi jarjesti myos tutustumiskaynnin Olarin Huollon uuteen toimistoon. Osa
tiimilaisista kavi paikalla kehittamassa yhteistyota. Tiimilaiset tapasivat isannoitsijoita ja kir-
janpitajia ja siten loivat suhteita. Ihmisten tapaaminen helpottaa kysymista ja asioiden hoita-

mista yhdessa.

Espoon Asuntojen tiimin kanssa sovimme, etta yksi tiimin jasenista tekee ohjeistuksen asiak-
kuuden talkooilmoitusten kasittelysta kaikille tyontekijoille. Tiimi sopi myos, etta kaksi tiimin
jasenta tutustuu saunavuoro-ohjeeseen ja korjaa sita tarpeen mukaan ajantasaisemmaksi.
Asiakkuuden avaintilauksista tiimi sopi, etta he seuraavat avaintilaussuodatinta ja ottavat hoi-
taakseen asiakkuudelle kuuluvia avaintilauksia oppiakseen tekemaan niita. Avainhallintatiimin

kanssa sovittiin yhteistyosta, jotta Espoon Asuntojen tiimilaiset voisivat opetella tekemaan
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sahkoisia avaimia. Tiimi suunnitteli myos autopaikkakarttojen tekemista, jotta autopaikkojen
sijainnin opastaminen helpottuisi, mutta asiakkuus ei ollut kiinnostunut kartoista, eika tiimi
paassyt tekemaan niita. Asiakkuudelle kuuluvien kuukausitoiden perehdyttamisesta tiimi sopi

myos.

Saunavuorojen tarkistuksia aletaan tehda Espoon Asuntojen tiimissa aktiivisesti ja saannolli-
sesti, jotta ne olisivat oikein ohjelmassa. Tiimi sopi paivan saunavuorojen lapikaynnille ja he
sopivat myos yhdessa vastuuhenkilot tehtavalle. Tiimi ideoi uuden tavan tiivistaa saunavuo-
roja asiakkuuden haluamalla tavalla. Saunavuorot tehdaan uudella tavalla siten, etta tarjo-
taan tyhjia vuoroja ilmoitustaululla ilmoittamalla asukkaiden vuorojen peruuttamisen tai siir-

tamisen sijaan.

SATO-tiimissa keskusteltiin paljon talonkirjanotteista, joita ei SATOn mukaan tarvitse tehda
ollenkaan. SATO on tehnyt selvityksen lakimiehensa kanssa, ettei talonkirjanotteita tarvita
heidan asunnoissaan mihinkaan. Tiedot heilla asuvista menevat suoraan asumistukea myonta-
valle taholle. Maahanmuuttovirastolle puolestaan kelpaa myos asiakkaan asumisen tarjoavan
henkilon itse kirjoittama dokumentti asumisesta. Talonkirjanotteiden tekeminen maahan-
muuttajille on aikaa vieva ja hankala tehtava ja sen vuoksi se oli otettu puheeksi SATOn
kanssa. SATO on ainoa asiakkuus, jossa talonkirjanotteiden tekeminen oli tyolas ja turha teh-
tava. Muilla asiakkuuksilla niita ei joko tehda ollenkaan tai ne voidaan tehda helpommin ja eri
saantoja noudattaen. Maahanmuuttajien ns. majoittajien asuntoihin naita talonkirjanotteita

pystyi tekemaan vain SATOn asiakkaille ja SATO halusi, ettemme enaa tekisi niita.

SATO-tiimin kanssa perehdytysta suunniteltiin myos Realia-kohteista. Eli SATO omistaa osassa
kohteista vain osan asunnoista ja osan omistavat yksityiset henkilot ja silloin isannoitsijana
toimii eri yritys, Realia. Sellaisissa osoitteissa on kaytossa kaksi eri toiminnanohjausjarjestel-
maa, toinen SATOn omistamille asunnoille ja toinen Realian isannoimille asunnoille. Naiden
kahden erottaminen muista SATO-kohteista oli ollut hankalaa ja asiasta tarvittiin lisaperehdy-
tysta. Yksi tyontekija otti tehtavakseen listata naiden yhtioiden tietoon oikean osoitteen,
jonne vikailmoitukset tehdaan ja oikean autopaikka- ja saunavuorosopimuksen nimen. Ohjeis-

tukset ja tietojen lisaamiset pyrkivat jalleen virheiden vahentamiseen asioita helpottamalla.

SATO-tiimin kanssa sovittiin, etta kerromme asiakkaille, jotka muuttavat pois asunnoista, etta
heidan autopaikkansa ja saunavuoronsa paattyvat automaattisesti heidan muuttaessaan pois
sen vuoksi, etta asiakkaat tietaisivat silloin kertoa meille, jos heidan kohdallaan on jokin
poikkeus. Tallainen poikkeus voi olla, etta muuttaa talon sisalla toiseen saman osoitteen
asuntoon. Silloinhan asiakas varmasti haluaa pitaa autopaikkansa ja saunavuoronsa. SATO-
tiimi ehdotti, etta he voivat tiimissa tehda autopaikkojen ja saunavuorojen paattamiset paat-
tyvien asuntojen listasta, jonka saamme aina 20. paiva jokaista kuuta. Sovittiin myos, etta

tehdaan lista, josta nakyy, minka osoitteiden kerhohuoneiden varaukset hoidetaan meidan
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kautta. Yksi tyontekijoista otti listan vastuulleen. Sovittiin, etta listalle kootaan osoitteet sita

mukaa, kun saamme kysyttya kerhohuoneen varauksista SATOn palvelupaallikoilta.

Kevaalla 2018, kun asiakkuuskohtaiset tiimit kaynnistettiin, Tapiolan Lammon asiakkuutena
oli myos Vantaan Asunnot, joten sillekin perustimme tiimin. Tiimin kanssa kokoonnuttiin ja
kehitettiin asiakkuuden toimintaa seka perehdytysta. Vantaan Asunnot eivat ole enaa asiak-

kuutena.

Kyselyn ulkopuolinen tiimi oli Karakallion Huolto, jossa vastuu henkilo oli vakituisesti Karakal-
lion Huollon toimistossa toissa. Kaksi muuta tiimiin kuuluvaa tyontekijaa olivat toimistossa
vuoroviikoin. Tiimin kanssa tavattiin myos ja kavimme lapi heidan tehtavakseen siirtynytta
paivystysilmoitusten siirtamista oikeisiin ohjelmiin ja yhden asiakkuuden kanssa kayttoon

otettua hankintaehdotusta.

3.3.4 Tehtavakohtaiset tiimit

Tehtavakohtaiset tiimit ovat toiminnallisia tiimeja. Tehtavakohtaiset tiimit aloittivat toimin-
tansa vuoden 2017 syksylla. Henkilot valikoituivat tiimeihin sen mukaan, millaisiin tehtaviin
he olivat suuntautuneet ja hakeutuneet. Avaintiimi muodostui avainvastaavasta ja muista,
jotka hallitsivat avainasiat tai ainakin suuren osan niista. Avaintiimin tehtavakirjo oli niin
laaja, etta siihen otettiin mukaan myos autopaikkavastaavat. Autopaikkatiimi muodostui kah-
desta autopaikkatehtaviin valitusta henkilosta. Palvelupistetiimiin kuuluivat ne, jotka osasivat
toimia palvelupisteella. Puhelintiimiin jaivat he, jotka osasivat toimia vasta puhelintehta-
vissa, tai ne, jotka erityisesti ovat suuntautuneet puhelintyohon. Joulukuussa aloimme kehit-
taa tiimien tehtavakuvauksia ja miettimaan toiminnan rakennetta. Ensimmaiset palaverit tii-
mien kanssa jarjestettiin kevaalla samaan aikaan, kun asiakkuustiimitkin. Tehtavakohtaisilla
tiimeilla pyrittiin laajempaan vastuun kantamiseen ja ottamiseen seka osallistumisen kautta
tapahtuvaan tietojen omaksumiseen. Osallistuessa yksilo on itse valitsemassa omia tehtaviaan

ja ohjaamassa toimintaa ja voi siten sitoutua tehtaviin syvemmin.

Avainhallintatiimin aloituspalaveri jarjestettiin 19.3.2018. Huhtikuussa avainhallintatiimina
tapasimme 2 kertaa, puolet tiimista 16.4.2018 ja puolet tiimista 19.4.2018. Naissa palave-
reissa keskustelimme ja sovimme avaintiimin tyonjaosta. Tyonjaossa maarittelimme tyopa-
tyt tehtavat, kuten villeista lukoista huolehtimisen, vapautumisilmoitusten kasittelyn seka
haatojen kasittelyn hoitaakseen. Varsinaiset avainvastuuhenkilot ottivat hoitaakseen kaikki
vaativammat tehtavat. Autopaikkatiimin jasenet ottivat hoitaakseen helpoimmat tehtavat,

kuten avaintilaukset, henkiloston kulkutagit ja pysakointiluvat hoitaakseen.
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Avaintiimin seuraavassa palaverissa avaintiimilaisia perehdytettiin tehtavaansa ja keskustel-
tiin ja annettiin neuvoja kiinteistokohteiden luovutuksista ja vastaanottamisesta seka avain-
selvityksista ennen kyseisisia luovutuksia ja vastaanottoja. Lisaksi avaintiimi perehtyi huolto-
miesten avaimiin ja avainten karhuamiseen. Lisaksi sovimme, etta tehdaan inventaario kai-

kista avaimista.

Seuraavassa avaintiimin palaverissa kavimme lapi avaintiimilaisen paivittaisten tehtavien lis-
taa. Sovimme, etta jokainen avaintiimilainen tarkistaa taman tehtavalistan mukaan joka
paiva, jolloin he ovat avainvuorossa. Sovittiin, etta vapautumisilmoituksia koskeva ohjeistus

tarkistetaan ja paivitetaan vastaamaan nykytilannetta.

Avaintiimi toteutti yhdessa Olarin Huollon As Oy -tiimin kanssa turvalukkojen avainten lapi-
kaynnin ja niiden siirtamisen minigrip-pusseista avainlenkkeihin. Toiminnalliset tiimit sekoit-

tuivat asiakkuustiimeihin sopivalla tavalla tassa projektissa.

Puhelintiimin ensimmaisessa palaverissa 19.4. kaytiin lapi sita, miten hymy kuuluu &pi puhe-
lun aikana. Yksi puhelintiimin jasenista otti tehtavakseen kirjoittaa helpottavia lauseita val-
miiksi puhelupalveluun perehdyttamisen avuksi. Toinen puhelutiimin jasenista otti tehtavak-
seen tehda listan eri kielista, joita osaamme asiakaspalvelussa ja pyytaa kaikkia lisaamaan
osaamansa kielet listaan. Palaverissa keskusteltiin myos palautetekstiviestin mahdollisuudesta

seka tyontekijoiden palkitsemisen mahdollisuuksista.

Puhelintiimissa kehitettiin myos perehdyttamista suoraan siten, etta hankimme tiimin ehdo-
tuksesta asiakaspalveluumme koulutuskuulokkeet, joiden avulla perehdyttaminen on helpom-
paa puhelintyohon. Koulutuskuulokkeita testattiin useamman viikon ajan. Puhelintiimi teki
myos lyhyen palautekyselyn, jolla puhelua kuunteleva perehdyttaja tai tyokaveri voisi antaa
palautetta puhelintyoskentelijalle. Palautteen avulla tyoskentelya voi kehittaa ja tyontekijat

oppivat myos palautteen antamista ja vastaanottamista.

Palvelupisteen palavereja kavimme kuunvaihteiden jalkeen, koska silloin tiimilla oli kokonais-
kuva toiminnastamme kiireisimpaan aikaan. Palvelupistetiimi antoi palautetta toisilleen pala-
vereissa ja ideoi, miten toiminnan saisi sujuvammaksi. Palvelupistetiimissa ideoitiin auttajan
toimenkuva, jota kuvattiin aiemmin. Palvelupisteen tiimissa loydettiin paljon hyvia toiminta-
malleja ja ideoitiin uusia asioita. Palvelupisteelle hankittiin ns. ovikello, jota soittamalla voi
kutsua apua kiireen keskelle toisen tiimin tyontekijoista, jotka tekevat toita toisissa huo-
neissa. Palvelupisteen toiminnassa etenkin yksilon paatoksentekoa ohjaa se, mika on hel-
pointa, mika on silmien edessa, siten toimitaan. Myos aiemmat toimintamallit ohjaavat tyon-

tekijoita, ellei uusi ohje ole tarpeeksi selkea.
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3.3.5 Perehdytyksen toiminnalliset kokeilut

Perehdytyksen toiminnallisuuteen liittyvia asioita kokeilimme muuttaa portaittain. Testa-
simme perehdyttamisen tapahtumapaikan vaihdosta, tyopisteelta kokoustilaan. Perehdyttami-
nen kokoustilassa ei antanut erityisen hyvia tuloksia. Perehdytys tuntui tehottomammalta,
kun tyontekijalla ei ollut tietokonetta kaytettavissaan oppimista tukevana toimintona. Osalle
tuntui keskittyminen olevan hankalaa, kun olisi pitanyt kuunnella tai lukea tekstia paperilta.
Perehdyttamisen alkuosa, eli tyosuhteen pelisaantojen, tyoterveysasioiden ja muiden tyosuh-
teeseen liittyvien asioiden lapikayntikaan ei sujunut sen jouhevammin erillisessa huoneessa
tietokoneella tyopisteella. Mieleen eivat jaaneet asiat itsessaan, mutta eivat myoskaan se,

mista ne tarvittaessa loytaa.

Kokeilimme myos perehdytyskyselyiden tekemista. Kyselimme perehdyttamisesta pienilta osa-
alueilta kerrallaan. Kyselyjen avulla saimme avainhallinnasta hyvia ideoita ja aiheita, joista
perehdytysta tarvitaan, mutta muiden asiakkuuksien kohdalla aiheita oli vaikeampi loytaa.
Kyselyiden avulla saatavat kysymykset koskivat yleensa hyvin pienta yksittaista asiaa, eivatka
mitaan kokonaisuutta. Kyselyiden tuloksiin voi vaikuttaa se, ettei haluta sanoa mitaan koko-

naisuutta, koska silloin tunnustaa, ettei osaa jotain.

Talvikaudella 2017-2018 kehitimme erilaisia toimintatapojen muutoksia helpottamaan pereh-
dyttamista asiakaspalvelun eri osa-alueille. Kokeilimme vuokra-asuntojen vapautumisilmoitus-
ten erilaista sijoittelua, jotta tyoskentely ruuhkassa olisi helpompaa ja etta uudet tyonteki-
jat, jotka palvelupisteelle tulevat, oppisivat helpommin, mista nuo vapautumisilmoitukset
otetaan. Kokeilussa vapautumisilmoitukset koottiin esille kaikille aakkosjarjestykseen. Palau-
tetut avaimet laitettiin sita mukaa kun niita tulee, aakkosjarjestykseen omiin laatikoihin.
Nailla toiminnallisilla muutoksilla pyrimme helpottamaan toimintaa ja sita kautta vahenta-

maan virheita.

3.3.6 Perehdyttajana saman tasoinen tyontekija

Asiakaspalvelussa vaihdamme perehdyttajaa usein, koska tyontekijoilla on erilaiset tyovuorot,
joku on sairaslomalla tai toisella toimistollamme. Perehdyttamista tapahtuu osittain luonnolli-
sesti tyontekijoiden sita edes huomaamatta. Kokeilimme toimintatutkimuksen aikana sita,
etta perehdyttaja oli miltei samantasoinen tyontekija, eli vain hieman aiemmin perehdytetta-
vaa aloittanut. Kokeilimme tata lahinna harjoittelijoiden keskuudessa, koska tyontekijamme
olivat varattuja kiireiseen aikaan. Harjoittelijan perehdyttaessa toista harjoittelijaa, saimme
optimistisia tuloksia. Perehdyttava harjoittelija sai onnistumisen tunteita, kun han osasi jo
asioita niin hyvin, etta pystyi perehdyttamaan kokemattomampaa. Perehdyttava harjoittelija
joutui myos miettimaan, mita han teki ja miksi. Oman tekemisensa arviointi ja pohdinta joh-

tavat oman tyon syvallisempaan ymmartamiseen.
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3.3.7 Rekrytointi

Osa perehdytysta tapahtuu jo rekrytoinnin yhteydessa. Kun rekrytoidessa kerrotaan riittavasti
yrityksesta seka tyosta, jota on tarjolla, perehdytys paasee hyvaan vauhtiin jo silloin. Tyo-
haastatteluissa perehdytys todella alkaa, haastateltavan saadessa tietoa yrityksesta, toimin-
tatavoista ja yhteison toiveista. Tyohaastatteluissa aloimme toimia todella markkinointihenki-
sesti tutkimuksen aikana. Kerroimme haastateltaville tarkemmin heidan tulevista tehtavis-
taan, jotta kumpikin osapuoli saisi nopeammin ja tehokkaammin mita haluaa. Tyoyhteiso ha-
luaa tietysti, etta hakijat saavat oikean kuvan tyosta, jotta valituiksi tulevat vain sellaiset ha-
kijat, jotka haluavat tehda tyota yhteisossa. Samoin tyonhakijaa helpottaa tieto tulevasta

tyosta, silla han voi silloin tehda valinnan sen suhteen, haluaako han toihin yhteisoon vai ei.

Rekrytoinnissa tyoyhteison kanavana ovat myos harjoittelijat. Erilaisten oppilaitosten opiskeli-
jat tekevat usein asiakaspalvelussa opiskeluun kuuluvan harjoittelun. Asiakaspalveluun ote-
taan harjoittelijoita mahdollisimman pitkiin harjoittelujaksoihin, koska ne hyodyttavat osa-
puolia enemman kuin lyhyet jaksot. Pidemman harjoittelun, eli vahintaan kahden kuukauden
harjoittelun aikana seka opiskelija etta yhteiso ehtivat saada hyvan kuvan tyoskentelysta yri-
tyksessa ja yhteisossa. Talloin molemmat osapuolet voivat tehda paatoksensa siita, halua-
vatko jatkaa yhteistyota. Asiakaspalvelussamme palkkaamme opiskelijoita usein heidan har-
joittelunsa jalkeen tyosuhteeseenkin. Silloin olemme jo harjoittelujakson aikana saaneet kasi-
tyksen opiskelijan ominaisuuksista, taidoista ja motivaatiosta tehda tyota asiakaspalvelussa.
Samoin harjoittelujakson aikana opiskelija ehtii saada kuvan yhteisostamme ja paattaa, kiin-

nostaako tyo urana.

Rekrytointiin liittyen yksikonpaallikkomme muokkasi tyohakemustekstia, joka julkaistaan
tyonhakusivustoilla. Uusi teksti markkinoi yritystamme tyonhakijoille, mutta myos kertoo tar-
kemmin tyosta asiakaspalvelussa, jolloin saamme oikeanlaisia tyonhakijoita. Tekstissa markki-
noimme osa-aikaista tarvittaessa tyohon kutsuttavan tyontekijan tehtavaa opiskelijoille ja
niille, joilla on jo ehka toinen osa-aikainen tyo. Rekrytointikanavana aloimme kayttaa myos

erilaisia messuja.

4  Toimintatutkimuksen tulokset

Toimintatutkimuksessa voidaan miettia, mika on totuus. Toimintatutkimuksen totuuteen vai-
kuttavat yleiset mielipiteet ja asenteet tutkimusta seka muita osallistujia kohtaan. Totuuden
nakokulmia on useita, mutta pragmatismin nakokulma on sopivin toimintatutkimukseen. Se,
mika toimii, on totuus ja patevaa tietoa. Jos kehittamamme uusi perehdyttamisen toiminta-
tapa toimii, voidaan tutkimusta pitaa onnistuneena ja tietoa, jota se loi, pitaa patevana.
(Heikkinen, Rovio & Syrjala, 2006, 171.)
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Toimintatutkimuksessa ei pyrita osoittamaan, etta ilmio on kehittynyt, vaan tutkimuksen pe-
rusteella muodostuu uudenlainen totuus toiminnasta, jota kehitettiin. Uutta ymmarrysta toi-
minnasta ei voi esittaa siina muodossa, etta toiminta on kehittynyt, vaan uusi ymmarrys on

uutta tietoa kertomuksen muodossa. (Heikkinen ym. 2006, 173.)

4.1 Toimintaan jaaneet kaytannot

Toimintatutkimuksessa kokeilluista toimintatavoista kaytantoon jaivat tehtavakohtaiset tii-
mit. Niiden toiminta on joka tilanteessa perusteltua ja jarkevaa. Tehtavakeskeiset tiimit ovat
luonnollisia ja ne ovat muotoutuneet automaattisesti yhteisossa. Tehtavakohtaisten tiimien
avulla tyontekijoiden osaamista voidaan syventaa. Tehtaviin syventyminen johtaa usein vas-
tuun ottamiseen ja onnistumisen ja edistymisen tunteisiin. Naiden avulla henkiloiden sisainen

tyoelama paranee. (Amabile & Kramer, 2012.)

Perehdytysmateriaalista saatua palautetta on kaytetty ja palaute on johtanut perehdytysma-
teriaalin kehittamiseen. Perehdytysmateriaalin kehittamisessa saadut ideat ovat johtamassa
uudenlaiseen perehdyttamiseen, mutta ne ovat vasta ideatasolla. Toimintatutkimuksen aikana
tyontekijat tuottivat materiaalia, mutta sen kayttaminen on jaanyt vahaiseksi. Sen vuoksi ma-

teriaalin erilaisia muotoja ja sen julkaisukanavaa on mietitty ratkaisuna.

Toimintaan jaanee myos harjoittelijan tekema perehdytys seuraavalle harjoittelijalle pienissa
yksinkertaisissa tehtavissa. Tama selvasti tukee harjoittelijan oppimista, mutta alentaa myos
uuden harjoittelijan kynnysta kysya asioista uudestaan, kun perehdyttaja on myos harjoitte-

lija.

Kayttoon jaavat varmasti myos asiakaspalvelun arvot. Niiden syventaminen ja esille tuominen
erilaisissa tilanteissa auttaa tuomaan ne osaksi arkipaivaa. Arvojen perehdyttaminen on var-

masti jarkevaa.

4.2 Toiminnan esteet

Toimintatutkimuksen loppuvaiheessa, uudenlaista perehdytysta kokeiltaessa syntyi hankala
ajanjakso, jona asiakaspalvelun henkilokunnasta puolet oli sairaslomalla ja puhelumaarat kol-
minkertaistuvat. Puhelumaarien kasvu johtui saaolosuhteista, eli jatkuvista ja runsaista lumi-
sateista seka tammikuussa etta helmikuussa. Tilanteen rauhoittuessa helmikuun lopulla sai-
raslomat jatkuivat osittain ja perehdyttaminen oli vaikeaa. Uusia tyontekijoita aloitti useita
siten, etta he saivat samanlaisen perehdytyksen kuin aiemmatkin tyontekijat uuden ja aikaa
vievan sijaan. Naiden tyontekijoiden kanssakin kaytiin asioita lapi tyosta erillisissa perehdy-
tystilaisuuksissa, mutta perehdytettavat eivat kokeneet tulleensa perehdytetyiksi niissa. He
kokivat tilanteet turhina, eivatka omaksuneet niissa mitaan huolimatta seka kirjallisesta etta

suullisesta perehdytyksesta tilanteissa.
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Yhden tyontekijan kohdalla paasimme kokeilemaan erilaista perehdyttamista, perusasioiden
lapikaynnin jalkeen suoraan palvelupisteen tehtaviin siirtymisen avulla. Tyontekija siirtyi pari
paivaa suunniteltua myohemmin palvelupisteen tehtaviin ja se sujui hyvin. Perehdyttajia riitti
silloisen asiakasmaaran vahennyttya paremmin tyontekijan oppimiseen. Palautetta siita eh-
dimme saada jonkin verran itse tyontekijalta ja tyoyhteisolta. Tyontekija seka yhteiso piti
siita ja perehdytys toi vaihtelua tyoyhteisoon seka yksilon tyopaiviin. Perehdyttamisen kan-
nalta jotkut asiat jaivat kesken, perehdyttaja ei ollut taysin miettinyt, mista asioista pereh-
dytettavan kanssa tulisi puhua. Perehdyttaja ei ollut kokenut tehtavassaan, vaikka olikin halu-
kas sita tekemaan ja oli kaynyt lapi perehdyttamiseen liittyvat asiat esimiehen kanssa seka

tehnyt itselleen materiaalia, jonka avulla perehdyttaa.

Kehityskeskusteluissa kaytiin lapi millaista perehdytysta tyontekijat tarvitsevat ja missa asi-
oissa. Kokeneempien tyontekijoiden kanssa kaytiin lapi, miten he voisivat kehittaa muiden
osaamista ja taitoja. Erilaisia kehittamistilaisuuksia suunniteltiin ja toteutettiin. Avainhallin-
nan vastaava tyontekija suunnitteli ja toteutti ensin kyselyn, mista aiheista perehdytysta tar-
vitaan avainhallinnan suhteen ja sen jalkeen oli tarkoitus jarjestaa perehdytystilaisuuksia
tyontekijoille tyopaivien lomassa. Perehdytystilaisuuksien jarjestaminen jai, koska joulu-
kuusta maaliskuuna alkuun oli niin paljon kiiretta henkilostovajauksen seka tyomaaran lisaan-

tymisen vuoksi.

Erityisesti avainasioissa ja autopaikkoihin liittyvissa asioissa on tarvetta erityiselle lisapereh-
dytykselle, silla selkeiden asiakkuuksien vaatimien toimintatapojen lisaksi l6ytyy aina poik-
keuksia ja erityistilanteita, joissa tuleekin noudattaa eri saantoja. Puhelintyossa seka palvelu-
pisteella tallaisten asioiden hoidossa on otettava huomioon erilaisia asioita ja ainakin tunnis-

tettava se, etta on tarpeen kysya ja konsultoida avain- tai autopaikkavastaavaa.

Aloituskyselyssamme kaytimme valmiina olevia vastausvaihtoehtoja. Vastausvaihtoehdoista
syntyy aina ankkurointia (Samson, 2014.) ja vastaukset ankkuroituvat naihin annettuihin nu-
meroihin. Ankkurointi toi yhteisoomme kasityksen siita, mika on odotettu puhelumaara,
mutta muuten tulokset eivat olleet erityisen hyvia. Ainoa kysymys, josta voidaan nahda sel-
keita asenteita ja mielipiteita on, miten pitkan ajan tyontekija pystyy ottamaan tietyn puhe-
lumaaran. Tuloksista voidaan nahda, etta haluttu puhelumaara sijoittuu 50 puhelun kohdalle,
silla 60 puhelua heratti niin paljon hajontaa, etta vastaajista osa lienee sita mielta, etteivat

he pysty ottamaan niin paljon puheluita ollenkaan.

Kun aloituskyselya kasiteltiin, saatettiin nahda, etta osa kysymyksista oli turhia tai merkityk-
settomia. Niilla voi kuitenkin olla merkitysta tyontekijoille siina muodossa, etta heidat otet-

tiin huomioon ja heidan mielipiteistaan oltiin kiinnostuneita.
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4.3 Reflektointi

Toimintatutkimuksen eteneminen oli kaoottista ja sekavaa. Tyon edetessa minun oli hyvaksyt-
tava, ettei interventioita voi suunnitella liikaa, vaan ne on vain toteutettava sellaisenaan ja
toteutusta havainnoitaessa seka arvioitaessa kehitettava sita oikeaan suuntaan. Interventiot
seurasivat toistaan ja ne kehittyivat niiden alkumuodostaan huomattavasti. Esimerkiksi yksi
kokeiluistamme paatyi roskakoriin heti kokeilun jalkeen, mutta tyon loppu vaiheessa sita paa-
tettiin kokeilla uudelleen pienella korjauksella. Viimeisimmasta kokeilusta ei ole viela tulok-

sia, vaan kokeilu tapahtuu vasta lahipaivina.

Toimintatutkimus on mielestani hankala toteuttaa ja ihmisten osallistumiseen on vaikea vai-
kuttaa. Useimmat tyontekijat eivat tienneet osallistuvansa tutkimukseen tai he eivat tiedos-
taneet mika oli tutkimukseen osallistumista. Erilaiset ryhmatilanteet koettiin hyvina kehitys-
ideoiden kehittamiseen ja mielipiteiden vaihtoon, mutta koko ryhman kesken tehdyt fasili-

toinnit koettiin myos turhina. Silloin en onnistunut viestimaan tyon tarkoitusta selkeasti.

Tyon edetessa kavi selville, etteivat ryhmapalaverit ole mahdollisia joka tilanteessa. Joitain
kokeiluja teimme pienemman ryhman ehdotuksesta tai vain yhden tyontekijan idean pohjalta.
Kaikkia ei silloin varmasti kuultu, mutta toisaalta kokeilun edetessa kaikilla oli mahdollisuus
kertoa mielipiteensa sen toimivuudesta. Osittain ilmeni kateutta toisten ideoista ja osa koki,
etta heilla oli hyvia ideoita, joita ei toteutettu. Ideoiden ja ehdotusten tasossa oli suuria
eroja. Joidenkin mielesta kansioiden varikoodaus auttaisi tyota, kun taas toisten ideoissa ke-
hitettiin itse tyomenetelmia ja tuurausta siten, etta asiakkaat joutuisivat odottamaan vahem-

man aikaa.

Oli erittain vaikea olla itse kertomatta omia mielipiteitaan ja ehdotuksiaan suoraan tyonteki-
joille. Tukenani toimi asiakaspalvelun yksikonpaallikko, joka johdatteli tiimeja ratkaisuihin
todella hienovaraisesti ja pystyin silloin vain tarkkailemaan tilannetta ja kirjaamaan kehitys-
ideat ylos. Saatoin johdatella ryhmaa tai henkiloa liikaa miettiessamme yhdessa uusia tapoja
tehda asioita. Havainnoin kuitenkin johdatteluni ja pyrin kehittamaan tata ominaisuuttani.
Pyrin luomaan toimintatutkimuksen aikana sellaisia tilanteita, joissa kaikilla oli mahdollisuus
sanoa asioita ja ideoitaan aaneen rentouttamalla tilanteita ja kertomalla itse jotain asiaan
kuulumatonta tai kevyempia asioita ensin. Yritin luoda luottamuksen ilmapiirin, jossa voi ker-

toa virheista ja ongelmista huoletta.

Tyoni kirjoittaminen viivastyi tyon kiireiden seka sairastelun vuoksi. Oli hankalaa koota asioita
lopussa yhteen, kun oli tehnyt sekavat muistiinpanot. Havainnointia olisi pitanyt tehda jarjes-
telmallisemmin ja kirjata kaikki asiat ylos, vaikka ne eivat olisi tuntuneet tarkeilta havain-

nointihetkella.
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5  Johtopaatokset ja kehitysideat

Tuloksista on vedettavissa erilaisia johtopaatoksia, joiden perusteella kehittamista voidaan
alkaa ideoimaan. Yksi johtopaatos on, ettei toimintatutkimus mallina toiminut tassa organi-
saatiossa, vaan vaaditaan suoraviivaisia ja paatoksentekoa vaativia muutoksia koko asiakas-
palvelun organisaatiossa. Toisaalta toimintatutkimuksen malli toimii, koska pienissa ryhmissa
muutoksia eli interventioita toteutettiin koko tutkimuksen ajan. Niita myos arvioitiin toteu-

tuksen jalkeen ja kehitettiin edelleen tai siirryttiin toiseen kehittamisideaan.

5.1 Johtopaatokset tulosten perusteella

Tulosten perusteella on nahtavissa, etta perehdytysmateriaali tarvitaan sahkoisessa muo-
dossa, jotta sen joukosta voidaan etsia helposti eri teemoja kasittelevaa materiaalia tai yksi-
tyiskohtaisia neuvoja. Sahkoista materiaalia organisaatiollamme on paljon, vain niiden jarjes-
taminen on kesken. Materiaali ei ole ajan tasalla, vaan vaatii paivittamista. Materiaali on si-
joitettu Teamsiin, yhteen 0365:n kanavaan, jota asiakaspalvelumme kayttaa keskusteluka-

navana, mutta jonne saa myos erilaisia tiedostoja eri kanaville sijoitettuna.

Haastattelujen perusteella perehdytysmateriaali on tarkeaa vain hetkittain, ja on todella tar-
keaa, etta oleellinen tieto on helposti loydettavilla. Haastatteluissa tuli ilmi myos se, ettei
toisilta kysymista koeta miellyttavana. Yleinen mielipide on, etta on helppoa kysya kenelta
vain, mutta taustalta oli kuultavissa, ettei siita haluttu puhua ollenkaan. Haastatteluista voi-
daan tulkita, etta myos puhelinohjelma vaatisi lisaperehdytysta ja opastusta. Perehdyttami-
sen tarve kertoo, etteivat toimintatavat ole riittavan vahvoja, vaan valintoja tehdaan asi-

oissa, joissa sen ei pitaisi olla mahdollista.

Haastatteluissa tuli ilmi, etta sahkopostiin vastaamiseen annettiin liian vahan perehdytysta.
Perehdytys olisi varmasti tarpeen, vaikka osalle onkin ollut selkeaa, mika on kohtelias puhut-
telutyyli kirjallisessa ilmaisussa. Perehdytyksessa tulisi kayda lapi vastausmallit ja vastauspoh-
jat, joita kaytetaan aina. Se takaisi tyomme tasaisemman laadun. Toimintatapoja tarvitaan

myos sahkopostissa ja ne on paatettava yhteisesti, jotta kaikkien on helppo noudattaa niita.

Arvoiksi valitsemistamme yhteistyo, auttavaisuus ja huumori ovat selkeimmin nakyvissa yhtei-
sossamme arkena seka esimiesten etta tyontekijoiden toimesta. Tyontekijat tekevat yhteis-
tyota seka auttavat toisiaan joka paiva. Korostamme auttamisen ja yhteistyon tarkeytta myos
keskusteluissa toiminnastamme, rekrytoidessa uusia tyontekijoita seka perehdyttaessa uusia
tyontekijoita tai tyossa oppijoita. Huumori on mukana jokaisessa hyvassa tyopaivassa. Huumo-
ria korostamme palavereissamme seka etsimme hauskoja tapahtumia, joita asiakaspalvelus-
samme sattuu, koska tyomme perustuu asiakkaiden auttamiseen yleensa vasta silloin, kun ky-

seessa on jokin vika tai ongelma.
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Tuloksista naemme, etta arvojen valinnan jalkeen muita valitsemiamme arvoja ei juuri ole
kasitelty, joten niiden nakyminen arkipaivassa on vahaista. Toimintamme toisaalta perustuu
juuri naihin peruspilareihin, eli esimerkiksi tyossamme on aarimmaisen tarkeaa olla tarkka.
Tarkkuuden tuominen esiin yhtena perusarvoistamme uupuu. Palvelu on perustehtavamme,
mutta sen nakeminen tarkeana arvonamme puuttuu. Palvelun tason maarittaminen toisi sel-
keytta palveluarvoomme ja siihen, millaisena sita pidetaan. Vastuullisuutta ja kunnioitusta
asiakaspalveluyksikkomme vasta opettelee. Yritamme tuoda vastuullisuutta tyohon antamalla

erilaisia projektitehtavia seka vastuualueita tyontekijoille.

Toimintatutkimuksen tulokset eivat suoraan ratkaisseet ongelmia, joita meilla oli epatasalaa-
tuisen perehdyttamisen kanssa ja tiedon omaksumisessa. Toimintatutkimus vei asioita hieno-
varaisesti eteenpain ja synnytti ajatuksen perehdyttamisen tarkeydesta. Koska tulokset eivat
johtaneet haluttuihin kehittamisideoihin, paadyimme tyoni loppuvaiheessa muuttamaan asia-
kaspalvelun organisaatiota. Tulimme siihen johtopaatokseen, etta perehdytys on tarkein asia
esimiestyossamme. Perehdytyksella luodaan perusta sille, etta tyontekija on tuottava osa or-
ganisaatiotamme. Silla my0s luodaan peruskivi organisaatiomme houkuttelevuudelle, eli sille,

haluaako tyontekija pysya yrityksemme palveluksessa.

Rekrytointitekstin muuttamisen jalkeen sopivien hakijoiden hakemusten maara lisaantyi. On
mahdotonta sanoa, johtuiko muutos hakijoiden maarassa ja laadussa rekrytointi-ilmoituksen
tekstimuodosta, mutta se oli ainoa muutos, jonka itse teimme. Ainakin hakijoiden sopivuuden
meidan organisaatioomme katson johtuneen rekrytointi-ilmoituksen tekstimuodosta, silla siina
ilmaistiin selkeasti tarpeemme osapaivatyosta. Hakemuksen muutoksen jalkeen saimme haki-
joita, jotka haluavat tyoskennella vain 2-3 paivaa viikosta, mika oli toiveemme. Rekrytointi-
messuilta tulos ei ollut yhta hyva. Opiskelijat, jotka olivat kiinnostuneita tyosta tapahtu-

massa, eivat kuitenkaan lahettaneet hakemusta.

5.2 Kehityssuunnitelmat

Osallistuimme asiakaspalvelun yksikonpaallikon ja kahden asiakaspalvelun tyontekijan kanssa
toimintatutkimuksen aikana toiseen projektiin. Osallistuimme Ammattitaitoa yhdessa -kehi-
tyshankkeeseen, joka on Tyoterveyslaitoksen hanke. Hankkeen tarkoitus oli vaikuttaa opiske-
lijoiden ohjaamiseen tyossa seka kehittaa oppilaitosten ja tyopaikkojen valista yhteistyota
ammatillisen koulutuksen uudistuessa. Koulutuksen uudistuminen johtaa siihen, etta yha use-
ammat taidot opiskelijan tulee hankkia tyossa oppimispaikassa, eli harjoittelussa. Harjoittelu-
paikkoja tarjoavan osapuolen on kannettava vastuunsa opiskelijan perehdyttamisesta ja opet-
tamisesta. Osallistuimme hankkeeseen tyonantajaosapuolena, eraan oppilaitoksen toimiessa
oppilaitososapuolena. Hankkeeseen osallistuminen oli yksi osatekija siihen, etta perehdytyk-
sen rooli tyopaikan resurssien yllapitajana sai ansaitsemansa arvostuksen asiakaspalvelus-

samme. (Tyoterveyslaitos, 2019)
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Paadyimme asiakaspalvelun yksikonpaallikon seka henkilostojohtajan kanssa keskustelujen
jalkeen siihen, etta minut nimitetaan kehityskoordinaattoriksi 1.4.2019 alkaen. Vastuualu-
eenani on asiakaspalvelun perehdyttamisen kehittaminen, jarjestelmien kaytossa opastami-
nen ja perehdyttaminen. Haemme julkisella tyonhaulla esimiestiimiimme yhta tyontekijaa li-
saa. Uuden haettavan henkilon nimike on tiiminvetaja ja tyonkuvana operatiivinen johtami-
nen. Etsimme henkiloa, jolla on kokemusta tiiminvetamisesta, tyovuorosuunnittelusta seka
yhteishengen luomisesta. Henkilostojohtaja ja asiakaspalvelun yksikonpaallikko haastattelivat
sopivimmat hakijat viikolla 11 ja 12. Valinta tehtiin viikolla 12 ja uusi tiiminvetaja aloittaa
tehtavassaan 2.5.2019. Panostus on tarkeaa, koska haluamme kehittaa perehdytysta yha edel-
leen.

Asiakaspalvelussamme kahdeksan tyontekijaa nimetaan palvelukoordinaattoreiksi. Nimityk-
sella pyrimme lisaamaan vastuullisuutta tietyista tyon kokonaisuuksista. Eli autopaikat, avain-
hallinta, palvelupiste ja puhelintiimi saavat oman palvelukoordinaattorin, joka vastaa tiiminsa
toiminnasta yha enemman. Palvelukoordinaattorit hoitavat itse esimerkiksi tauottamisen ja
keskustelevat asiasta muiden palvelukoordinaattoreiden kanssa. Mikali tauottaminen ei on-
nistu tiimeissa, tiiminvetajaksi valittava uusi henkilo auttaa ja tukee palvelukoordinaatto-
reita. Palvelukoordinaattoreiden tehtavalla pyrimme osallistamaan tyontekijat ja tuomaan

heille omistajuuden tunnetta omasta tyostaan ja vastuualueestaan.

Pyrimme vahvistamaan asiakaspalvelumme toimintatapoja palvelukoordinaattoreiden toimin-
nalla seka perehdytysmateriaalilla. Toimintatapojen ollessa vahvoja, eivat tyontekijat paase
tekemaan valintoja ollenkaan, jolloin virheiden mahdollisuus jalleen vahenee. Thaler, Sun-
stein ja Balz kirjoittivat vahvojen toimintatapojen merkityksesta artikkelissana Choice archi-
tecture. (2010) Heidan mukaansa yksilo aina valitsee helpoimman tavan toimia, jolloin toi-
mintatapojen vahvistamisella on suuri merkitys oikeisiin valintoihin johdattelussa. Myos toi-
mintatapojen helpottaminen on jarkevaa ja esineiden ja asioiden sijoittelu siten, etta ne on

helppo valita ja tehda.

Perehdyttamisen kehittamiseksi nousi jo useiden kuukausien ajan idea perehdytysvideoista.
Keskustelimme niiden tekemisesta ja tekemisen tyolaydesta useaan otteeseen seka tyonteki-
joiden kesken etta yksikonpaallikon kanssa. Yhdessa paadyimme siihen, etta alamme tehda
den olevan toimivia, vaikkei kukaan itse ollutkaan kokeillut niita perehdyttamisessa, tai pe-
rehdytettavanakaan. Videoiden jalkeen tyontekijoille esitetaan kysymyksia erillisella tyoka-
lulla, jolla taataan videolla esitetyn materiaalin ymmartaminen. Videot ovat tyontekijan saa-
tavilla aina myohemminkin tyouralla, joten kertaaminen on aina mahdollista. Koska tehtavani
on pysyvasti kehittaminen, paasen myos muokkaamaan videoita tai tekemaan kokonaan uusia

uusista asiakkuuksista tai asiakokonaisuuksista.
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Videoita paaosin ohjelmiemme kaytosta pystymme tekemaan helposti sovelluksella, joka ku-
vaa tietokoneen naytolla olevia tapahtumia. Videoon saadaan aanitettya ohjeet videota kuva-
tessa kayttamalla sankakuulokkeita. Videot tukevat jatkossa visuaalisuuteen perustuvaa op-

pimistapaa.

Asiakaspalvelussamme on lukuisia eri tietokonejarjestelmia, joiden opastusta tarvitaan eten-
kin tyosuhteen alussa. Uusia jarjestelmia myos tulee kayttoomme jatkuvasti. Tarvitsemme
sen vuoksi jatkuvaa perehdytysta ja osaamista uusista jarjestelmista. Tehtavakseni kehitys-
koordinaattorina tulee perehtya jarjestelmiin perusteellisesti ja hallinnoida niiden perehdyt-
tamista, kehittamista seka ongelmienratkaisua. Jarjestelmiin tarvittavat kayttajatunnukset
saamme useimmiten muualta, mutta tunnuksia on hallittava myos meidan osastoltamme,
jotta tiedamme, kenelle tunnukset on pyydetty, kenella ne ovat jo kaytossa ja keta on neu-

vottava tunnusten kayttoonottamisessa.

Videoiden tekemisella pyrimme valttamaan mahdollisimman monet virheet, joita asiakaspal-
velussa ilmenee. Videoiden avulla tyontekija voi aina tarkistaa, mita perehdytyksessa on ns.
sanottu. Tieto pysyy aina samana ja muuttumattomana, kunnes saanto, toimintatapa tai oh-
jelma muuttuu ja videota paivitetaan. Perehdytyksesta tulee tasalaatuisempaa videoiden
avulla, koska jokainen saa saman viestin samansisaltoisena. Videoiden avulla myos saastetaan

resursseja, eli perehdyttajan ei ole pakko olla paikalla koko perehdytyksen ajan.

Pyrimme organisaatiomuutoksella siihen, etta uudella tyontekijalla on aina perehdyttaja, pe-
rehdytysmateriaali saatavissaan seka tiiminvetajan tuki. Kun esimiestasoisia tyontekijoita on
kolme kahden sijaan, riittaa meista aina yksi perehdyttamaan, auttamaan ja tukemaan tyon-
tekijoita. Nykyisella organisaatiolla emme tahan pysty. Silloin myos esimerkin nayttaminen on
helpompaa, koska kolmen henkilon toimiminen esimerkkina on enemman kuin kahden henki-

lon. Esimerkkina toimiminen edesauttaa laumakayttaytymista

Perehdyttamisen jattaminen perehdyttamiseen kouluttamattoman henkilon kasiin yhtakkia
tyontekijan jo aloitettua on johtanut nykyisiin ongelmiimme perehdytyksessa. Kehityskoordi-
naattorin tehtavassani koulutan myos perehdyttajia, jotka haluavat perehdyttaa muita ja
osaavat koulutuksen jalkeen tukea uutta tyontekijaa eri tavalla kuin nykyisin. Uusi esimies-
rakenteemme tukee myos jatkuvan perehdyttamisen kulttuuriamme. Tydomme muuttuu ja ke-

hittyy koko ajan, joten jatkuva perehdyttaminen on yksi peruskiviamme.

Pyrimme perehdyttamisessa jatkossa myos yksilollisyyteen. Perehdyttamisohjelma luodaan

yhdessa tyontekijan kanssa ja sovitaan, mita osioita tyontekija voi kayda lapi vain yksin vide-
olta ja mihin han tarvitsee syvempaa perehdyttamista tai mika perehdyttamisen tavoista ha-
nelle parhaiten sopii. Uutena suuntauksena otamme kayttoon tavan, etta uusi tyontekija esi-
tellaan viestikanavallamme Teamsissa. Paadyimme siihen, koska tyomme on asiakaspalvelua,

jossa emme voi kokoontua aukioloaikoinamme muuten yhteen esittaytymista varten, joten
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esittaytyminen hoidetaan kirjallisessa muodossa. Haluamme silla tuoda esiin uuden tyonteki-
jan vahvuuksia ja yksilollisyytta, jota Cable, Gino ja Staats korostivat artikkelissaan Breaking
them in or eliciting their best? (2013). Esittelyn kirjoittamiseen osallistuvat seka esimies etta

uusi tyontekija itse, kuten luonnollisessa keskustelussakin.

Perehdyttamisesta aivan tutkimuksen viimemetreilla saimme idean organisaatiomme ulkopuo-
lelta. Eraassa oppilaitoksessa oli harjoiteltu asiakaspalvelua virtuaalimaailmassa. Paatimme,
etta Skype-sovelluksen avulla voimme soittaa harjoituspuheluita perehdytysvaiheessa. Skype-
sovellukseen ei tarvita puhelinohjelman tunnuksia, vaan Skype-puhelun voi soittaa helposti
tietokoneelta toiselle. Tiiminvetaja voi olla asiakkaana ja arvioida tyontekijan suorituksen.

Talla tavalla voimme harjoitella puheluita myohemmassakin perehdyttamisen vaiheessa.

Toimintatutkimukseni loputtua, paadyimme viela miettimaan, olisiko aika muuttaa nakemys-
tamme siita, etta vaikeimmat asiat asiakastyossa ovat ne, jotka vaativat eniten yksityiskoh-
taisen tiedon hallintaa. Paadyimme miettimaan, olisiko asiakastyon suurin haaste kuitenkin
asiakkaat ja heidan kohtaaminen. Siten perehdyttamisen etenemisen vaiheet voidaan kaantaa
osittain toisin pain ja aloittaa perehdyttaminen yksityiskohdista ja taustatyosta ja edeta vasta
sen jalkeen asiakkaan kohtaamiseen sahkopostitse ja puhelimitse. Talla tavalla voisimme nos-
taa puhelintyomme arvostusta omassa yhteisossamme, kun sita saisi alkaa tehda vasta sitten,

kun perusteet ovat hallussa.

Koko Tapiolan Lammon konserni on hyotynyt selvasti tyostani, silla minua pyydettiin teke-
maan ohjeet ja video puhelinohjelmastamme, erityisesti sen poissaolomerkinndista kaikille
konsernin esimiehille. Muitakin perehdytysvideoita on suunniteltu jaettavan muillekin konser-
nin osastoille, silla kaytamme tietysti osittain samoja sovelluksia. Yhteisia koko konsernin oh-
jelmia ovat esimerkiksi intra eli sharepoint, tyoajan seurantaohjelma ja henkilotietojarjes-

telma.
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Liite 2. Perehdytyskysely

Perehdytyskysely 18.4.
Viimeinen palautuspaiva 24.4.2018

Missa jarjestyksessa hoidat vikailmoituspuhelun? numeroi ruudut

nimi

puh. osoite/pcs

asia

vastuunjakotaulukko

huoltomiehen nimi

yleisavaimen kaytto

Missa jarjestyksessa hoidat avaintilauspuhelun?
Numeroi ruudut nimi puh. osoite asia asumi-
sen/omistajuuden tarkistaminen lukkoliike
avainten maara tilauksen hinta tilauksen

noutaminen valtakirja

JUULI OO OUL



Mista asioista haluat lisatietoja? Valitse 3 tirkeintd numeroilla l, 2, 3
omistajan tietojen tarkistaminen tilahallinnasta saunavuo-
rojen varaaminen tampuurista saunavuorojen varaaminen
tilahallinnasta autopaikkojen jonotus autopaikkojen kiin-
nitys tilahallintaan lukituskaavio, eli minne paasee milla-
kin avaimella péivystyskeikan tekeminen pesulakorttien/-
latkien tilaaminen avaintilauslomakkeen tayttaminen
avaintilauksen tekeminen tampuuriin autopaikkojen avai-
met

villit lukot talkooilmoitus EA asuntojen

avaimet, EA, SATO liiketilojen avaimet

turvalukkojen avaimet

Missa jarjestyksessa haluaisit perehdytysta, jos olisit
tyontekija? Numeroi ruudut

TL/OH vikailmoitukset
SATO vikailmoitukset

EA vikailmoitukset

IninRinnning

TL autopaikat

JUULTLL

uusi
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OH autopaikat TL/OH saunavuorot ove-

navaukset ja vesivahingot TL/OH avainti-

laukset

SATO saunavuorot

EA saunavuorot VAV saunavuo-
rot/autopaikat puhelut sdhkopostit
muut vikailmoitukset eri tampuu-

reihin

Miten pitkdn perehdytyksen
alueeseen? merkitse ruutuun

UUDDL

tarvitset kuhunkin osa-
tuntimaara

55



TL/OH vikailmoitukset

SATO vikailmoitukset

EA vikailmoitukset

TL autopaikat

OH autopaikat TL/OH saunavuorot
ovenavaukset ja vesivahingot
TL/OH avaintilaukset

SATO saunavuorot

EA saunavuorot VAV saunavuo-
rot/autopaikat puhelut sdhkopostit
muut vikailmoitukset eri tampuu-
reihin Tiedatko, mista 16ytyvat

Olarin Huollon liiketilan avaimet?
Kerro lyhyesti, missa ne ovat.

JUULIIoonnoL
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Tiedatké missa tilanteessa As Oy:n asunnon avaimet voivat olla meilla kansiossa? Kerro
mista tiedon voi loytaa.
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Miten nopeasti arvioisit tyontekijan pystyvan vastaamaan 30 puheluun per paiva?

1 viikossa

2 viikossa

3 viikossa

JUUL

4 viikossa
Miten nopeasti arvioisit tyéntekijan pystyvan vastaamaan 40 puheluun per paiva?
2 viikossa
3 viikossa
4 viikossa
5 viikossa
6 viikossa

7 viikossa

UL

8 viikossa

Miten nopeasti arvioisit tyéntekijan pystyvan vastaamaan 50 puheluun per péiva?
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4 viikossa

5 viikossa

6 viikossa

7 viikossa

8 viikossa

9 viikossa

10 viikossa

JUUDOOL

11 viikossa

Miten nopeasti arvioisit tyéntekijan pystyvan vastaamaan 60 puheluun per padiva?

5 viikossa

6 viikossa

7 viikossa

8 viikossa

9 viikossa

10 viikossa

11 viikossa

12 viikossa

JULLIOOUL

13 viikossa

Mita teet, kun asiakas tilaa liputuksen? Tehddanko mitaan eri tavalla suruliputuksen ja juh-
laliputuksen tilaamisessa?

Jos asukas vuokraa autopaikan, mita kaikkea sinun kuuluu tehda?




Toimitko eri tavalla As Oy:n autopaikan ja SATOn autopaikan kanssa?

59

Miten toimitaan, jos pysyvada avainlainauslupaa ei asiakkaan yrityksella ole?

Mita muuta sinulla olisi mielessa perehdyttdmiseen ja oppimiseesi liittyen? Sana on
vapaa.
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