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1 JOHDANTO

S-ryhmin muodostavat 22 alueosuuskauppaa, 14 paikallisosuuskauppaa sekd SOK-yhtymi.
Osuuskauppa Maakunta on yksi alueosuuskaupoista. Osuuskauppa Maakunnan toimialueelle
valmistui kauppapaikka Prisma vuonna 1994. Prisman sisitiloissa alkoi kesdpihatuotteiden
tarjoaminen asiakkaille vuonna 1995. Kesipihatuotteet siirtyivat pikkuhiljaa erikseen ja eril-
leen myytaviksi tuotteiksi. Nykyisin kesdpihamyymala sijaitsee vanhassa veturitallissa Prisman

ylitasanteella paikoitusalueella.

Taman opinndytetyon aineena on Kajaanin Prisman kesdpihan palvelujohtaminen etnografi-
sesti tarkasteltuna. Aiheen valintaan vaikutti kirjoittajan omakohtainen kokemus kesipiha-
myymalan asiakaspalvelutilanteissa ja niissd esiin tulleet ongelmatilanteet. Kajaanin Prisma -

kesdpithamyymala lyhennetadn tissid opinnaytetyOssa jatkossa kesédpiha.

Kesipihalla on monta eri osa-aluetta, joita voisi tutkia, mutta tutkimus rajataan vain asiakas-
palveluun ja laadittavaan hyvain ohjeistussuunnitelmaan. Tutkimuksessa keskitytddn tutki-
maan ohjeistussuunnitelman onnistumista henkil6kunnan kannalta ja siitd miten perehdyt-

taminen tulee vaikuttamaan ammattitaitoon palvella asiakasta onnistuneesti.

Tekijin tyokokemus Osuuskauppa Maakunnan palveluksessa on 10 vuotta, joista 4 vuotta
vuosittain kesdpihalla. Osuuskauppa Maakunnalla on omat perehdyttimisohjeensa jokaiseen
osastoonsa. Kuitenkaan sesonkityontekijan perehdyttimisen ohjeistusta ei Osuuskauppa
Maakunnalla ole kaytossa.

Tyontekijd ja sesonkityontekija tarvitsevat tietoa koko tyOyhteison tavoitteista, tuotteista ja
palveluista. Esimichen tehtivd on perehdyttid tyontekija, jolloin selkenee tyontekijan osuus
tyoyhteison kokonaisuudessa. Hyvilli perehdyttimiselld sekd ohjeistuksella varmistetaan,
ettd tyontekijd oppii tyonsi ja tehtdvinsd. Tyontekija osaa tyoskentelytavat uudessa tydympi-
rist6ssd. Niin uusi tyontekijd on motivoitunut uuteen tehtivdin. Motivointi vaikuttaa koko
tyoyhteison ilmapiiriin, vithtyvyyteen ja yhteistychon. Perehdyttiminen ja ohjeistus ovat tir-
keitd, positiivisen ja rakentavan tyoilmapiirin aikaansaamisen kannalta. Onnistunut perehdy-

tys ja ohjeistus lisddvit uuden tyontekijan tySyhteison tyotyytyvaisyytta.



2 PALVELUJOHTAMINEN

Palvelujohtaminen kisittdd palveluun erikoistuneen yrityksen, laaja-alaista liiketoimintasuun-
nitelman hallintaa ja asiakasnikokulman sisdistimistd. Palvelujohtamiseen kuuluu monia eri
osa-alueita. Markkinoinnin vaikutukset litketoimintaan, asiakashallinnan ja palvelunprosessin,
sekd myyntityon toteuttamiseen ja johtamiseen ovat palvelujohtamisen avainsanat. Opinnay-
tetyossa perehdytidan yrityksen asiakaspalvelun onnistumiseen ja sisdisen viestinnan avulla

saatuun tukeen henkilokunnan kannalta. (Jirvinen 2000, 18 - 26.)

Palvelulitketoiminnan johtaminen on vaikeampaa verrattaessa esimerkiksi tavaratuotantoon
perustuvan litketoiminnan johtamiseen. Palvelu itsessdan on aineetonta seki samalla hetkella
kuluvaa. Tavaratuotannossa on aina konkreettinen tuote kyseessi. Palvelua ei voi varastoida
seuraavaa kayttoa varten, vaan aina tulee uusi ensikerta palvelutapahtumassa. Tavaratuotan-

tojohtamisessa tuotteita voidaan varastoida. (Rissanen 2005, 155.)

Johtamisella on kolme tasoa. Strateginen taso on niin sanottu aloitustaso. Strategisella johta-
misen tasolla mairitellddn litketoiminnan tavoitteet, teknologia- tai teoriavalinnat sekd yhteis-
ty6éverkoston valinnat. Teknologia- ja teoriavalintatasolla johtaminen kisittdd arvojen maarit-
telyn, avainhenkil6iden valinnat ja suunnittelun sekd budjetoinnin. Operatiivisella tasolla joh-
taminen on hankkeen piivittdistd seurantaa, verkostoitumista toisten palvelutuottajien kanssa

ja heiddn kanssaan tehtyi yhteisty6td. (Rissanen 2005, 157.)

Arvot luovat johtamiselle hyvin viitekehyksen. Arvot toimivat myds johtamisen taustatekija-
nd. Menestyvissi yrityksessa on kyettdva tunnistamaan jokaiseen tehtivikokonaisuuteen liit-
tyvit arvot. Juuri ne arvot, jotka yritykselle itselleen on mairitelty. Yksinkertaisesti voidaan
kysyd: Onko yrityksen asiakaspalvelijalle nopeus vai ammattitaito tirkedmpad, vai onko yri-

tyksen asiakaspalvelijalle oikea arvo jotakin muuta? (Rissanen 2005, 162 - 186.)

Rissasen (2005, 115 - 117) mukaan yritysorganisaatiollakin on oma suuri ja vaikuttava hitau-
tensa. Yrityksen sisilld oleva byrokratiapainotteinen hallintokulttuuri estid palveluiden kehi-
tyksen sekd asiakkaiden kuuntelemisen. Rissasen mukaan asiakkuuden hallinnassa on nihti-

vissi 4 kehitysvaihetta:



e cnsimmidinen kehitysvaihe kisittdd byrokraattisen sekd hierarkkisen hallinnon:

* johtajien valta ja vallan rakenteet ovat toiminnan ydin
* valta on tirkeimpad kuin tulos
* nimitysvallalla ja vallan tuloksilla punnitaan menestys

* johtajien tyon tulokset seki johtajien omat saavutukset on turvattu toimilla

e toisessa kehitysvaiheessa asiakaskeskeisyys on perustana asiakkuudelle:

* asiakaskeskeisyys on toimintaa ohjaava
* asiakaskeskeisyys tarkoittaa erikoistumista johonkin palvelun tuottamiseen
* asiakaskeskeisyydessd paneudutaan asiakkaiden odotusten tutkimiseen joka

antaa viitteitd siitd, miten toimintaa kannattaa kehittdi

¢ kolmannessa kehitysvaiheessa rakennetaan asiakkuus, asiakasuskollisuuden varaan:

* asiakasuskollisuus on toimintoja ohjaava tekija

* asiakasuskollisuuden tavoitteena on 16ytid kohderyhmit oikein

* asiakasuskollisuudesta uskotaan olevan kilpailuetua

* asiakasuskollisuudessa paneudutaan asiakkaiden kayttiaytymisen tutkimiseen

ja tutkimustuloksen hyodyntimiseen

e neljannessa kehitysvaiheessa rakennetaan menestys asiakassuhteen varaan:

* toimintaa ohjaavia tekij6ita ovat asiakassuhteen arvot

* ydintavoite toiminnoissa tulee yksittdisten asiakkaiden tasolta

* avainsanoja ovat luottamus, vuorovaikutus seki yhteistyo

* asiakkaan kanssa tapahtuva yhteistyo ja yhteistyon tukeminen kehityksessa

ovat tutkimustoiminnan kohteena

Palvelun ridtiloinnilld ja erilaistamisella yritys voi saavuttaa asiakkaiden luottamuksen. Palve-

lulla pystytddn tyydyttimadn asiakkaiden tarpeet. Yritykselle palvelun rddtiléinti ja erilaista-



minen antaa hyvin kannattavuuden ja kilpailuedun. Kannattavassa yrityksessa tyossiolo an-
taa tyontekijoille hyvin motivointikeinon myos itsensa koulutukseen ja kehittdmiseen. (Ris-

sanen 2005, 116.)

On huomattava, ettd my6s itsepalvelulitkkeessa kaivataan osaavia ammattilaisia. Hyvé palvelu
edellyttda tyontekijoilta ja yritykseltd palveluiden seka tuotteiden jatkuvaa ettd hallittua kehit-
tamistd. Tama antaa niin tyontekijille kuin tyonantajallekin erilaisen lihtékohdan palvelun

parantamiseksi.

Enii ei riitd, ettd yksi tyontekija tietdd yhden tiedon ja toinen tyontekiji toisen tiedon, vaan

kaikkien tyontekijoiden tiytyy tietdd jollakin tavoin kaikesta. (Rissanen 2005, 96.)

2.1 Asiakaspalvelija ammattilaisena

Millainen on hyva asiakaspalvelija? Lundbergin (2002, 9 - 27) mukaan asiakaspalvelijan hyvid
ominaisuuksia on esiintyminen vaikeissakin tilanteissa vapautuneesti ja rennosti. Asiakaspal-
velija puhuu asiakkaalle ymmairrettavaa kieltd, ei ammattisanastoa. Asiakaspalvelija hallitsee
asiansa ja osaa vakuuttaa asiakkaan. Asiakaspalvelijan tiytyy uskaltaa tehda virheitd seki asia-
kaspalvelijan tulee osata joustaa muuttuvissa hetkellisissd tilanteissa asiakkaan eduksi. Hyva
asiakaspalvelija on myonteinen, rehellinen ja avoin sekd kertoo ikivitkin asiat reippaasti.
Asiakaspalvelija ei parjdd ammattilaisena, jos hinen ainoa lihtékohtansa tyopaikalla on olla

tekemisissa ihmisten kanssa”.

Asiantuntijan myyntitaito koostuu aidosta asiakasldhtdisyydestd, alan ja tuotteiden asiantunti-
juudesta, tuloksellisesta toiminnasta sekd hyvistid vuorovaikutustaidoista. Asiakaspalvelija te-
kee asioita tietoisella ja tiedostamattomalla tasolla. Ennen kuin asiakaspalvelija on saanut sa-
notuksi sanaakaan, on asiakas tehnyt asiakaspalvelijasta oman mielikuvan. Mielikuvaan vai-
kuttavat asiakaspalvelijan ruumiinkieli, ilmeet, eleet, liitkkuminen ja puhetyyli. Asiakaspalvelija
tekee asioita tahattomasti ja tahallisesti. Asiakaspalvelijalle on tirkedd valmistautua asiakas-
palvelutapahtumaan aidosti. Hyva asiakaspalvelija tietad tuotteiden heikkoudet ja vahvuudet

ja hyvi asiakaspalvelija osaa kertoa ne my0s asiakkaalle.



Asiakaspalvelija on edustamiensa tuotteiden asiantuntija. Jos kohdalle tulee kysymys, johon
asiakaspalvelijalla ei ole vastausta tiedossa, on asiakaspalvelijan oman ammattitaidon mukais-
ta selvittdd vastaus asiakkaalle. Vastauksen selvittiminen on samalla lupaus asiakkaalle, etti

hinta kuunnellaan ja hinet otetaan vakavasti.

Asiakaspalvelijan ominaisuuksia voidaan yleistdd seuraavasti:

e tyontekijan halu toimia asiakaspalvelijana, jolloin tdhan liittyy usko omiin kykyihin,
innostuneisuus ja tarmokkuus asiakaspalvelussa

e tyontekijan luotettavuus asiakaspalvelussa, joka merkitsee asiakaspalvelijan vastuulli-
suutta, rehellisyyttd, tunnollisuutta, maltillisuutta, tasmallisyytta, jirjestelykykya, yh-
teistyOkykyd, kuuntelutaitoa ja siisteyttd

e tyontekijin tietotaitoon perustuva osaaminen voidaan asiakaspalvelutilanteessa jakaa,
palvelun hallintaan, asiantuntemukseen, asiakkaiden erilaisuuden ymmirtimiseen,
uskottavuuteen ja sopeutuvaisuuteen

e tyontekijan inhimillisyys asiakaspalvelussa luokitellaan myonteiseksi, empaattiseksi,
ystavilliseksi, kohteliaaksi, vilpittomaksi, tahdikkaaksi, avoimeksi, huomaavaiseksi,
sympaattiseksi ja luonnolliseksi

e tyontekijan aloitteellisuus asiakaspalvelijan ominaisuudessa tarkoittaa omatoimista,
joustavaa, huomiokykyista ja anteeksipyynnoén omaavaa asiakaspalvelijaa

e myo6s muita tyontekijin henkil6kohtaisia ominaisuuksia edistivia taitoja asiakaspalve-

lijalla on sujuvakielisyys, hyvi fyysinen kunto ja henkinen tasapaino.

Luetellut ominaisuudet ovat asiakaspalvelussa padominaisuuksia, jotka helpottavat asiakas-
palvelutilanteissa toimivaa tyontekijad. Edelld mainittuja ominaisuuksia kehittaimalld paastain

hyviin asiakaspalvelutilanteisiin. (Hamaldinen 1999, 31 — 32.)

Ammattimainen asiakaspalvelu ja patevyys eivit kuitenkaan estid ongelmien syntya. Pitevyyt-
td ammattimaisena asiakaspalvelijana voi lisitd opettelemalla asiakkaiden kayttiytymismalleja.
Ammattitaitoa kehittimalld ja ymmartimalla asiakaspalvelussa olevia oikeita suoritustapoja
vol asiakaspalvelija vihentdd asiakaspalvelussa tulevia ongelmatilanteita. Perehtyminen edus-
tamiinsa tuotteisiin ja palveluihin hyvissi ajoin vihentid my6s ongelmatilanteita asiakaspalve-

lussa. (Himildinen 1999, 127 - 128.)



Asiakas mairittaa itse kuinka paljon hin haluaa ylimairiista “nippelitietoa” ongelmaansa. Jos
asiakas el ole sitoutunut asiaansa eikd hénelld ole mielenkiintoa syventyi asiansa ongelma-
kohtiin, haluaa han kuulla lyhyen, perustellun, selkein ja ymmarrettivin vastauksen ongel-
maansa. Jos asiakaspalvelija antaa “tyhjentivin selostuksen” ongelmaan joka asiakkaalla on,
vol asiakaspalvelija karkottaa asiakkaan kilpakumppanille. Asiakaspalvelijan on muistettava

asiakasta palvellessaan kiyttad ymmarrettavaa ja selkedi kielta. (Pesonen 2002, 87.)

Asiakaspalvelutaito on parhaimmillaan silloin, kun asiakaspalvelija omaa kyvyn kuunnella
asiakasta. Asiakaspalvelutaitoa on opetella kysymiin ongelmasta, jonka vuoksi asiakas on
saapunut asiakaspalvelijan luo. Asiakaspalvelutaito on my6s kykya pystyd yhteistyohon asiak-
kaan kanssa, joustamista, sopeutumista, paineen kestimistd, jarjestelykykya, kiittimistd, an-
teeksipyyntod ja kykyéd lahestyd asiakkaita. Asiantuntijalla ja asiantuntijuudella tarkoitetaan
myyjan taitoja, tehtivatietimystd, ongelmanratkaisutaitoa, tilanneherkkyytta, joustavuutta ja

stressinsietokykyd. (Hdmaldinen 1999, 155 - 157.)

Palvelutapahtuma, joka on niin huomaamatonta, luonnollista ja helppoa, ettei asiakas aina
huomaa, ettd kyseessi on luonnollinen palvelutapahtuma. Asiakkaat odottavat palvelua, mut-
ta luonnollinen palvelu on parhaimmillaan silloin, kun se ylittdd asiakkaiden odotukset.
Luonnollinen palvelu edellyttida kokonaisvaltaista olemusta asiakaspalvelijalta: miellyttavyytta,
luonnollista kohteliaisuutta, persoonallisuutta, tunnistettavuutta, vapautuneisuutta, uskotta-
vuutta ja kiinnostuneisuutta palvella asiakasta. Ilman myyntid ei yhteiskunta ole toimiva.
Luonnollisen palvelun yksi tirked ja arvokas osa on myynti, josta alkaa palvelu. (Himaildinen

1999, 99 - 100.)

Mitd vahemmain asiakas on perehtynyt asiaansa ja miten vihin asiakas tuntee asiaansa en-
tuudestaan, on asiakaspalvelijan ammattitaito tirkein vaikuttamisen keino. Asiakaspalvelija
osaa kysya kiinnostusta herattavilld, tasmailliselld, selkeilld, hyvin jdsennellylld ja taitavasti
havainnollistetulla kysymyksilld asiakkaan asiasta. Tarkeind asioina ovat asiakaspalvelijan

myonteinen, sujuva ja luottamusta synnyttiva esiintymistyyli.



2.2 Laatu asiakaspalvelussa

Asiakkaan ja tyontekijin vuorovaikutus on keskeistd palvelun laatua arvioitaessa, mutta sii-
hen vaikuttavat my6s monen muut asiat. Asiakkaiden on sopeuduttava yrityksen toimintata-
poihin ja tekniikkaan. Asiakkaiden on osattava kayttda joissakin mairin itsendisesti tekniikkaa
kuten automaatteja. Asiakkaiden on otettava huomioon myo6s toiset asiakkaat. Jos asiakas
pitdd jotakin tai joitakin edelld mainittuja vuorovaikutuksen osia vaikeana, epamiellyttivini
tai monimutkaisena, palvelun laatu kirsii. Asiakkaan ennakkokisitystd palvelun laadusta kut-
sutaan odotetuksi laaduksi. Asiakkaalla itsellidn on omat kisityksensa siitd milloin palvelun
taso on riittava. Riittdvin ja parhaimman palvelun ddripdit eli rajat madrittavat asiakkaan hy-
viksyttivan palvelun tason. Halutun palvelun ja riittivin palvelun viliin jadvdd osaa kutsu-
taan toleranssivychykkeeksi. My6s toleranssivyohykkeelld on ylaraja sekd alaraja. Jos asiakas
saa mielestdan lilan hyvii palvelua voi palvelutapahtumasta tulla negatiivinen kokemus asi-
akkaalle. Optimaalinen palvelutaso mairdytyy siten asiakkaan henkil6kohtaisen toleranssi-

vy6hykkeen mukaan.

Asiakkaiden odotuksiin palvelun laadusta vaikuttavat monet tekijit, joita ovat esimerkiksi:
e asiakkaiden tarpeet
e palvelun hinta
e aikaisemmat kokemukset palvelusta
e kilpailevan yrityksen palvelut
e markkinointiviestinnissa annetut lupaukset

e lihipiirin suositukset tai varoitukset

Koettuun laatuun asiakaspalvelutilanteessa vaikuttaa erityisesti se, miten asiakas ja palvelun

tarjoaja kayttaytyvat palvelutilanteessa.

Laatu voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan. Teknisessd laadussa voidaan miettid, mitd asi-
akkaalle jad, kun palvelutilanne on ohi. Toiminnallisessa laadussa asiakkaan omat kokemuk-
set palvelutapahtumassa nousevat avainkysymykseksi. Pohtimisen arvoista on millaista palve-
lua asiakas sai tai kuinka asiakas koki palvelutilanteen. Oliko asiakaspalvelija ammattitaitoi-

nen vai jiiké palvelutapahtumaan osaamisaukkoja. (Pesonen 2002, 45 — 51.)



Palvelun laadun pohjalta asiakas muodostaa omat kisityksensa liiketoiminnan kilpailukyvys-

td. Tekijit, jotka vaikuttavat palvelun laatuun, ovat Rissasen (2005, 257) mukaan seuraavat:

henkil6ston ammattitaito seki patevyys

e luotettavuus ja virheettémyys palvelun kulussa

e palvelun aikana henkildstén antama uskottavuus toimia asiakkaan edun mukaisesti

e henkil6ston saavutettavuus litketoiminta paikalla

e asiakkaan tuntema turvallisuus palvelutapahtumassa

e henkil6kunnan kunnioitus, arvostus ja kohteliaisuus asiakasta kohtaan

e cnnen palvelutilannetta, palvelutilanteessa ja palvelutilanteen jilkeen tapahtuvat sa-
nattomat ja sanalliset viestit ovat selkeitd ja avoimia

e asiakkaille annettava informaatio on selkedi ja ymmarrettivaa

e henkil6kunnan ammattitaito antaa asiakkaalle lisdarvon tunnetta

e liikepaikan palveluymparist6 on toimiva, siisti ja selked

Palvelun laadun kehittiminen on suoraan verrannollinen asiakkaan kokemaan lisdarvon tun-
teeseen litketoiminnassa. Jokainen asiakaspalvelussa tyoskentelevd henkil6 toteuttaa niin sa-
notun Maslowin tarvehierarkian mukaan itseddn. Henkilon tarpeita voidaan kutsua sosiaali-
suuden tarpeeksi, itsensd toteuttamisen tarpeeksi, kehon tarpeeksi, arvostuksen tarpeeks ja

turvallisuuden tarpeeksi.

Asiakaspalvelu on asiakkaan kuuntelemista ja kysymyksien esittdmisti eikd valmiiden ja pitki-
en selontekojen esityksid. Asiakkaat arvostavat ryhdikkyytté, tasapainoista ja varmaa esiinty-
mistd. Aito asiakaslihtGisyys tarkoittaa vastuuta asiakkaasta, kiinnostusta asiakkaan ongel-
maan ja valmiutta vastata asiakkaan tarpeisiin. Aitoon asiakaslihtoisyyteen kuuluu myos
kuuntelutaito. Alan ja tuotteiden asiantuntijuus edellyttda tuntemusta oman alansa markkina-
ja kilpailutilanteesta. Asiantuntijuuteen vaikuttaa asiakaskohderyhmien tunteminen niin omi-
en kuin my6s kilpailijoiden tuotteiden tunteminen. Asiantuntija osaa myos myyda lisdarvoa.

(Himildinen 1999, 20.)



2.3 Viestintd

Latinankielinen sana ”communis”, on kantasana kommunikaatiolle. Sana tarkoittaa yhteista.
Kommunikoinnin tarkoituksena on vaikuttaa toiseen osapuoleen. Kommunikointia kutsu-
taan suostuttelevaksi eli persuasiiviseksi viestinniksi. (Pesonen 2002, 67 - 72.) Abergin
(2000, 225) mukaan, viestintd on voimavara tyOyhteisossad. Viestintda on suunniteltava, joh-

dettava ja valvottava.

Kommunikointia voidaan sanoa kaksisuuntaiseksi viestinniksi. Vastaan otettuja viesteja seu-
raa vilittOmasti reagointi, joko positiivinen tai negatiivinen. Asiakaspalvelussa on tirkedd
osata antaa oikeanlainen kuva viestinnin avulla asiakkaalle. Asiakkaat muodostavat mielipi-
teensd asiakaspalvelijasta sekd asiakaspalvelijan ammattitaidosta vuorovaikutustilanteissa.
Asiakkaiden takaisin lihettimat viestit antavat asiakaspalvelijalle vilittomasti palautteen on-

nistuneesta tai epdonnistuneesta kommunikoinnista.

Organisaation sisilld olevan rakenteen vuoksi voi 16ytya kommunikaatiota haittaavia ja hairit-
sevid piirteitd. Sen vuoksi tulisi organisaation luoda tehokas jirjestelma, joka kannustaa te-
hokkaaseen kommunikointiin niin tyontekijan kuin tyénantajan vililli. Hyvd kommunikointi

edesauttaa tyontekijad onnistuneeseen suorituskykyyn.

Viestinnan nakokulmasta tuella tarkoitetaan keinoja, joilla tyontekijd saa selviytymistdan li-
sddvid voimavaroja. Viestinndn avulla saavutettu tuki vaikuttaa tyontekijin itsehallinnan sekd
selviytymisen tunteeseen tyotilanteessa. Tyontekijd tuntee viestinnan tuen onnistuneeksi kun
hin tietdd, ettd tukea on saatavilla, olipa siti realistisesti tai ei. Onnistuneen viestinnin anta-
miseen ja vastaanottamiseen vaikuttavat tilannetekijat ja vuorovaikutussuhteet. Tyontekijan
positiivinen tunne siitd, ettd hin saa osakseen huolenpitoa ja arvostusta tyopaikalla, vaikutta-
vat hyviksytyksi tulemisen tunteeseen. Vastaavasti negatiivinen tunne, odotukset ja heikko
minakuva tyontekijalld voivat estda viestinnillisen tuen vastaanottamisen. (Valo 2000, 111 -

114.)

Viestinnillisen tuen tatjoajalle on tirkedd, ettei siitd atheudu suurta vaivaa tai hankaluutta,
vaan tuen antaminen on vaivatonta. Viestinnillinen tuki toimii panssarina tilanteissa, joissa
tyontekijd kokee suurta stressid. Saadulla tuella on positiivisia vaikutuksia tyontekijin onnis-

tumisen tunteeseen. Sosiaaliset suhteet ja tuki yhdessa luovat kiinnikkeitad. Kiinnikkeet sitovat
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tyontekijan osaksi tyoryhmaa ja vastaavat tyontekijan sitoutumisen tarpeisiin. Tyontekija ko-

kee yhteenkuuluvuutta tyéryhmainsa. (Valo 2000, 116)

Lihin esimies on avainasemassa sisiisessd viestinndssi. Tyontekijin on “kuunneltava” esi-
miestddn tyOasioissa. Esimieheltd saatu viesti antaa tyontekijille mielekkddmmain pohjan
tyonteolle. Viestin saatuaan tyontekijd tietdd mikd hinen panoksensa on tyoyhteison koko-

naisuutta ajatellen. Esimies pystyy silloin suhteuttamaan oman tyéryhmansa tyot laajempaan

kokonaisuuteen. (Aberg 2000, 214.)

Viestinnallistd tukea voidaan antaa esimerkiksi tiedon jakamisella, ongelmanratkaisutaitojen
parantamisella ja palautteen antamisella. Keskeisid ongelmia tydelimin stressitekijoistd ovat
tyon mdéadri, vaativuustaso sekd kiire. Tyontekijan voimavarojen yli- tai aliarvioiminen lisdavat
tyontekijin stressid. Joskus tyOpaikan sisiiset ristiriidat tai henkinen vikivalta vaikuttavat tu-
en vastaanottamiseen ja epaonnistumiseen. Jopa kilpailu tyontekijoiden vililla vaikuttaa vies-

tinnan tasapuoliseen vastaanottamiseen virheettomasti. (Valo 2000, 117.)

Stressin ja viestinnallisen tuen vilisessa yhteydessa on muistettava se, ettd viestinnallinen se-
ki tiedollinen tuki kohdistuu juuri ongelmiin ja tekijoihin, jotka atheuttavat stressid. Pelkka
informaatio lisdd selviytymisen tunnetta ongelmatilanteessa. Emotionaalinen tuki vaikuttaa
positiivisesti tyohon sitoutumiseen ja samalla tuki my6s vahvistaa halukkuutta pysya tyoyh-
teison jasenend. Tuella on my6s todettu olevan vaikutuksia tyontekijan sitoutumisesta orga-
nisaation tavoitteisiin. Kun myo6s tukea saadaan tyGtovereilta, on tuki koettu tehokkaaksi.

Esimiehiltd saatu tuki on tehokas, tydhon liittyvien stressitekijéiden minimoimiseksi.

Tyoyhteison tavoitteiden saavuttaminen viestinnin avulla voidaan luetella seuraavasti:
e onnistunut viestintéd lievittdd tyontekijin stressitekijoitd
e onnistunut viestintd parantaa tyon laatua ja jalkea
e onnistuneella viestinnilld parannetaan tyonmielekkyyttd

e onnistuneella viestinnalld tyontekijdd tuetaan paitdksien teoissa

Tuen edellytykset syntyvit, kun osataan tunnistaa tuen tarpeellisuus. Tyon tuottamia stressi-

tekijoita tulisi arvioida tyGyhteisossa kausittain, jolloin voitaisiin 16ytad juuri ne ongelmakoh-



dat, jotka kuormittavat kyseisti tyoyhteisod toistuvasti. (Valo 2000, 118 - 125.)
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3 HENKILOSTOJOHTAMINEN

Johtamisella tarkoitetaan toisiin thmisiin vaikuttamista yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.
Oikeiden henkilbiden l6ytiminen ja valinta erilaisiin tehtdviin on esimiehen vastuulla. Yha
enemmin asiakaspalvelutilanteissa olevien henkil6iden valmiuksia arvostetaan. Tyontekijoi-
den arvostusta tyOnantajan puolelta voidaan ty6tehtivissi tarkastella milld tapaa tyontekijat
osaavat kasitelld jokaista asiakasta yksilollisesti ja taitavasti. Oikealla asenteella ja riittavilld
perusvalmiuksilla varustettu henkilé on usein erittdin sopiva asiakaspalvelijaksi. Asiakaspalve-

lijan ammattitaito vaatii alan erikoistietojen ja — taitojen tiivista opiskelua.

Alaisiaan valitessaan esimies ratkaisevasti vaikuttaa sithen, millaiseksi hidnen yksikkénsa
muodostuu. Esimiehen tulee ohjata valittujaan alaisiaan. Alaisten ohjaamisella tarkoitetaan
vilillistd ja vilitontd toimintaa. Niilld toiminnoilla vaikutetaan alaisten kdyttaytymiseen orga-
nisaatiossa. Esimiechen ohjauksen ja johtamisen on oltava kannustavaa ja kehittivaa. Kiytin-
non ohjauksessa on esimiechen muistettava oman esimerkkinsi vaikutus. Esimiehen kéyttéy-
tyminen alaisiaan kohtaan vaikuttaa suoraan alaisten kdyttdytymismalliin asiakkaita kohtaan.
Jos esimies arvostaa alaisiaan, tarttuu sama asenne alaisiin eli alaiset arvostavat asiakkaita ja

tama nakyy asiakaspalvelussa positiivisena asiana. (Anttonen 2003, 101 - 106.)

Esimiehelld on palveluyrityksessa erilaisia rooleja. Roolit ovat samat riippumatta esimichen
tai johtajan asemasta organisaatiossa. Lahtékohdaksi esimiesten ja johtajien roolien tarkaste-
lulle on esimichen asema yrityksessa. Jokainen esimies on vastuussa tietystd osasta organisaa-
tiossa. Taman vastuun myo6td on esimiehelle luovutettu virallista toimivaltaa eli asemaa. Jout-

senkunnaksen (1990, 41 — 48) mukaan esimiehen rooleja voi olla monenlaisia.

Olemalla kenlakuvan roolissa esimies edustaa vastuualuettansa, yritystd ja yksikkodnsd muille
thmisille. Esimiehen oman henkil6kohtaisen asenteen ja esimerkin ndyttiminen alaisille, kuu-

luu my6s keulakuvana olemisen.

Esimiehend esimies luo ja yllapitad hyvaa ilmapiirid. Sithen kuuluvat valiton alaisten ohjaami-
nen: esimerkiksi tydhon otto, tehtivien anto, rankaiseminen tai palkitseminen. Vilillinen oh-
jaaminen kuuluu esimichen tehtiviin. Se on esimerkiksi tydbmotivaation edellytysten aikaan

saamisen luominen, organisaation rakenteiden suunnittelu ja yhteistoimintatapojen suunnit-
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telu.

Yhdysmiehend esimies toimii tiedonkulun linkkind yrityksessd. Linkki tarkoittaa tiedonkulkua,
jotka eivit kosketa esimies- tai alaissuhdetta, vaan niiden ulkopuolella olevia asioita esimer-
kiksi toisten esimiehen, ammattitovereiden tai yrityksen ulkopuolella olevien henkiléiden vi-

lilla.

Tietokesknksena toimimalla esimies esimerkiksi suodattaa erilaisia tietoja johdolta alaisille.

Esimies vdlittid tietoja alaisilleen. Toiminnallisen ja operatiivisen tiedon vilittiminen voidaan
luokitella esimichen tehtiviin alaisille esimerkiksi tukipalvelun, hintojen ja lomakkeiden tayt-
toohjeiden vilittiminen tyontekijille. Kyseessa on kaikki se tieto mikéd on toiminnan kannalta
tarkedd tyontekijille. Samalla yleistiedon ja tukitiedon vilittdminen alaisille, esimerkiksi tietoja

asiakkaista, tuotteista tai tulevaisuuden suunnitelmista.

Esimies toimii pdatiksentekijand, jolloin paatoksien aikaansaattaminen tapahtuu ajallaan tai
heti. Paatoksien tekeminen oikeiden thmisten toimesta tarkoittaa kulloistakin paatosta kos-
kevien tahojen kuulemista. Esimiehen on otettava alaiset mukaan piditdsten tekoon mahdol-
lisuuksien mukaan. Alaiset sitoutuvat paremmin tehtyyn paitdkseen, kun he tuntevat olevan-

sa mukana paitoksienteoissa.

Aloitteentekijand esimies reagoi aktiivisesti ja nopeasti erilaisiin muutosvaatimuksiin. Aloitteen-
tekijan roolissa esimies pidsee toteuttamaan parhaiten yrittdjyyttain. Esimiehen on huoleh-
dittava, ettei alaisten tyosarka muutu liian rutiineiksi, jolloin on vaarana alaisten mielenkiin-
non ja otteen herpaantuminen tyotehtivissia. Rutiiniksi muuttunut tyé nakyy asiakkaille hy-
vin herkasti. Aloitteentekijand esimiehen tulee henkil6ston vireyden yllapitimiseksi toteuttaa
suunnitelmallisesti muutoksia vastuualueessansa, esimerkiksi henkiloston tyonjaossa ja palve-

luissa.

akkaiden valituksien kasittely ja alaisten keskindisien ristiriitojen kasittely. Myos alainen, joka

ei ole toiminut esimiehen odotusten mukaisesti, vaatii omat ratkaisukeinonsa.

Voimavarojen jakajana on esimichen pidettdva mielessd yksikk6nsd voimavarat (resurssit) esi-
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merkiksi koneet ja laitteet, raha ja aika seka alaiset.

Neunvottelijana esimies osallistuu epavirallisiin ja virallisiin neuvotteluithin. Neuvottelijan roolis-
sa esimiehelld on tdydelliset valtuudet oman toimivaltansa puitteissa. Esimiehen on tuotava
korostetusti esille myonteisid mielikuvia sekd elimyksid joita pyritddn tarjoamaan esimerkiksi

asiakkaille.

Laatujohtamista pidetddn tehokkaana suorituskyvyn ty6kaluna. Laatujohtamisen mukaan tir-
keintd on kokonaislaatu, joka merkitsee sisdista ja ulkoista asiakastyytyvaisyytta. Talloin kaik-
kien tyontekijoiden tulisi osallistua koko ajan asiakkaiden tarpeiden tyydyttimiseen. Ryhmin
jasenet tuovat muille tyontekijoille tiydentdvid taitoja ja kokemuksia. (Gronfors 1996, 58 -

62.)

Esimieheltd itseltadn vaaditaan innostusta ja uskallusta jatkuvaan henkilokohtaiseen vuoro-
vaikutukseen alaistensa kanssa. Samalla esimies tdyttdd palveluyrityksen esimichelle asettamat

vaatimukset (Joutsenkunnas 1990, 34 - 38).

3.1 Motivointi

Motiivit ovat toimintaa ohjaava voima. Motiivit saavat ihmisen suuntaamaan energiaansa
kohti uusia pdamairia tai jo voimassa olevia tavoitteita. Motiivit ovat niitd, jotka saavat moti-
vaation kaynnistymaian. Motiivit ilmenevit haluna, tarpeena, yllykkeena tai vaikuttimena teh-
di jotakin. Motiivi voi syntyd nopeasti tiettyjen drsykkeiden vaikutuksesta ja motiivi voi olla
tekemisen viliton syy. Motivaatio vaikuttaa thmisen kaikkeen tietoiseen toimintaan ja suu-

rimpaan osaan eli ihmisen tiedostamattomaan kayttdytymiseen.

Motivaatio jaectaan usein sisdiseen ja ulkoiseen motivaatioon. Henkil6, joka opiskelee ainoas-
taan saadakseen palkinnon oppimisestaan, on ulkoisesti motivoitunut. Henkild, joka innos-
tuu tehtavisti ilman ulkoisen palkkion tavoittelua, on sisdisesti motivoitunut. Koska toive
ulkoisesta palkinnosta, ei ole sisdisesti motivoituneen henkilon tyéskentelyn taustalla, on hin
yleensd vaihemmin luovutusherkki ja sinnikkddmpi kuin ulkoisesti motivoitunut oppija. Si-
sdlnen motivaatio on siis oppimisen kannalta suotuisampaa kuin ulkoinen motivaatio. Ta-

voitteet, joita henkil6t toiminnalleen asettavat, ennustavat merkittivilld tavalla oppimispro-
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sessin luonnetta seki lopputuloksia.

Suoritustavoitteet taas viittaavat henkilon pyrkimyksiin saada palkkio oppimisen kautta tai
osoittaa paremmuuttaan suhteessa toisiin henkil6ihin. Henkil6iden on helpompi motivoitua
oppimisen kannalta hyvilld tavalla, mikili heilli on mahdollisuus tyoskennelld itseddn kiin-

nostavien ja riittivian haastavien tehtdvien parissa.

Ty6yhteiso, tyon tyydyttivyys ja tydhon kohdistetut odotukset mairittelevit sen miten tyon-
tekija kokee tyomotivaationsa. Kun tyontekija kokee tekeminsi tyon arvostetuksi, on hin
silloin kokenut ty6panoksensa haasteelliseksi ja tarpeelliseksi. Jos tyontekiji el saa esimiehel-
tadn palautetta tekemastiddn tyOstadn, voi tyontekijd alitajuisesti tuntea, ettei tyOntekija ole
onnistunut ty6tehtavissaan. Palautteen puuttuessa tyontekija tulee varmemmaksi siitd, ettei
ole saanut mitddn aikaiseksi tai hanen ty6lldan ei ole ollut mitain merkitysta. Palautteen saa-
matta jadaminen esimieheltd ruokkii ithmisen ajatusmaailmaa negatiivisesti, jonka johdosta
tyon jilki alkaa kirsid. Tyontekijalle vilittyy viesti, ettei tyontekijan tekemad tyoté tai tyOteh-

tavaa arvosteta. (Salmimies 1991, 121 - 125))

Motivointikeinot ovat toimineet monen organisaation kehitysohjelman perustana, esimerkik-
si tyon rikastuttamisen, osallistuvan johtamisen seki elimisenlaatuohjelmana. Tyontekijoitd
voidaan motivoida esimerkiksi palkitsemalla heiti ennalta mairityin keinoin. Onnistunut
motivointi kommunikoimalla esimichen ja tyontekijin vililld, voi luoda luottamuksen ja
avoimuuden ilmapiirin. Jos tyontekiji saadaan osallistumaan avoimemmin keskusteluihin
sitouttaa esimies tyontekijin paremmin tyOpaikalleen. TyOympiristolld on suuri vaikutus
tyomotivaatioon. Hyvi tyOymparisté auttaa parempaan suorituskykyyn. Motivointivaltti esi-
michelle on organisaation kasvu ja menestys kilpailumarkkinoilla. Menestyneessa yrityksessa
on tyontekijan mielekkddmpi tyoskennelld. Menestynyt yritys vaatii tyontekijan luottamuksen.
Kouluttamalla tyontekijoitd esimies valmentaa ja varustaa tyontekijit tiedoilla ja taidoilla, joi-

ta tarvitaan uusien haasteiden kohtaamiseen.

Tyontekijat tarvitsevat henkilokohtaisia saavutuksia. Itsendinen ongelmanratkaisu tai ris-
kinotto palvelutilanteessa, antavat tyOntekijille haasteita. Lisdvastuun saaminen ja korkeat
tavoitteet motivoivat tyontekijad saavuttamaan tyonantajan luottamuksen. Saatuaan itsendisia
tyotehtavid sekd oman tyon hallintaan liittyvid vapauksia, jotka tarkoittavat mahdollisimman

rajallisen madrin sdantojd ja rajoituksia tyotapoihin, motivoi tyontekijdd parempiin suorituk-
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siin tyopaikalla. Antamalla tyontekijoille rajallisesti valtaa, tyontekija voi hallita tydymparisto-
dan ja asiakkaitaan, samalla tyontekijille annetaan mahdollisuus vaikuttaa tyoyhteis66nsa.
Tyontekijat tarvitsevat ryhmaan kuuluvuutta, eli arvostetaan toveruutta ja ystavyyttd. Tyoteh-
tavien tulee olla kiinnostusta herittivia, jolloin tyontekijalle tulee oikeaa motivoivaa asennet-

ta tehda tyotehtividnsa.

Henkil6sté on motivoitunutta ja kilpailukykyisempid palveluammatissaan:
e kun tyontekijat tuntevat hyviksynnin tyoyhteisossi
e tyontekijit saavat kohtuullisen korvauksen tyGpanoksestaan
e tyontekijit saavat mahdollisuuden toteuttaa itsedin riittavasti pal-
velutilanteessa
e tyontekijit saavat asiakkailta arvostusta tekemistdan onnistuneista
palvelutapahtumista asiakkaille

e tyontekijit saavat tehdad ty6tddn turvallisessa tyGymparistossi.

(Himiliinen 1999, 95 - 98

Yleisesti ottaen, tyontekijoilld on nykyisin enemmain vaatimuksia ja tietoa. TyOnantajat hyo-
tyvit siitd, ettd he ottavat huomioon tyontekijoidensa tarpeet. Muussa tapauksessa tyonanta-
jat menettivit tydvoimaa. Koulutus on yksi avainasemassa oleva asia, rikastuttamisen keino,
tyontekijoiden pysymiseen tyopaikalla. TyGnantajan jirjestima koulutus on vahva motivointi-
tyokalu tyontekijalle, koska se nostaa tyontekijain odotuksia tyGtehtdvissidn ja rohkaisee

tyontekijaa asettamaan itselleen korkeampia tavoitteita ja haasteita. (Gronfors 1996, 98 - 99.)

3.2 Perehdyttiminen

Tyohon perehdyttiminen on tarkeda sekd tyontekijille ettd tyonantajalle. On yrityksen etu,
ettd se saa osaavan, innostuneen ja motivoituneen tyontekijan. Toiden tulee sujua joustavasti
tehokkaasti sekd tuottavasti. Tahin vaikuttaa osaltaan hyvin suunniteltu ja toteutettu pereh-

dyttiminen.

Perehdyttimisesti ja tydnopastuksesta hyotyvit tyontekijat, esimies seka itse yritys. Tyonteki-
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jin epavarmuus ja sen tuoma jannitys vihenee, jolloin my6s sopeutuminen helpottuu. Tyon-
tekijille tyo on heti alusta alkaen helpompaa, kun hin oppii tekemiin tyén oikein. Tyonteki-
jan kyvyt ja osaaminen tulevat paremmin esille tyotehtavissd. Tyontekijin vastuuntunto ja
mielenkiinto ty6tehtavia kohtaan kasvavat. Tyontekijan ammattitaito kehittyy, samoin ty6ssa
oppiminen helpottuu ja nopeutuu, jolloin annetut tavoitteet ja tyotehtavit saavutetaan nope-

ammin,

Esimiehelle tyéongelmien ratkaiseminen helpottuu ja hyville yhteistyolle seka yhteistyohen-
gelle muodostuu vankka perusta. Hyvilld perehdyttimiselld ja tyonopastuksella vapautetaan

esimiehen aikaa muihin tehtaviin.

Ty6paikalla palvelun tulos ja laatu paranevat onnistuneen perehdytyksen ja tyénopastuksen
ansiosta. TyOpaikkaa ja tyotd kohtaan muodostuu myonteinen asenne. Virheiden, tapaturmi-
en ja onnettomuuksien minimoiminen tyopaikalla on tyénopastuksen ansiota. Havikin syn-
tyminen, tyontekijoiden poissaolot ja vaihtuvuus tyopaikalla vahenevit. Ty6vilineiden ja ka-
luston huolto paranee ja helpottuu oikeiden tyStapojen ansiosta, jolloin tyotarvikkeiden kayt-
to jarkevoityy. Perehdyttiminen ja tyonopastus tekevit yrityksen yrityskuvan vahvaksi tyon-

tekijan kannalta.

Tyohon perehdyttimiselld ja opastuksella on tarkoitus valmentaa henkil6sté tehtaviansa seka
tutustuttaa hinet tyOympiristoon sekd tyooloihin. Samalla perehdyttimisen tarkoitus on
tyontekijan tutustuttaminen oman tyOyhteison tavoitteisiin ja toimintaan. (Lepisto 2004, 56 -

58.)

Tyontekijalle tyopaikkaan ja tyOympiristoon perehtyminen on helpompaa kuin tyéhon pe-
rehdyttiminen. Tyohon perehdyttimisen keinoja ovat ldhimman esimichen tuki, tyGnopasta-
jan tuki, kouluttajan antama koulutus seki kirjallinen ja muu tukiaineisto, jotka liittyvit uu-

teen tyétehtiviin. (Aberg 2000, 207.)

Tyontekijat, jotka ovat hyvin tunnepohjaisesti sitoutuneet tyotehtaviinsa, ovat erityisen alttii-
ta voimavarojen kulumiselle. Tyontekijit, jotka yrittivit vastata heille annettuihin kaikkiin
nithin odotuksiin ovat riskiryhmissi tyéuupumukseen. Uupumuksen syy on persoonallisuu-
dessa. Tyontekijan korkea moraali ja kohtuuttomat vaatimukset omaan itseensa ja tyépanok-

seensa edesauttavat tyontekijin tybuupumukseen. Edistiminen ty6ntekijin omien voimava-
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rojen kohtuullistamiseksi on suurelta osin tyontekijan yksilollisten ratkaisukeinojen hakemis-

ta ja toteuttamista. (Rauramo 2004, 14.)

Perehdyttimiselld tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteita, joiden avulla uusi tyontekija oppit
tuntemaan tyopaikkansa, yrityksen liikeidean ja sen toiminta-ajatuksen. Perehdyttdmisen tir-
ked osa on myo0s se, ettd perehdytettdva oppii tuntemaan yrityksen asiakkaat ja millaisia pal-

veluja ja tuotteita yritys tarjoaa asiakkailleen.

On tirkedd perehdyttdd tyontekijd uuteen tehtivain, vaikka tyontekija olisikin “vanha tyon-
tekija” yrityksessd ja tyontekija toimisi tutussa tyoryhmiéssi. Onnistuneella perehdyttimiselld
varmistetaan, ettd tyontekija tuntee olonsa turvalliseksi ja kokee olevansa arvostettu tyOyhtei-
son jasen. Samalla tyontekija sitoutuu tyohonsi ja tyopaikkansa tavoitteisiin. Tyontekijalla
itsellidn on my6s vastuu perehdyttimisestd. Tyontekijan tulee olla motivoitunut, innostunut

ja aktiivinen sekd oma-aloitteinen ottamaan selvaa ty6paikkansa tavoitteista ja tyotehtavista.

Puutteellisesta perehdyttimisestd johtuvat virheet johtavat ylimairiisiin reklamaatioihin.
Reklamaatiot aiheuttavat vilittomid kustannuksia. Valittomia kustannuksia vaarallisempia
voivat olla asiakkaan menetyksen aitheuttamat kustannukset ja yrityksen vahingoittunut mai-

ne. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20.)

Hyvin hoidettu tyontekijin perehdyttiminen vie aikaa. Mitd nopeammin perchdytettivd op-
pii uudet tiedot sitd nopeammin tyontekija pystyy tyoskentelemiin ilman muiden apua. Pe-

rehdyttiminen siis hyodyttdd myo6s tyotovereita. (Tyoturvallisuuskeskus 1992, 7.)
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4  PROJEKTI

Vanha sanonta, ’hyvin suunniteltu on puoliksi tehty”, kertoo hyvin projektin onnistumisesta.
Hyvin tehdyn alkutyon ansiosta lisiyksid, korjauksia tai muutoksia tarvitsee tehdd vahem-
min. Kun palvelun laatua halutaan kehittad, parhain ratkaisu tyotapana on projekti. Projek-
tissa on aina selked padmdidri, seuranta, budjetointi ja raportointi. Samalla projektia voidaan
kuvailla yksinkertaiseksi ja tilapéiseksi tavaksi organisoitua. Se ohittaa hierarkkisen laatikko-
kaavion jaykit rakenteet. Palvelun laadun parantaminen ja kehittiminen on suoraan verran-

nollinen asiakkaan kokemaan lisdarvon tunteeseen. (Anttonen 2003, 101)

Projektitiimid voidaan kuvata seuraavasti;

”Tiimi on pienehkd ryhmia ihmisid, jotka ovat sitoutuneet yhteiseen paamaa-
riadn, yhteisiin suoritustavoitteisiin ja yhteisiin toimintatapoihin ja joilla on toi-
siaan tdydentdvid erilaisia taitoja, joita he tehokkaasti hyodyntivit maaritellyn
palveluty6n suorittamiseksi. Tiimi tuntee olevansa kollektiivisessa yhteisvas-
tuussa palvelutehtivin tulosten saavuttamisesta ja sen sisillon ja tyStapojen

edelleen kehittimistd”. (Rissanen 2005, 119.)

Projektia johdettaessa on johtamisessa kyse thmisten johtamisesta. Hyvin johdetussa projek-
tissa menee vihemmin aikaa turhauttavaan ja turhaan tyohoén kuin huonosti johdetussa pro-
jektissa. Samalla hyvin johdetussa projektissa jad aikaa sddst6on koska ei tarvitse korjailla

omia seki toisten tekemia virheita.

Nykyaikainen ammattitaito ei tarkoita endd sitd, ettd tyontekija osaa valmiiksi jo kaiken. To-
dellisen ammattitaidon osoittaminen tyontekijassd on tyontekijan riittdvien valmiuksien ja
pohjatietojen hyédyntiminen ty6tehtavissa. Tyontekija voi omaksua lisda tietoa yhdistelemal-
ld jo aiemmin oppimaansa. Tamin vuoksi on tirkedd tyontekijille, ettd tyontekija on valmis

kouluttautumaan uusien asioiden oppimiseksi.
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4.1  Projektin suunnittelu

Kun projektia hahmotellaan ja aletaan suunnitella, tiytyy olla valmiiksi mairiteltyna haluttu
lopputulos. (Anttonen 2003, 33 - 118.) Suunnitelmavaiheessa mairitellddn kuka tai ketka
henkil6t tekevit mitdkin tehtivikokonaisuutta, miten tehtivikokonaisuus tehddin ja milloin
tehtivakokonaisuus on oltava valmis. Suunnitteluvaiheessa on hyva valita ja kohdentaa tule-
vat mahdolliset riskitekijit. Projektin pddmaird kun on mdiritelty, tiytyy padmadri pilkkoa
osiin, joista tehtdvikokonaisuudet alkavat. Tehtivikokonaisuuksien valmistumiseen on hyvi
maaritelld aikataulut. Aikatauluja pitad tarkistaa ajoittain. Projektin valvojan on hyvi tehda

seurantaa, milld tavoin tehtivikokonaisuudet valmistuvat.

Projektiin valittujen tyontekijoiden kannalta on tirkedd, ettd samassa projektissa tulee tyos-
kentelemin tyovuosiltaan vanhat ja uudet tyontekijit. Henkiliden, jotka tulevat tyoskentele-
vit samassa projektiryhmassi on hyvi tuntea toisensa. Muulloin suuri riski tyonteon kannalta
on henkiléiden kemioiden yhteentérmadys. Projektiryhmiin valittujen henkiléiden kemiat

vaikuttavat projektiryhmin tekemin projektin onnistumiseen.

Yrityksen johdon tulee omalla kiyttdytymisellddn osoittaa kiinnostusta tyontekijoidensi ke-
hittymistd kohtaan. Kayttaytymismallina voidaan luetella esimerkiksi millainen aloitteellisuus,
toimintatapa ja suhtautuminen tychon ovat toivottuja ja millaiset eivit. Yrityksen tyoyhteison
ja tyontekijoiden kehittimisessé ja kouluttamisessa ei ole kyse joistakin merkityksettOmistd ja
pehmeistd asioista. Kyse on yrityksen menestymisestd ympiristossa jossa on kilpailijoita.

(Jarvinen 2000, 18 — 19.)

Ty6paikat ostavat entistd enemmin asiantuntijapalveluja ulkopuolisilta henkil6ilta toimintan-
sa kehittdmiseen. Yrityksen johdon on otettava kantaa sithen, millainen merkitys tyontekijoil-
14 on yrityksen toiminnassa. Johtoryhmin rakentaessa henkiloststrategiaa ja — suunnitelmaa
litketoiminnasta ja sen tavoitteista on johtoryhmin tarkasteltava millaisia ominaisuuksia ja
osaamista vaaditaan henkil6stoltd. Onnistuakseen henkildston kehittdmisessd yrityksessd on
tehtiva hyvin perusteellisia uudistuksia. Yrityksen kehittimisasiat ovat pitkdjanteisyytta vaati-
via ja erittdin vaikeita. Sen vuoksi kehittdmisasiat ohitetaan helposti tai siirretddn jonkun toi-

sen ratkaistavaksi. (Jarvinen 2000, 20 - 25.)
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4.2 Projektin toiminta

Esimiehen tehtdvd on huolehtia johtamastaan ty6yhteisosti siten, ettd kaikki projektiryhman
jasenet haluavat toimia aktiivisesti ja ponnistella yhteisen tehtdvin puolesta. (Jirvinen 2000,
71.) Tyontekijan itsensd kehittiminen ja kouluttaminen ovat vahvuustekijd projektiryhmassi.
Projektiryhmassi oppii silloin samalla vihin jokainen tyontekija. Térkedd on, ettd projekti-
ryhmin jisenet ovat sitoutuneita yhteisiin padmairdan ja tavoitteisiin sekad tyoskentelevit

madritietoisesti pddmairin ja tavoitteiden saavuttamiseksi.

Jatkuvaan oppimiseen sitoutuneet tyontekijit ovat avoinna uudelle informaatiolle. Sitoutu-
neina tyontekijat pyrkivit ajoissa ennakoimaan sekd vilttimédan osaamisaukkoja. Sitoutuneet
tyontekijit uhraavat aikaa, energiaa seki rahaa, saadakseen ajoissa koulutusta uusista tychon
liittyvista tietotaidoista sekd tdydentddkseen ja parantaakseen tyOsuoritustaan. Sitoutuminen
viittaa tyontekijin oppimisessa tarkoituksellisuutta, suunnittelua ja itseohjautuvuutta. Oppi-
minen voi tapahtua kirjallisuutta lukemalla, koulutuksella tai roolimallia seuraamalla, opetus-
videota katsomalla, harjoittelemalla uusia taitoja ja toimintatapoja tai kdyttaimalld hyodyksi

kokemuksiin perustuvaa tietoa. (Ruohotie 2000, 9.)

Tyontekijoiden koulutuksen tarkoituksena on tietojen ja taitojen kehittiminen, tarvittavan
tiedon hankinta ja suorituskyvyn parantaminen. Tyontekijéiden kouluttaminen antaa yrityk-
selle mahdollisuuden tehokkaampaan henkisten voimavarojen kaytto6n. Tyontekijille koulu-
tus antaa mahdollisuuden kehittya tiedollisesti, taidollisesti ja asenteellisesti tyotehtavia var-
ten. Tyontekijoiden koulutus tulee perustua todettuun tarpeeseen. Koulutuksella on oltava
my0s selkeidt tavoitteet. Ensiksi on punnittava yrityksen resurssit ja tulevat voimavarat. Kou-
lutus voi koskea vain osaa projektiryhmin jasentd. Projektiryhmin suoritustaso muodostuu
yksiléiden suoritustason onnistumisesta. Jokaisen tyontekijain ammattiosaaminen on tirkeda.
Koulutuksen tarpeellisuutta kuvastaa my6s se, miten monta tehtivinimikettd on projekti-
ryhmin sisilld ja miten tehtdvinimikkeet vastaavat paivin tarpeita ja tyOtehtivid. (Jarvinen

1996, 74 - 76.)

Tyontekijin itsensa kehittdmisen tavoitteena pidetidn oma-aloitteellisuutta ja vastuunottoa
omasta kehityksestd ammattitaitoisemmaksi. Tyontekijan oma halu pitda itsednsd “ajan tasalla
olevana asiakaspalvelijana” ja markkinakelpoisena. Koulutuksen vastuu onnistumisena on

siirretty tyontekijoille. Kehittdmistoimintojen vastuu koulutuksen avulla on kuitenkin edel-
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leen tyonantajalla. Palkitsemis- ja kehittdmisjirjestelma on tehtiva siten, ettd jirjestelma tu-
kee tyontekijoiden oma-aloitteista kehittdmistarvetta. Tyontekijoiden kouluttamisen ja kehit-
timisen on oltava jatkuvaa toimintaa. Tyontekijoiden kehittimiseen on investoitava. Vain
jarjestelmalliselld kehittamistyolld voidaan menestyéd kiristyvissa kilpailussa. (Jarvinen 1996,

101 - 108.)

Mitkd toiminnot sitten vaikuttavat negatiivisesti projektiryhman toimivuuteen? Rissasen

(2005, 127) mukaan kehnon tydskentelyn tunnuspiirteitd ovat projekteissa seuraavat:

e tyOpaikan ilmapiiri on ahdistavaa ja puhuminen sallittua ainoastaan hierarkian mukai-
sessa arvojarjestyksessa

e henkil6kunnalla ei ole selvda kisitysta ja kuvaa projektin tavoitteista, resursseista eikd
aikataulusta

e projektiin osallistujat eivit tiedd, mitd késitelldan tai miksi ylipadtddn kokoonnutaan

e tyontekijoitd informoidaan ainoastaan vain pienilld tai tiedotusluoteisilla asioilla

e tyontekijoille pelisdantoja ei ole selkedsti sovittu, vaan 16ytyy vaihtelevia kaytintoja
e tyontekijin uuden asian tai nakékulman ehdotus vaietaan hiljaiseksi ja uusia asioita ei

totecuteta

Yrityksessé toimiva projektiryhma toimii sitoutumisen, vastuun sekd ammattitaitojen varassa.
Projektiryhmin on alussa tirkedd sopia keskeiset toiminta tavat sekd tyOtavat. Kuitenkin
alussa luodut tavat muovautuvat uudelleen projektiryhmin kehittyessi. Johdon on annettava
projektiryhmin tyolle selked tuki ja tavoitteet. Yrityksen on huolehdittava koulutuksesta ja

palkitsemisesta. Ulkopuolisten apujen kiytté on suotavaa. (Rissanen 2005, 123 - 131.)

Organisaation tehtdvind on tukea ja resursoida henkilostéd oppimaan, auttamaan heitd pa-
rantamaan tyosuoritustaan ja varautumaan tulevaisuuden suoritusvaatimuksiin. Teknologiaa
hyédyntimalld organisaatiot ja henkil6t tunnistavat ne osaamisalueet, joita tulee kehittad.
Esimiesten ja organisaatioiden on opittava toimimaan kehittdjina. Yhteistyé henkiloston seka
tyonantajan valilld edellyttad luottamusta ja sitoutuneisuutta. Samalla organisaation on tuetta-

va kehittyvai projektiryhmiéd. (Ruohotie 2000, 10 - 32.)

Vaikka liiketoiminnassa toteutetaan monia kehityshankkeita, jadvit niiden tulokset joko
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osaksi tai kokonaan hyodyntimittd. Kehityshankkeiden tuloksia ei siirreta toisille henkil6ille,
vaan tiedot jaavat yhden tai muutaman henkilén varaan. On my6s mahdollista, ettei kehitys-
hankkeen lapikdynyt henkil6 koe saavansa siitd itselleen mitddn lisdaarvoa. Siksi kehittdmis-

projektin tuloksien kannalta olisi tirkedd huolehtia tuloksien siirtymisestd projektiryhmain.

Kun kehityshankkeen tuotosta siirretdan projektin henkil6ston ja tyoyhteison asettajan, oh-
jausryhmin ja verkoston hyodyksi, tukee kehityshankkeen tulos koko toimialaa. Kun tyéyh-
teison ilmapiiri on vilpitén avoin seké uusiin kaytantoihin ja taitoihin halukas siirtyvit projek-

tiryhman tulokset sujuvasti asiakkaiden lisdarvoksi. (Rissanen 2005, 258 - 262.)

Tyontekijat itse sitoutuvat jatkuvaan oppimiseen ja itsensd kehittimiseen. Kehittyminen on
valttimatonta suorituskyvyn ylldpitimiseksi onnistuneessa projektiryhmassi. Kehittyminen
antaa myo6s tyonantajalle vahvuudet tehokkaisiin tyontekijoihin. Tyonantajan tulee kannustaa

tyontekijoitd heidin taitojensa ja osaamisensa kehittimiseen. (Ruohotie 2000, 34.)
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5 PRISMAN KESAPIHAN TOIMINTA

Prisma Kajaanin yhteydessd toimii vuosittain kausiluonteisesti kesapihamyymaild. Kesdpiha-
myymala sijaitsee nykyisin vanhassa veturitallissa, Prisman ylitasanteella olevan paikoitusalu-
een oikeassa kulmassa. Kesdpihamyymalidn tuotteita ovat mullat, lannoitteet, puutarhanhoi-
tovilineet, siemenet, kukat, pensaat, puut, puutarhakalusteet, puutarhakalusteiden pehmus-
teet, pihakoristeet ja pihakalusteet. Kesdpiha on avoinna keviisin toukokuusta kesikuun
puoleenviliin eli puolitoista kuukautta. Kesipihan aukioloajat ovat maanantaista perjantaihin

9.00 - 20.00, lauantaisin 9.00 - 17.00 seka sunnuntaisin 12.00 - 20.00.

Prisma Kajaanin vapaa-ajan osastolta on valittu kaksi tyontekijad kesipthamyymalain. Prisma
Kajaanin kassa-osastolta tulevat kassasesonkityontekijit. Kassasesonkityontekijoitd on valittu
kaksi tai kolme kesdpihakausittain. Tyonantajan valitsemia ulkopuolisia puutarha-
alansesonkityontekijoitd on kesdpihakausittain joko yksi tai kaksi henkil6d. Mukana kesipi-
hamyymaldssi on myo6s kesityontekijat ja koululaisharjoittelijat, heitd on kerrallaan kaksi

henkil6d tydjaksoissaan.

Sesonkityontekijat kassa-osastolta vastaavat vain kassatyoskentelystd. Kuitenkin kassaseson-
kityontekijoille on annettu ymmartia ettd kassasesonkityontekijit tekevit my6s muita tyoteh-
tavia kassatyoskentelyn lisiksi. Yksi tyotehtivd on puhelimeen vastaaminen. Asiakkaat soit-
tavat Prisman sisille infoon kesapiha-asioissa, jolloin infossa tyGssa olevat henkil6t ohjaavat
puhelut kesipihalle. Joskus asiakkaat soittavat my0s itse kesdpihalle ja haluavat palvelua pu-
helimitse. Myymilidn pitiminen edustavassa kunnossa on kassasesonkityontekijan tehtivana.
Toiselle tyontekijille tulee informoida huomatut puutteet myytivissa tuotteissa ja tavaroissa
valittémisti. Kassasesonkityontekijan tulee tdydentdd hyllyjd ja jirjestelld myymildssd olevia
tuotteita, jos tulee rauhallisia hetkid kassatyoskentelyn lomassa. Tavaraldhetyksen tai kukka-
lihetyksen saapuessa kesédpihalle muuttuu lihetysten purkaminen seuraavaksi tirkeimmiksi
tyotehtiviksi kassatyoskentelyn jalkeen. Asiakkaiden auttaminen heididn puutarha ongelmis-
saan kuuluvat kassasesonkityontekijin tehtiviin. Kun toinen tyontekija on esimerkiksi tauolla
ja toisella puutarha-alan sesonkityontekijalli on jo toinen asiakas jota hin palvelee tulevat
silloin asiakkaat kassalle apua kysymain. Joskus asiakkailla on raskaita tavaroita ostettavana,
jolloin asiakkaat tarvitsevat kantoapua kassasesonkityontekijalti tavaroilleen asiakkaan auton

luokse. Asiakkaat tarvitsevat tietoa teknisten koneiden kdyttémahdollisuuksista ja kiytt6oh-
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jeista esimerkiksi ruohonleikkureista, joten teknisten tietojen antaminen tai teknisten tietojen
ohjeiden 16ytyminen kuuluvat my6s kassasesonkityontekijan ty6tehtiviin. Kukkien kastele-
minen auringon paahteelta on kassasesonkityontekijan tehtava, jos aikaa jaa muiden tyoteh-

tavien jalkeen, eikd ketddn muita tyontekijoitd ole vapaana.

Kesapiha toimii itsepalveluperiaatteella, eli asiakkaiden on itse l0ydettiva etsiménsa tavarat ja

tuotteet. Asiakkaiden on tuotava ostoksensa kassalle ja vietdvi sitten itse autoon.

Perehdytyssuunnitelman puuttuminen kassasesonkityontekijan kohdalla aiheuttaa ongelmati-
lanteita kesdpihalla. Sesonkityontekijin perehdyttimisohjeistusta ei Osuuskauppa Maakun-
nalla ole kdytossia. Opinndytetyon aloitusvatheessa ei S-ryhmalld ollut yhdenmukaista seson-
kityontekijan perehdytysohjeistusta. Prisman muilla osastoilla, kesipihaa lukuun ottamatta
perehdyttiminen on toimintasuunnitelman mukaisesti laadittu ja kdytossd. Onnistunut pe-
rehdytyssuunnitelma Kajaani Prisma kesdpihaan antaisi sielld toimiville tyontekijoille vah-
vuudet onnistua ty6tehtivissddn asiakaspalvelussa. Onnistunut perehdytys antaisi tyonteki-
jalle tunteen, ettd hin on vahva lenkki tyopaikallaan. Perehdytyssuunnitelma tulee kuitenkin
pélvittaa vuosittain hintojen ja tuotteiden osalta, silld esimerkiksi koulutusten ja kurssien al-

kamisaikojen aikataulut voivat vaihdella.

5.1 Kesipihatoiminnan ldht6tilanne

Kesapihamyymailidn avoinna olo on vakiintunut jokavuotiseksi toiminnaksi Kajaanin Pris-

massa. Kesdpihaa voidaan kutsua Prisman sisidiseksi projektiksi.

Kesapihamyymalin toiminta aloitetaan kuukautta aikaisemmin siistimalla vanhan veturitallin
tilat, jossa kesapihamyymaila toimii. Kesiapihamyymilin siistimiseen valitut tyontekijat tulevat
Prisma Kajaanin eri osastoilta. Kun kesdpithamyymala on siistitty, laittavat siistijand toimineet
henkil6t puutarhakalusteet, pehmusteet, tyévilineet, pihakoristeet ja pihakalusteet myynti-

paikoilleen.

Kesapihamyymalirakennuksen ulkopuolelle siistijat laittavat valmiiksi lannoitteet, mullat,

siemenet, kukat, pensaat ja puut omiin ryhmiinsi. Kesapiharakennuksen ulkopuolella olevia



26

tuotteita joitakin tulee viikoittain lisdd, joten tuotteiden paikat on alustavasti maaritelty.

Siistimistyontekijoistd vain muutama henkilé tulee tyGskentelemdidn kesapihamyymalissa,
kesdpithamyymalan aukioloaikana. Tulevat myyntituotteet on laitettu valmiiksi siistimisty6ssa
olevien tyontekijoiden avulla. Kun kesipihatoiminta avataan asiakkaille, tulevat kassasesonki-
tyontekijat kesdipthamyymalain ja siistimistyOssa olleet tyontekijat siirtyvat takaisin omiin tyo-

tehtiviinsd Prisma Kajaanin osastoille.

Kassasesonkityontekijoiden saavuttua kesipithamyymailddn, myytivit tuotteet on laitettu
valmiiksi myyntipaikoilleen niiltd osin kuin tuotteita on saapunut kesdpihamyymaladn. Tama
atheuttaa sen, ettd kassasesonkityontekijoiden ensimmiiset tyopdivit menevat tuotteiden ja
tuoteperheiden etsimiseen ja tutustumiseen. Asiakkaille jaettavassa Prisman kesapihakuvas-
tossa on tuotteita, joita ei tule myyntiin Kajaanin kesdpihamyymalddn. Kassasesonkityonteki-
jan tulee tietdd mitkad tuotteet ovat ja tulevat Kajaanin kesdpthamyymalian myyntiin. Kas-
sasesonkityontekijan tulee my6s nopeasti 16ytad hinta tuotteelle, jonka asiakas haluaa ostaa.
Kesdpihamyymilissd on kidytossa hinnasto, jossa ovat mukana kaikki Suomen Prisma kesi-
pihamyymiliketjun myynnissi olevat tuotteet. Hinnastossa on siten mukana myos hintoja

tuotteista, joita ei ole Prisma Kajaanin kesdpihalla myytavina.

Kesipihan tyontekijan tyonkuvaan kuuluu ja asiakkaat odottavat, ettd myyja tietdd kasveista
ja niiden kiyttdytymisestd maaperdin. Tyovilineiden kdyttiminen ja opastus asiakkaille on
tyontekijin jokapaivaistd tehtavad. Asiakkaat haluavat tietdd millaisia eroja tyovilineilld on.
Tyo6koneiden eroavuudet toisistaan ovat kysymyksid, joihin asiakkaat haluavat vastauksia.
Kalusteiden huolto-ohjeet seki laatukysymykset aiheuttavat ongelmia tyopdivin aikana. Tie-
tamattomyys monissa kesdpihaa koskevissa asioissa aiheuttaa tyontekijoissa ja asiakkaissa

artymysta.

Nykyisin tyénantaja kouluttaa Jollaksen tarjoamalla koulutuksella yhta tai kahta samaa vapaa-
ajan osastolta valittua tyontekijad vuosittain, kassasesonkityontekijit eivit saa minkdanlaista
kesapihakoulutusta. Tulevat kassasesonkityontekijit eivit tiedd pdasysta kesipthamyymaldian
kuin vasta silloin kun on mairitelty tulevat kesapihatyovuorot. Kassasesonkityontekijit nake-
vit tyovuorolistoistansa tulevat kesipihaty6vuorot. Silloin jo liian my6hdista aloittaa koulut-
tautuminen kesépihatietouteen itsendisesti. Niin ollen tyontekijan puutteelliset tiedot ja tai-

dot jittivat Osuuskauppa Maakunnan palvelulupauksen asiakkailleen vajaaksi. (Liite 1.)
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5.2 Kehittdmistarpeiden tunnistamisella toimivaan kesapthamyymalain

Omat havainnot ja kirjaukset kesipihan toimintaan liittyvistd ongelmista, olivat tyon lihto-
kohtana. Opinndytetyon toteutustavaksi valittiin etnografinen lihestymistapa, jonka tarkoi-
tuksena on selvittid muutosehdotuksia kesipihamyymilidtoiminnan aloitukseen kassasesonki-
tyontekijin kannalta. Etnografisessa tutkimuksessa esitetidn tietyn ryhmin toimintamallia
sekd ryhmin kasityksid ettd tulkintoja ympiristostd. (Vuorinen. 2005.) Ryhmii, jota halutaan
tarkastella, tutkitaan sisiltd pdin. Paljastetaan tutkittavan ryhmin todelliset lahtéolettamukset,
joiden varaan ryhmin kommunikaatio ja viestintd perustuu. Aineiston keruu tapahtui ha-
vainnoinnin avulla, joka toteutettiin niin etta, kassasesonkityontekija kirjasi omia ajatuksiaan

ja havaintojaan piivikirjamuotoon kesikaudella 2007. (Liite 2.)

Vertailupohjaa toisiin Prismojen kesdpihoihin ei tehty, koska jokaisella Prismalla on omat
tapansa toimia kesdpihakauden suunnitteluvaiheessa ja tyontekijoiden valintatilanteissa. Ka-
jaanin Prisman kesdpihalle ei ole tehty aikaisemmin vastaavaa tutkintaa. OpinnaytetyOssi
esimiehelle esille tulleita parantamisehdotuksia olisi hyvd hy6dyntda ja ottaa huomioon seu-
raavia kesdpihakausia suunniteltaessa. Opinndytteessa esitelty paivakirjaliite ei tule julkisesti

luettavaksi.

Piaivikirjan muistiinpanoista nousi esiin seuraavia ongelmakohtia: myytivien tuotteiden ja
tavaroiden sijainti, hintakansion tekeminen jatetty keskeneriiseksi, puutarha-alan tietimat-
tomyys tyontekijdssi, tydtoimintatapojen ohjeistus on “hiljaista tietoa”, tyontekijoiden kayt-
timien tyovilineiden opastus puutteellinen, erikoistuotteiden tietimys, henkilokunnan maira
ja ammattitaito sekd muut kesapihaa koskevat tirkeit tiedot jattavit kassasesonkityontekijan

ammattitaidon vajaaksi.

Kesipihan suunnitteluvaiheessa on ratkaistava monta erilaista kysymystd. Kesépihalle tulevi-
en erilaisten toimintojen yhteensovittaminen ja ratkaiseminen on haastavaa. Siksi on hyvi
kayda ldpi seuraavia ajatuksia.

1. Millaisia keinoja esimiehelld on kaytettivissa tyontekijan ja tyontekijoiden valinnassa?

Esimichelld on erilaisia keinoja tyontekijéidensi tietojen ja taitojen arvioin-
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tiin. Yrityksen toisilta esimiehiltd tai tyontekijoiltd kysyminen, jotka ovat ke-
sapihatoimintaan tulossa, johdattaa esimiechen oikeiden tyéntekijéiden valin-
taan. Tyontekijéiden omien koulutusten ja koulutushalukkuuden esilletuomi-
nen, esimerkiksi kehityskeskusteluissa, antaa esimiehelle tietoa tyontekijin

ammattitaidosta ja motivaatiosta koulutukseen.

Kun esimichelle tulee ilmi tyontekijan halukkuudesta lisikoulutukseen, vah-
vistaa lisikoulutushalukkuus niin yrityksen voimavarojen vahvistumista kuin
imagoa. Esimiehen on pyrittiva valitsemaan juuri ne tyontekijat, jotka tulevat

tyoskentelemiin kesipihalla koko kesdpihakauden.

2. Miten esimies voi helpottaa kesapihalle tulevan tyontekijin tyotaitoja ja tyGtehtdvid?

Ty6nantajan on muistettava, ettd vaikka kesdpiha on itsepalvelumyymala, tar-
vitsevat asiakkaat henkil6kohtaista palvelua. Tyontekijoiden on pystyttiva te-
kemadidn monia eri toimintoja eli heidin on oltava moni osaajia. Pelkistidin
yhtd tointa, esimerkiksi kassana oloa, ei tyontekijd voi toteuttaa. Asiakkaat
vaativat henkilokohtaista palvelua. Tyonantajan taytyy pyrkid jarjestiméin

tyontekijalle koulutusta, tyontekijain ammattiosaamistarpeiden mukaan.

Hyvissa ajoin valitut tyontekijit voidaan pohja kouluttaa kesapihamyymailiin
ammattitaitoisiksi asiakaspalvelijoiksi. Tyontekijoiden kartoitusten avulla on
helpompaa budjetoida kesipihakokonaisuus. Jos kyseessid on yrityksen eri
osastoista koottava henkil6sto, kartoitus on hyvd tehda hyvissi ajoin. Esi-
miehen vastuulla on ty6td helpottavien ennakkomateriaalien jako. Niitd ovat
esimerkiksi Biolanin ja Kekkilin painetut materiaalit, HB-betonin esitteet ja
kesdpihakuvastot, jotka asiakkaat tulevat saamaan postin kautta koteihinsa.
Kun kyseessd on projektiluontoinen tehtivi tyéti helpottavat materiaalit on
hyvi jakaa jo tyontekijoiden valintatilanteessa. Tyontekijat voivat itsendisesti
aloittaa opiskelun materiaalien avulla ennen ty6tehtivien aloitusta. Joskus
esimiehen on tehtiva paitos tarvitaanko koulutusta suuremmallekin ryhmalle

vai riittdako sesonkityontekijin itsendinen opiskelu ja koulutus.
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Valittujen tyontekijoiden ammattitietotaito tarkistetaan ja tarvittaessa koulu-
tetaan ja paivitetadn. Tyontekijit voivat itsekin, tyonantajan suostumuksella,
kouluttautua Kajaanissa olevilla kursseilla. Naitd olisi esimerkiksi kansalais-
opistojen piirissa olevat kurssit, 4H -kurssit, ulkopuolisen yrittdjan jarjestamat

kurssit tai Kajaanin Seppalin koulun tarjoamat kurssit.

Ty6nantaja voi tarjota koulutusta S-ryhmin kouluttajan, Jollas Instituutin
kautta. Jollas Instituutti tarjoaa koulutusta keviisin kesdpihamyymilin toi-
mintaa varten. Jollas Instituutin toiminnan tarkoituksena on osaamista kehit-
tamalld edistdd S-ryhmin kilpailukykya. Koulutus ja kouluttautuminen sitout-

taisivat niin tyontekijin kuin tyonantajan tahan kesdpihaprojektiin.

Tyontekijoitd varten olevat infokansiot kesdpihamyymildssd on hyvid paivit-
tad. Infokansioista asiakkaat lukevat ja etsivit my6s tietoja kesdpthamyyma-
ldssd olevista kasveista omatoimisesti. Hintakansion tekeminen ennen kesa-
pihamyymilidn avausta helpottaa sesonkityontekijan tirkeintd tyGtehtdvad ke-
sapihamyymaldssi. Hintakansiosta on poistettava ne tuotehinnat, joita ei tule

Kajaanin kesiapihamyymaldan myytavaksi.

Valitut tyontekijit jo kesapihamyymailin siistimisvaiheessa oppivat tietiméin
tulevien tuotteiden paikat ja maarit. Samalla sesonkityontekijit oppivat kesi-
pihamyymilissi olevien puutarhakalusteiden, pihakalusteiden ja puutarha-
ty6vilineiden kédyttGtavat ja toimintamallit sekd ohjeistukset ty6ryhmind. Li-
siksi sesonkityontekijit oppivat kdyttimadn kesdpihamyymildssi olevia hen-

kilostolle tarkoitettuja laitteita ja tyckaluja ennen kesiapihamyymilin avausta.

3. Milld tavoin esimies voi kesapihan toiminnan aikana motivoida tyontekijoita?

Esimiehen tulisi informoida tyontekij6itd tulevista muutoksista niin pian kuin
se on vain mahdollista. Tulevia muutoksia kesipthamyymalissi ovat esimer-
kiksi tuote-esittelijat, kampanjat, tulevat koululaisharjoittelija ja suuret tavara-
erat. Esimiehen tulisi kertoa kaikille tyontekijoille saadut asiakaspalautteet,

joita koskevat niin negatiiviset kuin positiiviset asiakaspalautteet. Asiakaspa-
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lautteiden avulla kaikki tyontekijit voisivat kehittid omaa toimintaansa pa-
remmaksi asiakaspalvelijaksi. Kun tyontekija onnistuu tyotehtivissddn, tulisi

hinen saada siitd aina palautetta.

4. Mitd hyotya tyontekijoille on pitdd kesdpihakauden loputtua, yhteinen kokoontumi-

nen esimiehen ja kesapihalla olleiden henkil6iden kesken?

Kaikki kesdpihalla olleet tyontekijit osallistuisivat loppusiivoukseen yhdessa.
Siivouksella tarkoitetaan kesipihamyymailidssa kesipihakauden loputtua myy-
mitta jaaneiden tuotteiden jarjestelemistd, siistimistd ja paikoilleen laittamista
talvikauden ajaksi. Koska kesipiha on budjetoitua, toimintaa olisi hyvi antaa
tyontekijoille tietoa saavutettiinko annettu tulos. Kesdpihan tuloksien anta-
minen tapahtuisi sen jilkeen kunnes kesapihaa koskevat raportit ovat valmis-

tuneet.

Palaverissa olisi hyvi keskustella avoimesti kaikkien sielld ty6ssa olleiden
kanssa milld tavoin onnistuttiin ryhmina kesdpihalla. Tuliko kesdpihalla eteen
jotain ongelmatilanteita joita olisi voinut valttda paremmalla valmistautumi-
sella. Samalla voisi tyontekijat kertoa omista kokemuksistaan kesépihasta.
Oliko ty6ntekijit saanut hyodyntdd koulutusten avulla oppimaansa tietoa ke-
siapihalla. Tunsivatko he tarvitsevansa esimerkiksi enemmain tietoa jostakin
asiasta tai tehtdvistd. LOytyiko seuraavaa kesdpihakautta suunniteltaessa vield
parantamisen varaa ja missd asioissa. Palautetta kesipihan toimimisesta an-

nettaisiin niin esimiehelle kuin tyontekijoillekin. (Liite 3.)

Yritys, jolla on ammattitaitoiset tyontekijit, saa vahvan aseman kilpailumarkkinoilla. Yrityk-
sen menestys pohjautuu ammattitaitoisiin tyontekijéihin. Esimiehelle, joka tyoskentelee vah-
vassa ja imagoltaan voimakkaassa yrityksessd on parhaat mahdollisuudet onnistumisiin. Esi-
michelle jdd enemmain aikaa omien tyOtehtdvien tekemiseen, silld reklamaatioiden niin tuot-
teiden kuin asiakaspalautteiden osalta pienenee. Asiakkaiden antamat negatiiviset palautteet

vihenevit ammattitaitoisten tyontekijéiden ansiosta.

Tyontekijoille perehdyttiminen tySpisteeseen ja tyOtehtiviin antaa vahvan ja hyvin pohjan



31

tuleviin asiakaspalvelutilanteisiin. Esimiehen taytyisi seurata ruuhkahuippuja kesiapihamyyma-
lissd. Tarvittaessa varahenkiloston nopea saatavuus on taattava kesépihalle sielld toimivien

tyontekijoiden avuksi. Kesdpihalla saadaan siten tdyttymadn yritykselle laaditut ja antamat

arvot.

Osuuskauppa Maakunnan toiminta-ajatus asiakasomistajille tulee tdyttymadan ammattitaitoi-

sen ja osaavan henkil6kunnan avulla.
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6 POHDINTA

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tehdd esimiehelle apuviline, erityisesti kassasesonki-

tyontekijoiden ammattitaidon parantamiseksi.

Vahvan imagon omaavalta yritykseltd asiakkaat odottavat ammattitaitoista henkil6kuntaa hei-
ta palvelemaan. Ammattitaitoinen henkilokunta edesauttaa pysyvien asiakassuhteiden sailyt-
timisen yritykselld. Pysyvit asiakassuhteet antavat yritykselle siten etulyontiaseman paikka-
kunnalla vallitsevan kilpailutilanteen hallinnassa. Yrityksessa esimiechen on pyrittiva valitse-
maan ammattitaitoiset tyontekijat. Valinnalla tarkoitan oikeiden henkil6iden l6ytimistd hy-
vissd ajoin erilaisiin ty6tehtdvikokonaisuuksiin. Kun valinta koostuu yrityksen sisdisiltd osas-
toilta, on tirkedd yritykselle, ettd mukana on myos ailemmin kesapihalla olleita henkil6ita.
Esimiehen valittua henkil6t ty6tehtaviin, on esimichen tehtdvind perehdyttdd ja kouluttaa
sekid edesauttaa valittujen tyOntekijoiden itsendistd opiskelua tyGtehtivien hallinnassa. Niin
uusi tyontekijd on motivoitunut uuteen tyotehtivaan. Tyontekijoiden onnistunut motivointi
vaikuttaa koko ty6yhteison ilmapiiriin, vithtyvyyteen ja yhteistybhon. Koulutuksen tarkoitus
on valmentaa tulevat tyOntekijit ammattitaitoisiksi tyontekijoiksi hyvddn imagon omaavaan

yritykseen.

Opinnaytetyotd tehdessa ei aina huomaa kuinka nopeasti kuukaudet kuluvat. Jarjestelmalli-
sesti tehty aikajaksotus tehtivikokonaisuuksien tekemiseen olisi hyvi ollut tehdéd. Joskaan
yllittivien muutoksien vuoksi ei aina osaa varautua tuleviin riskitekijéihin, jolloin opinnéyte-

tyon suunnitteluvaiheessa tehdyt aikataulut eivat pida.

Tidssa opinnaytetyossd oli pohjana etnografinen tarkastelumalli. Havainnot tehtiin paivakir-
jamuotoon kesikauden 2007 aikana. Paivikirjassa ei kayty kaikkia péivid lapi tarkasti. On
vain kirjattu muistiin paivittdin havaittuja erilaisia tilanteita kesapihalla. Tarkempi kaaviopoh-
ja havainnointien tekoon olisi antanut vield selvemmain kuvan niista ongelmatilanteista mita
kesdpihalla on tullut eteen. Piivittdin olisi ollut hyva vield tarkemmin eritelld ja kohdentaa

toistuvat epaonnistumiset sekd onnistumiset.

Koska kesipiha on oma yksikkonsi, joka toimii vain rajoitetun ajan vuosittain, tulisi siten

kesdpihaa ajatella projektiluoteisesti. Kaikkien kesdpihalla tyossd olleiden henkilbiden tulisi
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tietdd mitkd ovat kesdpihan tavoitteet. Koska nyt kesdpihalle tulee tyontekijoitd Prisman eri
osastoilta tulisi kaikilla tyontekijoilld olla valmiudet toimia osaavina tyontekijoind kesdpihalla.
Kesipihan tyontekijoille tulisi tehdd kesipihakauden alussa yhteiset toimintatavat. Samalla
voisi kehittda tyontekijoiden keskindistd viestintid kesapihalla, koska tyontekijit tekevit eri
vuoroja paivittiin eivitkd he siten ole aina tietoisia tulevista muutoksista, joita esimies on

ilmoittanut tulevaksi.

Jos nyt alkaisin tehdd opinndytetyOtini kesdpihasta, olisi jo suunnitteluvaiheessa otettava
huomioon my6s muiden kesapihalla ty6ssi olleiden tyontekijéiden havaintoja paivittaisista
tapahtumista. Kun alkaisin tehdid yhteenvetoa kesdpihan toiminnan parantamisesta, pitdisin
kesapihalla tyossi olleille tyontekijoille ryhmahaastattelun eli milld tavoin muut tyontekijat
ovat havainnoineet kesidpihan toimintaa. Silloin olisi havainnointeja huomattavasti enemmén

mikd vahvistaisi mahdolliset parannusta vaativat tekijit.
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LIITE 1

OSUUSKAUPPA MAAKUNNAN TOIMINTA-AJATUS:

”Maakunnan tarkoituksena on tuottaa palveluja ja etuja kainuulaisille asiakasomistajilleen.”

Maakunnallisuus

Kehittiminen

Luotettavuus

kehittda ja yllapitad kaupan peruspalveluita Kainuussa
kantaa vastuunsa Kainuun kehittimisestd

hallitsee Kainuulaisen yhteispelin

luottaa tulevaisuuteen

edistda paikallisten tuotteiden ja palvelujen kauppaa

kantaa vastuun menestyksestiin itse

kayttad tuloksen kauppapaikkojen ja toimintojen kehittimiseen

asiakasomistajien hyviksi
huomioi asiakkaiden mielipiteet

panostaa henkil6ston kehittimiseen ja hyvinvointiin

pitda lupauksensa

on luotettava yhteistybkumppani
on luotettava tyonantaja

on yhteiskuntakuuliainen
noudattaa hyvid kauppiastapoja

tuntee vastuunsa ymparistosta

Nimi kolme asiaa Maakunnallisuus, kehittiminen ja luotettavuus ovat ne arvot jotka maarit-

televit suuntalinjat Osuuskauppa Maakunnan paitoksentekoon ettd toimintaan.



LIITE 2/1

PAIVAKIRJA KESAPIHASTA

Salainen sisiltd



LIITE 3

POHDITTAVAKSI KESAPIHAN VALMISTELUUN

Kesdpihan suunnittelu

e Kesapihalle tulevien henkildiden valinta
osastoilta

e koulutustarpeen kartoitus

Kesdpihan aloitus

e valitut henkildt koko kes&pihakauden muka-
na toiminnassa

e valituille tyontekijoille materiaalien ja-
ko hyvissa ajoin

e iInfokansioiden paivitys ja taydennys

e hintakansiot kuntoon

Kesdpihatoiminnan arkana

e tyontekijoita informoitava tulevista muu-
toksista
* koululaisharjoittelijat
* tuote-esittelijat
* kampanjat
* suuret tavaraerat

Kesdpihan lopetus

e silvouksessa tyontekijat mukana
e loppupalaveri tyontekijoille
* missa onnistuttiin
* missa vield parannettavaa
* tyontekijoiden palaute
* esimiehen palaute



