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Paivakirjamuotoinen opinnaytetyo kasittelee palveluneuvoja tydtehtavia. Paivakirjamuotoisessa
opinnaytetydssa on kerrottu palveluneuvojan keskeiset tydtehtavat ja keskeiset sidosryhmat. Li-
séksi esitelldén tietoperustaa palveluneuvojan tydtehtavien taustalla. Opinnaytety6 aloitettiin
tammikuun lopussa 2024 ja saatiin paatokseen toukokuussa 2024.

Paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa on raportoitu yhdeksan seurantaviikon paivakirjamerkin-
nat. Viikkoraportoinnissa kerrotaan palveluneuvojan paivittaisista tyotehtavista. Jokaisen seu-
rantaviikon paatteeksi tulee viikkoanalyysi. Viikkoanalyysi kasittelee kuluneen viikon tyétehta-
vien toiminnallisuutta valitun teorian rinnalla. Viikkoanalyysien tarkoituksena on tutkia yrityksen
viestintaa ja osallistamista osana yrityksen kilpailukykya. Liséksi opinnaytetyén tavoitteena on
kehittaa palveluneuvojan taitoja ja mahdollisuuksia osallistua organisaation kehittdmiseen.

Teorioita on sovellettu opinnaytetydn viikkoraportoinnissa strategian osallistamiseen ja palvelu-
neuvojan tyotehtaviin. Kaytetyt teoriat raportoinnissa ovat ketterat menetelméat kuten lean mene-
telm&. Lisaksi muutoksen johtamisen tukena tutkin Kotterin muutosjohtamisenmallia. Viestin-
nassa tarkasteltiin ongelmapuumenetelmaa. Lisaksi hiljainen tieto on nostettu esiin, koska se on
tarkea osa-alue palveluneuvojan tydtehtavaa. Teoriassa on myos otettu huomioon Great Place
To Work -sertifiointiin vaikuttavia osa-alueita kuten yrityskulttuuri.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon pohdintaluvussa on esitelty viikkkoanalyysien pohjalta jo ole-
massa olevia hyvia toimintatapoja. Nimen muutoksen vaikutuksia organisaatiossa tarkastellaan
viestinnan ja osallistamisen kehittymiseen sidosryhmien valilla. Lis&ksi pohdinnassa on ehdo-
tuksia palveluneuvojan tyétehtavien ja organisaation toimintatapojen kehittamiseen.
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1 Johdanto

Paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa kasitellaan palveluneuvojan tyotehtavaéa asiakkaiden ja or-
ganisaation tarpeiden nédkdkulmasta. Monimuotoisiin ja lisdantyviin tydtehtaviin haluan pohtia tyon
kehittdmismahdollisuuksia. Lisdksi ottaa pohdinnassa huomioon alan nykytilanne ja tulevaisuuden
tarpeet. Opinnaytety6ni on paivakirjamuotoinen, joka sisaltaa 9 Seurantaviikkoa, seké pohdinta

osion.

Opinnaytetydssa haluan keskittya tyon kehityskohtiin eri menetelmien kannalta. Asetan viikkoseu-
rannalle viikoittaiset tavoitteet, mika on helpointa tyénkuvani kannalta. Tavoitteena on l6ytaa ratkai-
suja, miten tydta voisi sujuvoittaa ja Ioytaa ratkaisuja kaikkien osapuolten parhaaksi. Aihe on tér-
ked sosiaalisen vastuun nakdkulmasta, koska tyéskentelen "Great Place To Work - palkitussa” ty6-
paikassa. Haluan nostaa tdman esille osana pohdintaa ja siihen, miten tdméa kaytanndssa nakyy
yrityksen paivittaisessa toiminnassa. Organisaation kehittdmiseen liittyen tarkastelen Lean mene-

telm&é ja sen tuomia mahdollisuuksia organisaatiolle.

Sitoutuneet tyontekijat edistavéat Leanin menestysta ja kestavyytta. Tyontekijdiden sitoutuminen
riippuu Lean-kasityksesta ja johtajien kyvysta selittd& Leanin tarkoitus ja periaatteet. Affektiivisesti
sitoutuneet tyontekijat osallistuvat aktiivisesti organisaation toimintaan ja tukevat sen tavoitteita.
Affektiivinen sitoutuminen ja Leanin kasite korreloivat vahvasti keskené&én, ja ne liittyvat myods paa-
toksenteon hajauttamiseen ja tyontekijdiden osallistumiseen. Affektiivinen sitoutuminen perustuu
tyontekijoiden tunnustuksen tunteeseen ja ammatilliseen kehitykseen, mika on linjassa Lean-filoso-
fian kanssa. Lean-organisaatiot vahvistavat tyéntekijoiden sitoutumista, mik& parantaa suoritusky-

kya ja pienentda kokonaiskustannuksia. (Benkarim & Imbeau 2021, 11-12.)

Paivakirjamuotoinen opinnaytetyd sopii minulle, koska pystyn yhdistamaan sen péaivatyon kanssa.
Paivakirjamuotoisen opinnaytetydohjeen mukaisesti asetan jokaiselle viikolle viikkotavoitteen,
jonka esitén jokaisen viikon alussa ja jonka toteutumista arvioin viikoittain analyysissa. Ohjeen mu-
kaisesti voisin valita myds paivittaiset tavoitteet, mutta tyétehtavieni luonteen vuoksi on sisallélli-
sesti jarkevampaa asettaa viikkotavoitteita. Paivakirjan tarkoituksena oli havainnoida yrityksen ni-
men ja nimen muutoksen vaikutuksia tydtehtaviani ja sen kehittdmiseen paremmin. Liséksi tarkoi-

tus on pohtia muutoksen seurauksia koko organisaatiossa ja sidosryhmissa.
1.1 Bassadone Automotive Nordic ja AutoBassadone

Tyb6skentelen autojen maahantuonnissa Bassadone Automotive Nordic nimisessa yrityksessa.
Tyo6tehtavia teen Bassadone Automotive Nordicin lisaksi taman tytaryhtiolle AutoBassadonelle,

joka on Bassadonen automerkkien jalleenmyyija ja huoltaja. Teen yrityksille erilaisia tytehtavia,



mutta tyon tavoitteet ja sen tuoma lisdarvo yritykselle on samaa. Tyoni muodostuu maahantuonnin
palveluista, kuten chat-palvelu, missa jokaiselle merkille on oma kanavansa. Chat-palvelun tukena
maahantuontien tydntekijat avustavat palveluneuvojia asiakkaiden kysymyksiin. Maahantuonneilla
on my6s omia soittokampanjoita, mité soitetaan tarpeen mukaan, esimerkiksi uusien mallien koe-

ajoista tai huollon tarjouksista.

Suurin osa paivittaisesta tydmaarastéa tapahtuu AutoBassadonelle, timi hoitaa AutoBassadonelle
asiakaspalvelun, vastaan chat-palvelun asiakkaille ja puhelimessa vaihteeseen. Tyoni on ohjata
asiakkaat oikeaan osoitteeseen. Varaan asiakkaille myos méaaraaikaishuoltoja, renkaiden vaihtoja
ja pienia korjauksia. Myynnin osalta valitan asiakkailta tulleet yhteydenotot ja liidit myyjille, jotka
kontaktoivat asiakkaat. Olen itse ollut yrityksesséa kolme vuotta ja ndiden kolmen vuoden aikana
maahantuonnille tekema tyd on pysynyt hyvin samana, mutta AutoBassadonelle tekema tyé muut-
tuu jatkuvasti eri toimintatapojen, jarjestelmien ja uusien toimipisteiden myéta. Haluan tassa huo-
mioida yrityksen osaa sosiaalisessa vastuussa, miten tydpaikka ja miten ala tukee tulevaisuuden

nakymia.
1.2 Palveluneuvojan tydtehtavat

Palveluneuvojan ty6tehtaviinkuuluu puhelinty6 asiakkaiden kanssa, vastaan AutoBassadonen pu-
heluihin. Soitan asiakkaille maahantuonnin puolesta huolenpidon asialla. Vastaan chat-palvelussa
eri merkkien ja AutoBassadone asiakkaille. Liséksi valitan tulleita liideja eteenpain jalleenmyyijille.
Tarkedssa osassa on tuntea mihin osoitteeseen asiakas voidaan ohjata ja misséa tilanteessa tulee
itse osata auttaa ja palvella asiakasta. Myds eri maahantuonnin merkkien valilla voi olla eri toimin-
tatapoja. Eri jarjestelmien ja tiedonhaku on téssa tarkedssa osassa. TyOtehtavissa kehitytaan jat-
kuvasti, koulutuksen jalkeen oppiminen jatkuu ja osaamiseen ei ole huippua. Ty6tehtavien kan-
nalta on etua, mita oma-aloitteisempi tyontekija on ja kuinka paljon on valmis tutkimaan ja teke-

maan tiedonhakua. Kuvassa 1 havainnollistan palveluneuvojan ty6tehtavia.



Palveluneuvojan

tyétehtévét
AutoBassadone Bassadone
Liidien Huollon Maahantuonnin
ohjaaminen vaihteeseen Chat palvelu kampanjoiden
automyyjilie vastaaminen soittelu

Kuva 1. Palveluneuvojan tyétehtavat

Kuvassa nakyy selkeasti eri tydtehtavien jaottelu. Vahittaiskaupalle on enemman tydtehtavia, mika
nakyy paivittdisessa tyonteossa. Yhteista tydnkuvassa maahantuonnilla ja vahittaiskaupalla on
chattien tekeminen. Maahantuonnin kampanjoiden soittaminen on keskeista tydssa, koska tata
kautta tiimi saa tehtyd varminten kauppoja ja tulosta. Joka kuukausi soitamme vahittaiskaupan
huollettuja ja myytyja autoja vuoden takaa. tarjoamme asiakkaille huoltoaikoja niiden maéraaikais-

huoltoihin.
1.3 Tietoperusta tydtehtaviin

Palveluneuvojan tyotehtavat ovat pitkalti asiakaspalveluun ja tydnhallintaan liittyvia taitoja. Tietope-
rustassa olen halunnut kayttadd materiaaleja, jotka tutkivat asiakaspalvelua, yrityksen strategiaa ja
eri menetelmia miten olla vaikutuksessa eri sidosryhmien kanssa. Liséksi viestinta ja tiedon siirta-

minen ovat keskeisia palveluneuvojan tyotehtavissa.

Strategia on suunnitelma ja ihmiset ovat sen toteuttajia. Ihmiskeskeisen strategian keskitssa on
sen inhimillistdminen ja vieminen kaytantoon, kulttuurin, kyvykkyyksien ja tavoitteiden valityksella.
(Kilpinen 2022, 4-6). Osallistaminen ja osaava henkildstd ovat keskeisia tekijoita strategian toteut-
tamisessa. Suurissa organisaatioissa osallistaminen voi olla haastavaa, mutta siité tulee viestia ja
luoda ymmarrysta tyontekijoille. Strategian kehittAmisessa tulisi nojata koko henkiléston osaami-
seen eika pelkastaan yksittaisiin osaajiin. Kulttuurin on oltava linjassa strategian kanssa, jotta se
voidaan toteuttaa tehokkaasti. Ihmiskeskeinen lahestymistapa haastaa organisaatiot uudistamaan

toimintatapoja, kulttuuria ja johtamista (Kilpinen 5.10.2022, 10-15min).

Janhonen (2020, 81-83) korostaa asiakaspalvelun naktkulmaa strategian edistamisessa ja tiedot-
tamisessa, jossa tiedon jakaminen tiimitydssa on avainasemassa. Asiakaspalvelun taso ja luotta-
mus sailyvat muutoksen keskella, kun tiedon siirto ja jakaminen toimivat tehokkaasti. Tiedon jaka-

minen ja oppiminen liittyvat toisiinsa. Tiedon jakamista edistavia tekijoitd ovat organisaation tuki,



kommunikaatio, sosiaalinen tuki, osallistumismahdollisuudet, sitoutuminen, jaetut paamaarat, tieto-
resurssit ja teknologia. Estavina tekijoitéa voi olla fyysinen etaisyys, osaamattomuus, pelko, valta-
kamppailut sek& kunnioituksen ja huomion puute. Tutkimuksissa on my6s huomioitu tiedon vas-
taanottajan tarpeet ja tyotehtavat. Tiedon jakamista motivoi tarve tayttaa yksilollista ja organisaa-
tion tietovajetta. Sosiaalista vuorovaikutusta tiedon jakamisessa korostetan tydprosessien ja sosi-
aalisen vuorovaikutuksen merkitysta tiedon jakamisen mahdollisuuksissa. Kaytantdyhteisot nah-
daan informaalisina ryhmind, joissa jaetaan asiantuntemusta ja intohimoa yhteiseen tehtavaan.
Tiedon jakamisessa on tarkeaa huomioida niin valittéman vuorovaikutuksen konteksti kuin myos
tyoprosessit ja niiden jarjestamisen tavat. Tiedon jakamista edistavat rakenteet voivat olla fyysisia
puitteita, toiminnallisia rutiineita tai tietoteknologian hyédyntamisen tapoja tyoprosesseissa. (Heis-

kanen, Otonkorpi-Lehtoranta & Leinonen 2019, 3-4.)



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tydn analyysi

Palveluneuvojan ty6 autoalalla voi olla monipuolista. Tassa opinnayteydssa tarkastelen asiaa orga-
nisaation tarpeiden ja tyétehtavien nakdkulmasta. Lisaksi tarkastellaan, miten ty6ta voisi kehittaa
vastaamaan paremmin asiakkaiden ja organisaation tarpeita. Ty6ssa tapahtuu jatkuvasti muutok-
sia toimintatapojen ja esimerkiksi sesonkien valilla. Tassa varsinkin saattaa olla haasteita esimer-
kiksi uusien toimintatapojen muistaminen ja niiden kayttéonotto. Uusien toimintatapojen kehittami-
nen ja muutoksesta kommunikointi osallistaa eri timeja ja naista tulisi tehda yhdessa paatoksia.
Paine muutoksille tulee paasaantdisesti vahittaiskaupan puolelta, jotka perustuvat asiakaspalvelun

parantamiseen ja tydtapojen parempaan organisoitiin.

Rakennustietomallinnus (BIM) on joukko vuorovaikutteisia kaytantoja, prosesseja ja teknologioita.
BIM tarjoaa paremman paatbksenteon, parempien suunnitteluvaihtoehtojen, paremman yhteistyon,
projektin ajan. Lisaksi se mahdollistaa kustannusten pienenemisen, paremman terveyden ja turval-
lisuuden seka paremman laadun edut. Kulttuuria on pidetty olennaisena osana tietomallin kaytan-
t6a. Organisaation tietomallikulttuuri on kokoelma perususkomuksia, jotka on luotu tietomallinnusta
kayttavaan organisaatioon ja valitetty uusille tyontekijdille tietomallin avulla. Tietomallia kayttavilla
organisaatioilla on joko heikko tai vahva tietomallikulttuuri. Organisaation BIM-kulttuurin asianmu-
kainen analysointi ja ymmartdminen ovat valttamattomia strategian toteuttamiseksi heikosta tieto-
mallikulttuurista vahvaksi tietomallikulttuuriksi. Tietomallin kayttéonotto on kysymys teknologioiden
muuttamisesta, organisaation uudelleen positioinnista. Liséksi yrityksen prosessien ja toiminnan
muutoksesta. (Alankarage, Chileshe, Rameezdeen, Edwards & Samaraweera 2023, 1-2.) Koko
BIM-prosessin aikana organisaation tiettyja puolia on muokattava. Merkittavat ndkdkohdat ndissa
parannuksissa liittyvat prosessiin, teknologiaan ja ihmisiin. Ihmisten muutokset ovat merkittavia,
silla ihmislahtbiset muutokset ovat haastavia ja monimutkaisia. Tyontekijdihin liittyviin muutoksiin,
tietomallinnus vaatii uusia taitoja ja tiukkaa noudattamista. Muutokset tyontekijoiden rooleissa, kay-
toksissé ja osaamisessa tietomalliympéaristdssa luovat eroja yksildéiden uskomuksiin, asenteisiin ja

arvoihin. (Alankarage ym. 2023, 14.)

Vabhittaiskapalla on tapahtumassa nimenmuutos, joka tulee luomaan uusia toimintatapoja tyonteke-
miseen. Muutoksesta kerrottiin hyvissa ajoin. Tiedotus sisalsi seikkoja, jotka vaikuttavat nimen
muutoksen sisdistamiseen ja omaksumiseen. Ajoissa tiedottaminen antoi aikaa asennoitua uuteen
muutokseen ja mité se piti sisalladn. Muutoksen julkistamisesta kerrottiin aikataulu ja sitd ennen oli
annettu monia tiedotteita muutoksista. Brandimuutos voidaan ndhda osana organisaation strate-

gian muutosta. Tiimin toimintatapa on arkistoida tulleet ilmoitukset ja tiedotteet timimme sahkdpos-



tin arkistoon missa nopeissa asiakastilanteissa voi tiedon kdyda vahvistamassa. Omaan tyotehta-

vaani liittyen tarkeinté asiakaspalvelun kannalta oli nimen muutos ja esimerkiksi tietosuojaan liitty-
vat asiat. Tama voi herkasti aiheuttaa hammennysta, joten sain naihin mahdollisiin yhteydenottoi-

hin ohjeet. Asiakasviestintdan liittyen sain tiedot, mité lahetetty viestinta on siséltényt ja miten asi-

akkaat voivat itse halutessaan poistaa tietonsa. Organisaatio julkisti nimenmuutoksen agendan ja

yrityksen uuden arvolupauksen: "Autoilijan asiantuntija”. Vaikka uutta mottoa ei voi taysin tyttehta-
viini rinnastaa, koska ty6tehtéaviin ei vaadita tiettya koulutusta. N&en tama olevan asiakaspalvelun

kehittdmiseen ja sen laadun parantamiseen liittyvana tekijana. Koen, ettd oma osaaminen on jo

hyvalla tasolla. Olen ollut tydtehtavissani jo pitkdan, mutta olen innokas kehittdmaan tata lisaa.

Kyseinen strategian on vahittdiskaupan osa nimen muutosta. Tydsséani teen enimmakseen toita
vahittaiskauppaan vaikuttavissa tehtavissa. Esimerkiksi strategian toteuttamisessa huollon osalta,
on tulossa koulutuksia, joiden avulla vahvistamme arvolupausta ja sen toteutumista. Koulutusten
tavoitteena on saada huollon ja tiimin vélille parempaa yhteisymmarrysta ja viestintaa. Naiden ke-
hittaminen nakyy asiakastyytyvaisyyden nousussa ja toiminnan ketteryydessa. Tavoitteena on
asiakaspalvelulle saada tehda vapaammin ratkaisuja huoltoon liittyviin toimintoihin. Lisaksi tavoit-
teena on lisata osaamista, mitka vahentavat huollon taakkaa ja nopeuttavat asiakkaiden asiointi-
prosessia. Talla hetkella huollon ja asiakaspalvelua hoitavan tiimini fyysinen etaisyys vaikutta myods
pitkalti siihen, miksi asiaa tarvitsee kehittaa ja tiimini tyénkuva ei ole organisaation muiden sidos-

ryhmien tiedossa riittavan hyvin. Tama voi aiheuttaa vaarinkasityksia.

Paivittdinen tyd voi vaihdella paljon asiakkaiden tarpeiden ja kysynnan mukaan. Tiimin sisalla tyos-
kentelytapa on sovittu, ettd chattia ja puheluita otetaan vastaan saman aikaisesti. Esimerkiksi tyon-
tekijoilla ole suunniteltuja vuoroja kumpaankaan tydrooliin. N&in voin varmistaa tasaisen tyopanok-
sen ja kuormituksen. Oma-aloitteisuuteen liittyy liidien valittdminen myyijille ja ulospain menevien
maahantuonnin kampanjoiden- tyypillisesti huoltopalveluita tarjoavien soittojen tekeminen. Puhelui-
den méaara on hyvin riippuvaista siité, minkalainen tydpaiva on asiakkaiden suhteen. Tyypillisesti
paivittain tavoitteena on 30-60 puhelua, tdhén lasketaan seka sisdénpdin ja ulospéin olleet puhelut.
Chattien ma&ara voi vaihdella 15-30 chatin valilla. Tiimiin kuuluu 7 tyontekijad, mutta paivittainen
tyontekijoiden maara ei ole vakio, mika nakyy tyopdivien kiireellisyydessa ja mahdollisuuksissa
tehda ulospéin suuntautuvaa tyota. Opinnaytety6ta aloittaessani olin tyéskennellyt tydtehtavissa 3
vuotta, joten osaamiseni oli vahvaa ja kehitys tasaantunut. Olen usein mukana uusien tyontekijoi-
den koulutuksessa, viestin eri sidosryhmien kanssa kehityskohteista ja neuvon muita kollegoita oi-
keissa toimintatavoissa. Uuden strategian my6ta halusin tarkastelujakson aikana osallistua tyon

kehittamiseen ja keksia keinoja, miten vaikuttaa sidosryhmien valiseen toimintaan.



2.2 Sidosryhmaét organisaatiossa

Sidosryhmat voidaan jakaa sisdisiin ja ulkoisiin sidosryhmiin. Sisaisid sidosryhmi&a ovat oma tiimi,
eri maahantuontien merkkien tydntekijat, markkinointi, IT, johto ja HR. Ulkoisiin sidosryhmiin kuu-
luu asiakkaat, liitot, yhteistyoyritykset ja palveluiden tarjoajat. Sisaiset sidosryhmét maaraavat pit-
kalle tyotiimin tehtavat ja tavoitteet. Vahittaiskaupalla on 5 eri toimipistetta Vantaa, Espoo, Ha-
meenlinna, Turku ja Tampere. Espoo ja Tampere ndista uusimmat. Tyomaaraltdén tiimiini vaikutta-
vat suurimmat toimipisteet ovat Vantaa, Espoo ja Tampere. Espoon ja Vantaan vélilla yhteistyo on
tiiviimp&a toimipaikkojen olevan maantieteellisesti lahempéana toisiaan, myds asiakkaat usein voi-

vat vaihdella asiointia naiden toimipisteiden valilla.

Maahantuonnin ja vahittaiskaupan intressit eivat eroa toisistaan ja mene paallekk&in, miké on tar-
keda, ettd kummankin osapuolen tavoitteet toteutuvat. Maahantuontien kesken tehtavét ja toimin-

tatavat eriavat, mika voi olla haastavaa erotella. Sidosryhmia olen havainnollistanut seuraavassa

kuvassa.
Sidosryhmat
Palveluneuvojan tyossa
Ulkoiset sidosryhmat Sisaiset sidosryhma
Liitot YhteistySkumppanit AutoBassadone Bassadone

Vahitthiskauppa Tukitoiminnot Maahantuonnit

Oma tiimi

Kuva 2. Sidosryhmat, jotka vaikuttavat palveluneuvojan tyohon

Ulkopuolisten sidosryhmien osallistuminen organisaatioiden valisiin projekteihin on ratkaisevan tér-
ke&a arvon tuottamiseksi, mutta sen jarjestaminen lisdarvoa tuottavalla tavalla on haastavaa. Si-
sdiset sidosryhmat organisoivat ulkoisten sidosryhmien osallistumista. Projektin sidosryhméajohta-

misessa korostetaan usein projektipaallikdiden roolia ulkoisten sidosryhmien osallistumisen jarjes-



tdmisessa. Sisdiset sidosryhmat ovat avainasemassa prosessissa, ja niiden roolia ulkoisten sidos-
ryhmien osallistumisen organisoimisessa tulisi kiinnittdé& enemman huomiota. Siséiset sidosryhmat
organisoivat ulkoisten sidosryhmien osallistumisen organisaatioiden valisissa projekteissa. Osallis-
tamisen fasilitointi voidaan nahdé& ongelmanratkaisuprosessina kolmen haasteen kautta. Tah&n
kuuluu tehtavien jakaminen, palkitseminen ja tiedon tarjoaminen. Osallistaminen kasittaa roolit,

vastuut, toiminnot, jarjestelyt ja tapahtumat. (Lehtinen & Aaltonen 2020, 2-4.)

Ulkoiset sidosryhmaét eivéat ndy yhté vahvasti tydnkuvassani, mutta esimerkiksi yhteistybkumppa-
neiden kannalta yhteistyoyrityksille tarjotaan oma palvelun numero, jotta voin tehokkaammin tehda
heidan kanssa yhteistyota ja palveluun ollaan tyytyvaisempia. Myos esimerkiksi ndihin olen laske-
nut palveluiden tarjoajat, joiden kanssa tulee olla hyva kommunikaatio palveluiden takkuillessa ja
esimerkiksi kayttoon liittyvisséa ominaisuuksissa. Palveluntarjoajat menevat usein markkinoinnin tai

IT:n kautta, vain yksi jarjestelma on suoraan yhteydessa tiimini esijohtajaan.
2.3 Vuorovaikutus sisaisten sidosryhmien kanssa

Timissa vuorovaikutus on tarkedd, uutta informaatiota tulee jatkuvasti ja esimerkiksi pienten asioi-
den kuten aukiolojen ja eri toimipisteiden toimintatapojen muistaminen helpottaa tiimity6td, jossa
tiimilaiset pystyvét tukemaan toisiaan asiakkaiden palvelussa. Suurin osa organisaatiota koske-
vasta informaatiosta 10ytyy Intranetista, taalla loytyy lahinna henkilostoa koskevat uutiset ja muu-
tokset. Liiketoiminnan ja informaation kannalta on kehitetty oma sisainen tietokanta BAN-NET.
Talla koko organisaatiota informoidaan eri merkkien ja vahittdiskaupan muutoksista, mitka vaikutta-
vat esimerkiksi sisaisiin toimintatapoihin, asiakkaiden informointiin ja keskeisiin toimintoihin. Myds
on huomioitava, ettd esimerkiksi IT-ongelmien selvittdminen on helpompaa tydpaikalla, kun asiasta

vastaava tiimi on samassa talossa.

Sidosryhmien valilla viestintdkanavat vaihtelevat. Vahittaiskaupan puolelta vuorovaikutus on péa-
saantoisesti sahkopostin valilla. Hiljaisen tiedon siirtyminen vahittaiskaupan puolelta tiimiini on hi-
taampaa ja tama tieto ei ole aina kaikkien loydettavissa. Esimerkiksi Teams - kanavien kautta tullut
tieto katoaa helposti keskustelun joukkoon ja kasvokkain kaydyt keskustelut unohtuvat helposti,
kun niitd ei ole kirjallisessa muodossa saatavilla. Jokaisessa véahittdiskaupan toimipisteessa toimii
karkeasti jaettuna myynti ja huolto. Eri toimipisteissé on erilaiset toimintatavat ja omat muistettavat
seikat, mita tulee tietaa asiakkaita palvellessa. Huollolle viestintad esimerkiksi Vantaalla on jaettu eri
merkkien mukaan, mutta toisilla toimipisteilla viestintd on sama merkista rippumatta. Myynnin
kanssa viestinta on yksilllisempaa suoraan yksittaisten myyijien ja heidan esihenkildiden kanssa.
Tiimi& on helpottanut suuresti yhden huoltoneuvojan kanssa oleva yhteinen Teams -kanava, joka

auttaa kiireellisten asioiden hoitamisessa ja meille valtuuttamisessa tiettyjen asioiden hoidossa.



Yhteistyon ja tehokkaan kommunikaation nédkdkulmasta muutkin toimipisteet ovat osoittaneet kiin-
nostua liittya tahan. Koska lopulta tama voi vahentaa varsinkin huollolle liittyva& kuormitusta ja yk-
sinkertaisempien ty6tehtéavien delegointia omalle tiimille. Maahantuonnin kanssa ollaan Teamsin
valityksella yhteydessa, siella saan vastauksia asiakkaiden kysymyksiin ja muihin tarkennusta vaa-

tiviin seikkoihin.
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3 Paivakirjaraportointi
3.1 Seurantaviikko 1: Nimenmuutokseen osallistaminen

Maanantai 18.3.2024

Maanantai alkaa viikonlopun aikana tulleiden liidien ohjaaminen myyntiin ja lopulta yksil6llisesti
myyjille. Chatin ja puhelintydn ohella vastasin asiakkailta tiimiin tulleihin s&hkdposteihin annoin oh-
jeita tai valitin viestit oikealle taholle. Organisaatio oli juuri edellisella viikolla julkaisut vahittaiskau-
pan nimen muutoksen. Tahan liittyen paivan aikana tuli paljon kysymyksia eri tydskentelykanavia
pitkin. Kavin kertaamassa muutokseen annetut ohjeistukset, jotta pystyy vastaamaan asiakkaiden
kysymyksiin. Nimen vaihdoksen my6ta tulleen nimen vaihdos nakyi paivan aikana asiakkailta tullei-
den yhteydenotoissa. Asiakkaiden kysymykset liittyivat pitkalti heille tulleeseen asiakastiedottee-
seen. Suurin osa asiakkaista, jolle vastasin asian tiimoilta, ymmarsi tiedotteen sisallon ja osalle an-
noin ohjeet halutessaan omien tietojen poistamiseksi. Osan vastauksista ohjasin eteenpain markki-

nointitiimille, joka on vastannut tiedotteen laatimisesta.

Koin, ettd paivan aikana tulleiden yhteydenottojen kasittely ja kontaktointi sujui mutkattomasti ja
asiakkaat kokivat vastaukset positiivisena. Lisaselvittelyjen avulla itsellekin tuli varmuus asian suh-
teen, mita tulee vastata ja mihin esimerkiksi mainittu tiedote perustuu. Jokaisen tiimilaisen vas-
tuulla on itse perehtya aiheeseen ja esijohtajan kautta voi kysya tarvittaessa tarkennuksia ja kysy-
myksia asiaan. Itse koen olevan oma-aloitteinen, joten harvemmin tdhan tarvitsen tukea. Selvitan
asiat itse, jotta olen itse tietoisempi siitd, missd mennadan ja osaan neuvoa ja palvella asiakkaita

paremmin. Paivan aikana koin onnistuneeni tdssa hyvin.
Tiistai 19.3.2024

Aloitin paivan lukemalla liidit ja sahkopostit. Tanaan tiimissa oli poissaoloja, joka vaikuttaa tydmaa-
raan. TAma nakyy siihen, miten ennattaisin ulospain suuntautuvaa ty6ta tekemaan. Tallaisessa ti-
lanteessa asiakkaat maarittavat tyon tahdin ja heitéa priorisoidaan. Tarkeda on yllapitad asiakaspal-
velun taso kiireestd huolimatta. Talloin keskityn vain yhden kanavan kautta tuleviin tyotehtéviin.
Tyo6tehtavat ovat alttiita kausimuutoksille, esimerkiksi nyt renkaidenvaihtokausi on alkamassa. Se-
sonkien aikana yleinen tydmaara ja varausten méara nousee. Renkaiden vaihtokausi on kahdesti
vuodessa ja talloin kertaan tahan liittyvat ohjeistukset ja otan esille tydéhon liittyvat apuvalineet. Va-
hittaiskaupan eri toimipisteiden valilla on eroja, miten kalenteri avautui asiakkaille varattavaksi.
Tasta tuli paljon kyselyita, joita vahvistin eri toimipisteiden huollonpaallikbiden kautta ja palasin

asian vahvistuttua asiakkaille. Nimen muutoksen my6ta asiakkaiden yleisin kysymys liittyi toimipis-
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teiden sijaintiin ja heidan autojensa tietoihin ja renkaiden sailytykseen. Naista mikaan ei ole muut-
tunut, mutta asiakkaille tamé on hyva vahvistaa, jotta muutoksen toteutus nakyy asiakkaille onnis-

tuneena ja luottamus toimintaan sailyy.

Vaikka eri toimipisteisiin kontaktointi ja sieltd vastauksen saaminen voi vaihdella ei tAm& nopeissa
asiakastilanteissa nay. Vaikka asiakkaalle ei saadakaan heti vastausta, otan asiakkaiden tiedot
ylos ja kirjaan asiat omalla muistiinpanot listalle, jotta asiaan palaamiseen ei huku liikaa aikaa tai
asiakas ei unohdu. Hetkittain yhteydenotot voivat kasaantua, mutta vastauksen myo6ta ne voidaan
purkaa. Kiireesté huolimatta sain kaikki paivan asiat hoidettua ja seuraavalle paivalle ei jaanyt asi-

oita rastiin.
Keskiviikko 20.3.2024.

Keskiviikkona oli yrityksen uuden strategian ja Suomen Parhaat TyOpaikat 2024 -julkistustilaisuus.
Naiden kunniaksi oli jarjestetty aamupala henkildstolle. Tilaisuutta ennen tuli sulkea linja, jotta voin
poistua tehtavista ja asiakkaat eivat jaa ilman palvelua. Itselle toki jai tapaus hoidettavaksi, vaikka
tilaisuus oli jo alkanut. Tama on tyypillista, kun asiakkaiden tarpeita ei voi ennustaa ja asiakastilan-
teen kesto voi vaihdella. Hoidin asian loppuun ja liityin tilaisuuteen. Olen maahantuonnin kanssa
samoissa tiloissa ja maahantuonnin ollessa iso, on organisaatio sijoittunut kahteen eri taloon. Oli
mukava nahda toisenkin talon tyontekijat, koska muuten emme ole tekemisessa tyon ohella. Tilai-
suus antoi mahdollisuuden jutella kollegoiden kanssa ja seurasin organisaation sijoittumista Great
Place To Work kilpailussa. Tilaisuudessa selvisi, ettéd Bassadone sijoittui sijalle 7. Suomen parhai-
den tydpaikkojen suurten yritysten kategoriassa. Bassadone on valittu neljand vuonna perakkain
yhdeksi Suomen parhaista tydpaikoista. Valintaan vaikuttaa niin Trust Index -henkildstokyselyn tu-

lokset kuin Culture Audit, jossa arvioidaan muun muassa yhtioén johtamiskaytantoja.

Aamun tilaisuutta seurasi organisaation toimitusjohtajan selostama tilannekatsaus, missa katsottiin
viimevuoden ja alkuvuoden tuloksia ja siirrettiin katsetta tulevaan. Tiedotustilaisuus lisasi ymmar-
rysté yrityksen tilasta ja loi motivaatiota suoriutua tyotehtavista viel&kin paremmin. Tiedotuksessa
purettiin myos strategian ja markkinoiden vaikutusta tulevaisuudelle ja organisaation muutoksen
tuomia mahdollisuuksia tulevaisuudelle. Loppupaivén aikana tiedotustilaisuuden my6ta motivaatio
ja tydémoraali nousi selkedasti. Paivan loppuun asiakkaan kautta minulle tuli vahittaiskappaan liittyva
palaute, mika vaikutti minuun negatiivisesti. Varsinkin tiedotustilaisuuden myo6ta sidosryhmien vali-
sen toiminnan parantaminen nostettiin esille ja koin, ettéa tdhén kaikki ei kuitenkaan tahtaa samalla
omistautumisella. Toki tahan liittyi monia muita ennen strategian muutosta tapahtuneita seikkoja ja

muutoksen toteuttaminen vie aikaa.

Torstai 21.3.2024
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Torstaina oli minun viikon etapaiva. Etana tiimissa tyoskentelyyn liittyy selkeésti kommunikaatio,
olen tiimin kanssa yhteydessa Teams -kanavan kautta. Jaan tulleet liidit kollegojen kesken ja teen
omaan tahtiin omat liidit. Kommunikaatio auttaa tulkitsemaan kollegoiden saatavuuden muiden ty6-
tehtavien ohella. Tan&éan toissa oli koko tiimi, mik& nakyi tyontahdissa. Kaikkien tiimin jasenten ol-
lessa toissd, vaihdan kuulumisia ja paivitan yhteisia tietoja varmistaakseni, etta kaikki ovat ajan ta-
salla. Rauhalliset paivat antavat hyvan mahdollisuuden pysahtya tarkastelemaan miten uusi strate-
gia sopii tydhon tai miten sita pitaisi muokata tyohon sopivaksi. Tallaisena péaivana soitan ulospain
maahantuonnin kampanjoita, sovin tiimin kesken esimerkiksi mita paikkakuntia tai kampanjaa ku-
kin soittaa. TAman paivan tavoitteena oli siis tasainen tydtahti ja ulospain soittojen tekeminen.
N&en taman olevan optimaalisin tydpaiva, koska jokaiselle asiakkaalle voidaan tarjota saman ta-

soista palvelua ilman kiireen tuntua ja strategian tavoitteet toteutuvat asiakaspalvelun tasolla.

Soitan joka kuukausi seuraavan kuukauden aikana huollettuja ja myytyja autoja, joille tarjoan huol-
lon ajan varaamista. Nain kuun lopussa listat ovat pienentyneet, ja listalla [6ytyy henkil6ita, joita on
aiemmin tavoiteltu. Tanaan soitettavaa oli siis vahemman ja vastaus prosentti alhainen listojen ol-
lessa jo pitkalti karsittuja. Kéaytan tdissa monia jarjestelmia ja ollessa etana on kaytdssani vain tie-
tokoneen nayttd, joten tydtahtini hieman hidastuu etana ollessa. Tasta tiimi on tietoinen ja aina il-
moitan, ettd esimerkiksi von hoitaa seuraavan asiakkaan. Sain paivan aikana soitettua enemman
kuin tyypillisesti, my6s muiden téiden jakautuminen kollegojen kanssa oli tasainen. Tydpdaiva tuntui

onnistuneen ja tydssa tuleva kuormitus ei tuntunut.
Perjantai 22.3.2024

Paiva alkoi perinteiseen tapaan liidien ja sdhképostien valittamisella. Heti aamusta lahtien huoma-

sin, ettd tdndan tulee olemaan kiireellisempi paiva. Chat palvelu on kasvanut viimeisen vuoden ai-

kana. TAma on vaikuttanut tydn organisointiin ja ulospain suuntautuneeseen tyéhon, koska tama ei
ole prioriteetti ja tata tehddan, kun ei ole muita asiakkaita palveltavana. Heti aamusta lahtien chat-

tien maaré oli suurempi ja tyota tuli jatkuvalla tahdilla. Muutoksen my6té tdhén keskityin vahvem-

min ja paine tehd& ulospain suuntautuvaa ty6ta on helpottanut uuden strategian myo6ta.

Tyopéaivan aikana kuulin yhdessa toimipisteissa olevista poissaoloista ja sain uudet ohjeet nope-

asti, esimerkiksi kenet tulee lisata yhteydenottopyynnoissa sdhkdpostin valityksella kopioksi, jotta
asia tulee toimipisteessa huomioiduksi. Ta&méan perusteella koin uuden strategiaa toteutettavan eri
toimipisteissa ja kommunikaation parantuneen. Uuden ohjeistuksen myo6ta sain vastauksia yhtey-

denottoihin ja tamén myo6ta asiakkaat saivat tehokkaampaa palvelua.

Viikkoanalyysi
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Onnistunut strategian jalkauttaminen lahtee sen tavoitteen ymmartamisesta. Organisaatioissa esi-
henkil6illa on tarkea rooli strategian jalkauttamisessa, heidéan vastuulla on jalkauttaa johtoryhméasta
saadut strategian tavoitteet siten, etta ne vastaavat tyontekijoiden tydtehtavia seka parhaimmillaan
kayttavat ja kehittdvat heidan osaamistaan. Strategian tulisi ohjata esihenkilon ja tyontekijoiden
tyota siten, etta tietyn valiajoin toimintaa mietittaisiin ja keskitettaisiin vastaamaan strategian kes-
keisia tehtavid. Esihenkildn tehtdavana on myds keraté tyontekijoiltdan palautetta strategiasta ja sen
jalkauttamisesta. Strategian onnistumisen kaytanndssa maarittaé lopulta tyotekijdiden osaamisen
ja tiedostamisen ohella heidan motivaatio. (Dillinger, Kagerer & Reinhart 2021, 331.) Taman viikon
aikana halusin tarkastella, miten uuden strategian jalkauttaminen on nakynyt eri toimipisteissa ja
niiden toiminnassa. Tama on nakynyt omassa organisaatiossa ja jopa oman tiiminiki sisalla ennen
strategian julkistamista. Tahan nden selkeasti vaikuttaneen hyvissa ajoissa muutoksesta tiedotta-
minen ja strategian syyn selittdminen ja uuden arvo lupauksen "autoilijan asiantuntija” sisaistami-

nen.

Strategian arvon maarittdd sen toteutus. Strategian lahtdékohtana tulisi olla asiakkaat ja sidosryh-
mat, yleensa painotetaan liikaa kilpailijoita. Varsinkin suomessa organisaatiot eivat uskalla tehda
tarpeeksi rohkeita paattksia. Tasta syystd monella alalla vakiintuneiden yritysten strategiat muis-
tuttavat toisiaan ja jaavat arvo lupausten tasolle. Strategiat yleensa painottavat asiakaskokemusta,
kannattava kasvu ja hyva tyopaikka. Organisaation menestyksen kannalta on osaava henkildsto,
eika vain yksittiset osaajat. Strategiaa kehittaessa nojaudutaan lilkaa yksittaisten henkildiden
osaamiseen eikd koko henkildston kykyyn luoda strategiaa. (Kilpinen 5.10.2022, 5-15min.) Tama
esimerkki korostaa miksi strategian tulisi olla enemman yhteista osallistavaa tiimity6ta, eika yksit-
taisten osaajien tydskentelyd. Toki avainhenkildiden huomioiminen strategiaa kehittdesséa on hyva

ottaa mietintaan, koska kyvyista lahtee strategian toteuttaminen.

Oman organisaation muutoksen arvolupaus kiteyttdd hyvin strategian rohkeuden, mika omalla ta-
valla auttaa ymmartamaan tyontekijoita suuremmasta muutoksesta. Organisaation kulttuurin ol-
lessa avoin, joka nakyy Great Place To Work sertifikaatissa. Varsinkin yhteison arvojen ollessa
sertifikaattiin vaikuttavista seikoista yhtién vahvin osa-alue. On strategian osallistaminen ja yhteis-
tyo sidosryhmien valilla helpompaa verrattuna yritykseen, jossa nama arvot eivat ole samalla ta-
solla. N&en strategian sopivan hyvin yrityksen arvoihin ja kulttuuriin ja talla on mahdollisuus valjas-
taa jo olemassa olevan osaamisen ja yhteistyon vaikutusta strategian onnistumiseen. Muutos on

otettu hyvin vastaan ja se on jopa lisannyt intoa organisaation sisalla.

Yksi yleisimmista muutosjohtamiseen liittyvistéd malleista on Kotterin malli. John Kotter on yhdys-

valtalainen taloustieteilija, joka kirjoitti muutoksen johtamiseen liittyvan artikkelin ja tdméan suosion
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innoittamana han kirjoitti lopulta kirjan "Muutos vaatii johtajuutta”. Kirjassa kootaan syitd miksi stra-
tegiat ja eivat onnistu ja mallissa on kiteytetty onnistuneeseen strategian vaikuttavat tekijat. Malli
koostuu kahdeksasta vaiheesta, jotka organisaation tulee kayda Iapi onnistuneen muutoksen saa-
vuttamiseksi. (Kotter 2012, ix.) Kotterin muutosjohtamisen mallissa tutkimuksissa havaitut kahdek-
san epaonnistumisen keskeista syyta kaannettiin onnistuneen muutosprosessin 8-vaiheiseksi ku-
vaukseksi. Kotterin muutosjohtamisen malli on yksi tunnetuimmista malleista ja se sopii hyvin niin
yritysten kuin julkisorganisaatioiden kayttoon. Kotterin mukaan onnistunut muutosjohtaminen on 90
%:sti leadership-johtamista, eli henkiléston motivointia ja sitouttamista. Vain 10 % on perinteista
management-johtamista, eli suunnittelua, budjetointia ja kontrollointia. (Vuorio & Huikkola 2023,
166-167.) Kotterin malli korostaa vision ja strategian merkitystd muutoksessa seka johdon aktiivista

roolia muutoksen lapiviennissa.

John Kotter's eight stages

8. Incorporate changes into
the culture
7. Don't let up

6. Quick-wins

5. Empower broad change

Kuva 3. Kotterin kahdeksan askeleen muutosmalli (mukaillen Kotter 2012, 21)

Mik&aéan strategia ei toteuta itse itseaan. Strategia on suunnitelma ja ihmiset ovat sen toteuttajia.
Ihmiskeskeisen strategian keskitssa on sen inhimillistdminen ja vieminen kaytantéon, kulttuurin,
kyvykkyyksien ja tavoitteiden valityksella. Ideaalia olisi, etté kaikkia organisaation jasenia voisi
kuunnella, mutta kdytanndssa tama on vaikeampi kaytanndssa toteuttaa. Osallisena oleminen on
tarke&a strategian toteuttamisessa. Suurissa organisaatioissa tdma varsinkin on haastavampaa.
Osallistamisesta tulee viestia organisaatiossa ja tyontekijoille tulee luoda ymmarrysta, ettd heitd on
kuultu ja vastata palautteeseen ja selittdd, miksi esimerkiksi tiettya palautetta voidaan tai ei voida
toteuttaa. (Kilpinen 5.10.2022, 5-15min.) Oma organisaationi on hyvin joustava ja avoin. Esimer-
kiksi nyt tapahtuvissa uudistuksissa ei olla tormétty esimerkiksi muutosvastarintaan ja strategia on
sovitettu hyvin yrityksen arvoihin. My6s viestintd, esimerkiksi nettisivujen mahdollisista korjauksista

on annettu selkeét ohjeet, miten toimia.



15

Onnistunut toteutus tuottaa strategialle arvoa, uusi strategia oli arvokas yrityksen kehittdmisen ja
toiminnan kannalta. Toteuttamisen kannalta ja sen varmistamiseksi organisaatiossa pitéisi nimeta
ne avainhenkiltt, jotka strategiaa lahtee jalkauttamaan. (Suutinen 22.11.2022, 4-10 min.) Esimer-
kiksi eri tiedotuskanavoiden k&yttaminen ja osallistaminen on myds tapa viestia. Etenemisen viesti-
minen lisé& motivaatiota ja muistuttaa paamaarasta. Palkitseminen eri osuuksien saavuttamista on
myds yksi keino edistaa strategian toteuttamista. (Suutinen 22.11.2022, 34-40min.) Omissa ty6teh-
tavissani jalkauttaminen ja muutoksesta viestiminen on jaettu kollegoiden ja esihenkilon kesken.
Huolehdin, ettd asiakkailta saadut palautteet valitetaén eteenpain, jotta niihin voidaan reagoida.
Viestin myds uusien toimintatapojen toimivuudesta ja kehitysehdotuksista. Viestinnan toteutuksella
on suuri merkitys, miten organisaatiossa strategian toteuttaminen ja sen osaksi ottaminen tulee on-
nistumaan. Ihmiset ovat erilaisia ja viestiminenkin tulee ottaa huomioon erilaisuuden. Esimerkiksi
aikaisemmin viikolla ollut Great Place To Work tapahtuma loi hyvaéa ilmapiiria uudesta muutoksesta
ja toimitusjohtajan pitama tilannekatsaus oli hyva muistutus siitd, miksi muutosta toteutetaan ja

mita tyontekijoilta organisaatiossa vaaditaan tulevaisuudessa hyvan suoriutumisen vuoksi.

Muutoksen ollessa hyvin varhaisessa vaiheessa, ei sen tavoitteita viela nay tapahtuneen. Toimin-
taa kehittdessa ja omaa tyota tehtaessa kohtasin vanhoja toimintatapoja tai tapauksia missa van-
hat tavat vaikuttavat nykyhetkeen. Tama sina tilanteessa tuntui haastavalta, koska mielikuva uu-

den strategiaan sitoutumisesta ei ole vahvaa ja tyontekijoiden sitoutuminen eri sidosryhmissa tun-
tui olevan eri tasolla. Toki tdssa oli hyva muistaa, ettd muutos vaati aikaa ja tiedan, etta asioihin

tehd&dén muutoksia viela ja vanhoista toimintatavoista ja niiden asiakaspalautteista voidaan kuulla
viela pitkaan, vaikka strategian muutos olisi onnistunut kokonaisuudessaan. Oman ty6ni kannalta

tarke&da on pysya avoimena ja yllapitdd kommunikaatiota eri sidosryhmien valilla.

Oman tyoni kannalta tarkein kehitettava osa-alue on tiimini ja eri toimipisteiden huollon valinen
viestinta ja toimintatapojen selventaminen. Tahan ollaan tekemassa muutoksia, joiden ideointiin
voin vaikuttaa antamalla ehdotuksia esihenkilélle ja kokouksissa keskusteluun osallistumalla. Olen
oma-aloitteinen henkild ja kerron kylla herkasti kehityksen kohteita ja olen mukana keskustelussa
viemassa niité kaytantdon. Koulutuksia on tulossa seuraavien viikkojen aikana, tAman taustalla on
eri tiimien tydnkuvan ymmartaminen ja paivittaisen tydn organisointi, missa tyontekijoita kuunnel-

laan ja paasen vaikuttamaan tehokkaasti tyotehtaviin vaikuttaviin muutoksiin.

Toimipisteiden ollessa ympari Suomea vaikuttaa se yhteistyon sitoutumisen tasoon, esimerkiksi
l&heisinté tyota tiimi tekee Espoon ja Vantaan toimipisteiden kanssa. Myds huomioitavaa on se,
kuinka kauan on toimipisteet olleet yrityksessa mukana. Suurin osa toimipisteista on tullut yritysos-
tojen kautta, mika nakyy siind, ettd toimipisteiden valilla on voinut olla suuriakin yrityskulttuuriin ja

toimintatapoihin liittyvia eroja. (Liimatainen & Lahteenmaa 2020, 119.) Tama luo omalle tiimilleni
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haasteita yksityiskohtien ja eri toimintatapojen muistamiseen. Yrityskulttuurin ollessa avoin onneksi
viestinta naiden toimipisteiden valilla sujuu ja saan tiimille talteen ohjeet, miten toimia erilaisissa
tilanteista kunkin toimipisteen tavoin. Mydskin yritysostojen my6té ei organisaatio ole halunnut lah-
ted liikkaa muuttamaan eri toimipisteiden kulttuuria tai toimintatapoja, koska tdma voi helposti luoda
muutosvastarintaa. Yritysostoissa otettiinkin kaytantdoon best of both -integraatio, missé& molempien
osapuolten parhaat toimintatavat otettiin kayttoon. (Liimatainen & Lahteenmaa 2020, 125-129.) Or-
ganisaation arvoihin kuuluu, se ettd ihmiset saavat olla sellaisia kuin he ovat ja yrityksessé on ma-
tala hierarkia ja tyontekijoiden on néin helppo kertoa omia mielipiteitd muutoksiin liittyen. Toivoisin-
kin etta strategiaa kehittdessa ja uusien toimintatapojen kayttéénotossa jokaisen toimipisteen va-
lilla pidettaisiin tapaaminen, missa epaselvyyksista voitaisiin keskustella ja miettia yhdessa molem-

pia osapuolia helpottavia tapoja.
3.2 Seurantaviikko 2: Tietojarjestelmat ja toimintaymparistot
Maanantai 25.3.2024

Maanantaina alkoi viikonlopun aikana tulleiden tyétehtéavien tekemiselld. Huomasin liideja tehta-
essa, ettd ulkoisen markkinointialustan kautta liidit, olivat tulleet tuplana. Valitin tasta tiedon eteen-
pain myyntiin, joka voi olla palveluntarjoajaan yhteydessa vian korjaamiseksi. Ymmarsin vian ole-
van séhkdpostin nimen muutoksesta johtuva. Strategian muutokseen liittyen vahittdiskaupan netti-
sivut muuttuivat, minka johdosta korjauksia ja virheitd voi nakya sivuilla. Myds nettisivujen asettelu
oli muuttunut edellisesta. Koska kaytan tyotehtavissani nettisivuja tiedonhakemiseen, on tarkea tie-
tda mista kyseinen tieto 16ytyy asiakaspalvelutilanteissa. Paivan aikana huomasin muutaman asi-
akkaan huomautuksesta, etta sivuilla oli kohtia mita vaativat korjausta tai tarkennusta. Selvensin
oikean tiedon asiakkaalle ja vélitin korjausehdotukset eteenpain. Koin ettd paivan aikana sain kor-

jattua virheellisia tietoja ja uusien nettisivujen kayttd onnistui sujuvammin.
Tiistai 26.3.2024

Talla ja edellisella viikolla oman tiimin ja huollon véalinen yhteystyd on alkanut. Tiimista yksi tyonte-
kija kay vuorollaan huollon tiimin tiloissa tyotaan lapi, taman tavoitteena on oppia molempien osa-
puolien tydsté ja lisatd ymmarrysta mita eri tyotehtavat vaativat. Ta&méa on hyva tilausuus kysya yk-
sityiskohtaisempia tietoja, eri jarjestelmien ja toimintatapojen logiikasta, jotta voin paremmin ym-
martad, miten omissa tyotehtavissani voin tukea huollon ty6téa. Esimerkiksi paivan aikana sain sel-
ville, ettd automaattiset muutokset varausvahvistuksista tulee kayda itse manuaalisesti erikseen
aktivoimassa. TAman tiedon valitin tiimille ja jatkossa tdma toimintatapa otetaan kayttdon itse va-
rauksia tehtaessa. Jarjestelma, jota huolto kayttdd on sama, mita itse kaytan tyotehtavissani. Jar-

jestelman toiminnallisuuksia ei kuitenkaan opeteta samalla tavalla kuin huollon tydntekij6ille. Omat
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tyotehtavat ei ole yhtéa vaativia kuin huollon, joten kaikkien toiminnallisuuksien osaamista ei tyoteh-
tavani vaadi. Paivan aikana huollosta tuli hyvid huomautuksia tyotehtavista, mité tiimi voisi ottaa
omaksi hoidokseen.

Keskiviikko 27.3.2024

Keskiviikkona tiimin kesken oli kehityskeskusteluita alustava palaveri, jossa kaytiin lapi toimintaa ja
uusien muutoksen tuomia kehityskohteita. Keskustelu liittyi paljon huollon valiseen yhteisty6hon.
Tassa nostin esille, miksi toimintaa voisi delegoida myds tiimille helpottaakseen huoltoon liittyvaa
painetta. Puheena oli tietojarjestelmat ja kouluttautuminen. Tiimin osaaminen on rajoittunut pitkalle
apuohjelmien kayttoon liittyvilla alueilla, jota voisi kehittda kuten eilen tulleesta esimerkistéd huoma-
sin. On paljon tehtavia mita tiimi voisi tehda lisdksi, kunhan naihin tehtaviin saadaan ohjeistus. Néai-
den viikkojen aikana on tullut uusia tehtavan antoja ja tieto tulee yleisesti sdhkdpostin valityksella,
josta saadaan arkistoiduttua tiedotteet ja ohjeistukset. Viime viikkojen toiminta on luonut pohjaa uu-
den strategian toteutukselle ja varsinkin talla viikolla toimintaa on alettu kaytanndssa toteuttamaan.

Torstai 28.3.2024

Torstai oli minun viikon etapaiva. Paivittain asiakkaiden kanssakayntiin liittyy myos valilla heidan
tietojensa paivitys, esimerkiksi varauksia tehtdessa paivitan soitetietoja ja sdhkoposteja vahittais-
kaupan tietokantaan. Maahantuonti ja vahittaiskauppa kayttaa AutoMaster nimista ohjelmistoa. Oh-
jelmistoon kuuluu huoltoon ja myyntiin liittyvia toimintoja, joita hallinnoidaan AutoMasterin kautta.
Kun aloitin nykyisen tyotehtavani sain ohjelmistoon koulutuksen, jotka liittyivat omien tyotehtavien
tekemiseen. Ty6ssa kehityttyani ja ohjelmistoa tutkiessa itse pystyin opettelemaan sen kayttéa ja
eri toimintoja. Tama on helpottanut oman tyoni tekemista, [0ydan helpommin tietoja ohjelmiston si-
sdlta ja asiakaspalvelutilanteissa olen nopea, kun ohjelmiston kaytt6é on tuttua. Oma-aloitteisuuden
myGta olen myds voinut neuvoa muita kollegoita ohjelman kéaytdssa ja etsia heidéan puolesta puut-

tuvia tietoja.
Viikkoanalyysi

Vaikka digitaalinen tydympaéristd mahdollistaa uusia toimintatapoja tiimien ja sidosryhmien valilla
tama ei velvoita tyontekijoita kayttdmaan naita palveluja samalla tavalla. Toimintaymparistda kehit-
tédessa yksilokeskeisen mallin tavoitteena on toteuttaa uudistuksia ihmisten tarpeista lahtien. Ta-
voitteena on mahdollistaa tehokkaampia ty6tehtavien tekotapoja. Muutosjohtamisen suunnitel-
missa pyritddn huomioimaan, uuden ty6tavan ja tietojarjestelman vaikutukset nakyvat tyéntekijoi-
den arjessa. Muutoksiin liittyy usein muutosvastarintaa. Digitaalisen tyéympariston uudistukset voi-

daan ndhda tyntekijoiden asenteiden ja taitojen muokkausprojektina, jossa johto, esijohtajat ja
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tyontekijat sitoutetaan uuden teknologian kayttoon. Paatavoitteena on saada organisaation tyonte-
kijat omaksumaan maaritellyt toimintatavat. (Gassen 2022, 28-29.) Organisaation sisalla teknolo-
gian ja toimintatapojen suhteen muutos tulee enemmankin tiimien johtajien aloitteesta, ei niinkaan
johdolta. Johto tiedostaa kylla muutoksen tarpeen, mutta operatiivinen muutos tapahtuu yrityksen
alemmilla tasoilla. Uuden strategian myo6ta olen pohtinut mitd valineitd ja alustoja voisin hyddyntaéa

esimerkiksi kommunikaation ja tydtehtavien organisoinnin kannalta.

Huono tiedonkulku ei ole valttamatta viestintdongelma, vaan se voi kertoa myds asiantuntijatyon
organisoinnin ongelmista. Nykypaivan monimutkaisessa ja muuttuvassa maailmassa organisaati-
onrakenne ei aina kuvaa sidosryhmid, jotka tekevat yhteistytta keskenaan. Tieto kulkee melko hy-
vin tiimissa kollegojen kesken, mutta siirryttdessé omasta tiimista sidosryhmiin tiedonkulku voi hei-
ketd (Gassen 2022, 31.) Oman organisaation sisalla tama ilmié on myds ollut esilla ja uuden stra-
tegian myo6ta sita on pyritty ratkaista uusilla apuvélineilld ja toimintatavoilla.

Organisaation valinen yhteistyd alkaa, kun ymmarretaan, kuinka tarkeaa laadukas ja kirjallinen
kommunikointi on toiminnan menestymiselle. Perinteisten ja aikaa vievien kokousten pitamisen si-
jaan, tiedottamista voisi tehostaa. Koska sidosryhmien yhteisty6ssé on kyse keskeneraisten epa-
varmojen asioiden kommunikoinnista muille, tulisi tydntekijoiden kirjoittaa keskeneraisia ajatuksi-
aan toistensa néakyville esimerkiksi yhteiseen tyétilaan. Nykyinen organisaatiokulttuuri ei tue kes-
keneraisen tiedon jakamista digitaalisissa kanavissa, eika ongelmaa juuri noteerata. Samalla yh-
teistydn digitalisointi sen kaikissa muodoissaan on vaikeaa. Jotta asiaan on mahdollista pureutua,

on kiinnitettavd enemman huomiota yhteistyon edellytysten luomiseen. (Gassen 2022, 38.)

Toimintaymparist6t ovat olleet murroksessa viimeisen vuosikymmenen aikana. Silloin yrityksilla oli
selkea kasitys omasta toimialastaan ja sen tunnetuista toimijoista. 2000-luku ja digitalisaation
myo6td muutos on jatkunut ja kiihtynyt. Nykyiselle toimintaymparistdlle ennakoimattomuus ja yllatta-
vat tapahtumat ovat pysyvid ominaisuuksia. (Tanner 2024, 76-79.) Toimintaymparist6 vaikuttaa or-
ganisaation paatbksentekoon, resurssien kayttoon, riskienhallintaan ja mahdollisuuksien hyddynta-
miseen. Organisaation on tarkea seurata ja analysoida toimintaymparistédan jatkuvasti ja reagoida
muutoksiin nopeasti, jotta se voi menestya kilpailluilla markkinoilla. Toimintaymparistd6n vaikutta-
vat organisaation ulkoiset ja sisdiset tekijat, jotka vaikuttavat sen toimintaan ja menestymiseen. Ul-
koisiin tekijoihin kuuluu toimialan markkinatilanne, kilpailutilanne, lainsaadanto, teknologian kehitys
ja asiakkaiden tarpeet. Sisaisiin tekijoihin kuuluu puolestaan organisaation resurssit, johtamisjar-
jestelma, yrityskulttuuri ja strategia. Kuvassa 4 havainnollistetaan eri tekijoita yrityksen strategian

kehittamisen kannalta.
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Kuva 4 Toimintaympariston ymmarrys (mukaillen Tanner 2024, 76.)

Uuden strategian jalkauttamiseen liittyy pitkalti viestinta. Lisaksi kuten aiemmin totesin, on toimin-
taympariston muuttuessa digitaalisemmaksi on viestinnan tehokkuudella merkitysta. Strategiavies-
tintaa tapahtuu monella tasolla. Vain pieni osa viestinnasta on muodollista viestintaa, kuten tiedo-
tustilaisuuksia, sahkoposteja tai sisaisille verkkosivuille paivitettavaa sisaltda. Epamuodollista stra-
tegiaviestintad ovat esimerkiksi Teams-viestit, keskustelut esihenkilon ja tiimin kesken ja kuulumis-

ten vaihto kahvihuoneessa. (Tanner 2024, 185).

Omassa organisaatiossa, jos asiaa tarkastellaan sisaisten sidosryhmien kannalta, tyokulttuuri mu-
kautuu uuteen strategiaan. Yksittdisten tyontekijdiden puolelta asiaa tulee vahvemmin toistaa, jotta
uuden strategian tavoitteet ja muutoksen syyt ymmarretaan. Lisaksi maahantuontien ja vahittais-
kaupan henkiléstdssa on enemman kulttuurisellisesti eroja. Organisaatiossa haasteena onkin mi-
ten 400 hengen yrityksessa strategian muutos toteutuu kaikissa sen eri toimipisteissa. Koska toi-
mintatavat eivét ole sama eri toimipisteiden valilla, tAma eroavaisuus vaikuttaa erityisesti omaan
tiimiin. Tama korostaa, miksi tiedottaminen ja ohjeistus tulisi olla kirjallisessa muodossa ja viestinta
eri digitaalisten jarjestelmien kautta toimivaa. Muissa organisaation tiimeissa nama erot eivat nay

toimintatapojen suhteen.
3.3 Seurantaviikko 3: Kehittamismenetelméat — Agile menetelmat
Tiistai 2.4.2024

Paasiaisen jalkeen tyodviikon aloitus alkoi pyhien aikana tulleiden tydtehtavien hoitamisella. Ty6-
maéaran ollessa suurempi kuin normaalisti on tiimity0ssa tarkeda viestinta ja oma-aloitteisuus. So-

vin tiimin kesken, kuinka monta liidia tekisin ja viestin tasta kelle ndma ohjasin. Tama on tarkeaa,
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jotta valtan turhaa tyota ja paallekkaisyyksia. Olin saanut edellisella viikolla tiedon toisen toimipis-
teeseen liittyvasta henkildston muutoksesta ja muistutin tasta tiimia, koska tama muutos vaikuttaa
kahden eri toimipisteeseen liittyvasta toimintatavasta. Muutin vastaanottajalistat uuden toimintata-
van mukaisesti. Kiireesta huolimatta uusista muutoksista ja tydtehtévien ohjaamisesta péiva sujui

hyvin ja toiminnasta ei tarvinnut muiden sidosryhmien muistutella.

Pyhien aikana IT oli ilmoittanut paivittavan AutoMaster jarjestelmaa, mita kaytan tydtehtavissani.
Paivityksen jalkeen jarjestelmén toiminnassa oli viiveita, naista ilmoitin IT puolelle heidan oman lo-
makkeen kautta. Lisaksi ilmoitin tiimille laittavani tiketin, koska muukin huomasivat samaa ja nain
valtetaan paallekkaisyyksia ja kuormitusta IT osastolle. Lomake on hyva, koska siita tulee tiketti ja
siihen reagoidaan ja tapaus suljetaan. IT vastasi pian tikettiin ja selvensi jarjestelman toimintaa.
Jarjestelman toiminnasta ja viimeisimmista korjauksista ilmoitin tiimille, jotta tietdvéat kauan korjauk-
sissa menee ja milloin jarjestelman voidaan olettaa toimivan normaalisti. AutoMaster on jarjestel-
mana monen eri sidosryhman kaytdssa oleva ja tasta johtuen vioista tulee ilmoittaa mahdollisim-

man nopeasti, jotta IT voi asian korjata ja tiedottaa lopulle organisaatiolle.
Keskiviikko 3.4.2024

Organisaatio tayttaa kevaisin vuosia, jonka vuoksi huolto ja myynti on kaynnistanyt juhlakampan-
joita eri tuotteiden osalta. Tiimini tyd on myynnin ja asiakaspalvelun rajapinnassa, joten on tarkeaa,
ettd tiedan ajankohtaiset kampanijat ja tapahtumat. Edellisella viikolla oli kampanjan tiimoilta pidetty
kokous, missa kerrottiin tulevista tarjouksista ja niihin liittyvista toimintatavoista. Sain kampanjan
alettua kopiot asiakkaille l&hetetyista tarjouksista, jotta tietoni on vahintddn sama mita asiakkaalla
ja asiakaspalvelu timan myota ketterdd. Uuden strategian myoéta yhteistydhon ja sidosryhmien va-
liseen viestintaan on tehty parannuksia. Eri sidosryhmien esijohtajat ovat nimittdneet ne henkilot,
joihin tulee olla yhteydessa parannusten ja tarkennusten osalta. Juhlakampanjoiden osalta, valitin
markkinoinnin yhteyshenkil6lle tiimin puolesta tarkentavia kysymyksid. Naihin sain pikaisesti vas-

tauksen, jotka valitin tiimille kaikkien n&htavaksi.
Torstai 4.4.2024

Autoala on altis kausimuutoksille, varsinkin vahittadiskaupan puolella. Kevaan tultaessa renkaiden-
vaihto kausi alkaa ja kylmista saista johtuen asiakkaat peruivat aikoja lyhyella aikataululla. Peruu-
tuksista on tarkea viestia huollolle, jotta he voivat uudelleen organisoida paivan tyot ja mekaanikot
eivat jaa vailla toitd. Kiireellisissé tapauksissa toimintatapa eroaa normaalista ja varsinkin uusien
tyontekijoiden kohdalla on tarke&é varmistaa, ettd toimivat oikean ohjeistuksen mukaan. Tiimissa
on aloittanut kaksi uutta tyontekijaa viimeisen kuuden kuukauden sisalla. Kausien valilla uusi toi-

mintatapa opetetaan sen lahestyessa. Kertasin harjoittelijoiden kanssa toimintatavan ja naytin
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mista he voivat itse varmistaa kelle kaikille asiasta tulee viestid. Paivan my6té harjoittelijat toimivat
oma-aloitteisesti ja minun ei tarvinnut ohjeistaa heitd enda kertauksen jalkeen. Tiimi tekee keske-
naan hyvin tiivista yhteistyota, kysyn neuvoja muilta ja vastaan muiden kysymyksiin. Koska olen
ollut tydtehtavissani pitkadn neuvon usein paivan aikana muita. Paivan paatyttya kaikki paivan tyo-
tehtavat olivat onnistuneet ja epaselvyyksilta valtyttiin.

Perjantai 5.4.2024

Perjantai oli minun viikon etapdaiva. Tiimin ja AutoBassadonen huollon valinen koulutus oli loppunut
edellisella viikolla. Kokosin ajalta tehdyt muistiinpanot muiden kollegojen kanssa. Naista kokosin
yhteisen tiedoston koko tiimille, missa eri tyétehtaviin liittyvissa tilanteista voidaan toimia eri tavalla
ja palvella asiakkaita paremmin. Tiedosto jaettiin sahkopostiin yhteiseen kansioon, mista kaikki ka-
vivat tiedot Iapi ja ohjeisiin voi palata tarvittaessa. Kavin tydpaivan aikana tiedostoa lapi ja opin
sieltd paljon uutta ja hyddyllisia seikkoja mitéa pystyin heti alkaa hy6édyntamaan tyotehtavissani. Tie-
doston tietojen pohjalta sain paremman kasityksen yleisesti huollon paivittdisesta toiminnasta ja
tehtavien organisoinnista. Koin uusien tietojen auttavan omassa ty6ssa ja pystyin niiden pohjalta

paremmin tuomaan lisaarvoa yritykselle.
Viikkoanalyysi

Organisaation uusi kehittamissuunnitelma muistuttaa paljon Lean menetelmia. Tama alan huomioi-
den on jarkeenkayvaa, koska Lean filosofia tulee autoalan yritykseltd Toyotalta. Lean on kehitta-
misfilosofia, joka lahtee liikkeelle asiakaslahtdisyydesta. Tarkeintd, mité yritys voi tehdé on tuottaa
asiakkaalle arvoa. Yrityksen toimintoja voidaan lahted tarkastelemaan, kun on méaaritelty mita ar-
voa halutaan tuottaa asiakkaalle. Taméan jalkeen toimintoja voidaan lahtea tarkastelemaan arvon
tuoton kannalta ja jakaa seuraavasti 1. Arvoa tuottavat aktiviteetit 2. Tukitoiminnot valttamattdmia
arvon tuottamisen kannalta 3. Hukka toiminto, joka voidaan poistaa. Uuden strategian myota
tyosséa on alettua keskittya entista enemman keskeisin toimintoihin ja miten hukkatoimintoja saatai-
siin poistettua, jotta tyon tekeminen olisi mahdollisimman tehokasta. Lean filosofiaan kuuluu ihmis-
ten arvostaminen ja jatkua kehittdminen. Tavoitteena on |0yt&& organisaation yhteinen puhe, jolloin
uudelleen maaritellaén tyota ja kehittdmista. Asiakkaat otetaan kehittAmiseen mukaan ja vuoropu-
heisuus on tassa hyva tyokalu. Virheet ovat oppien kautta menestyksen salaisuus, ja tAma vaatii
usein organisaatiossa asenne muutosta, jotta voimme nahda totuuden kehittamisen lahtokohtana.
(Katko 2023, 16-18.)

Lean ajattelun paa ideana on maaritelld ja tunnistaa arvoa tuottavat toiminnot, jolloin arvottomat ja
turhat toiminnot voidaan poistaa. Aktiviteetit pyritadn saamaan mahdollisimman sujuviksi virtauk-

siksi ja niité pyritdan parantamaan aktiivisesti. Kun yritys omaksuu Lean-ajattelu mallin, yritys pyrkii
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jatkuvaan parantamiseen ja kehittdmiseen. Organisaatiossa ihmisista pyritaan hyédyntamaan
kaikki osaaminen, jotta virtaukset olisivat mahdollisimman sujuvia. Leanin onnistumista voidaan
myds mitata erilaisilla mittareilla. (Katko 2023, 24.) Lean-ajattelu voidaan ottaa kayttoon, kun yritys
haluaa parantaa jotain toimintoa organisaation sisalla. Lean-ajattelu prosessina muuttaa yleensa
niin ihmisi&, kuin organisaatiotakin. Lean perustuu ajattelu tapaan, mink& mika tahansa organisaa-
tio voi omaksua. Kyseessa ei siis ole mikaan tietty malli. Lean-ajattelussa pééatavoite on niin sa-

nottu "pohjan tahti”, joka maarittda toiminnan suunnan. (Katko 2023, 21.)

Lean:in perusajatuksia kayttden voi esimerkiksi tydilmapiirida parantaa poistamalla tarpeetonta "pul-
lonkaula” ongelmia ja lisdamalla lapinakyvyytta ja tiedonkulkua. Tytkalulla saadaan roolinjako ja
tehtavat selkeytettya sekd henkild ndkee paremmin kokonaisuuden. Nain myds ymmarrys ja kun-
nioitus muiden tyéhdn parantuu automaattisesti ja keskeinen kunnioitus tydyhteisdssa paranee.
Lean:ssa voi kayttdd hyodyksi visuaalista "Kanban” taulua, johon kerata tyétehtavat ja toiminnot ja
sen jalkeen lahted yhdesséa keskustelemaan miten tehostaa ja tuoda parhaiten arvoa. Kokeilujen
eli pienien “"sprinttien” kautta menetelmaa on hyva kehittaa juuri sille henkilélle, tiimille taikka orga-
nisaatiolle sopivaksi. Ajatuksena ketterasti kokeile, testaa paranna ja toista. Lean sopii jatkuvaan
kehittamiseen. (Dank & Hellstrom 2021, 91-94.)

Lean toimintamalli sopii alan ja yrityksen kulttuurin puolesta organisaatioon. Lean mallissa hierark-
kinen johtamiskulttuuri kaantyy, niin etta tyontekijat toteuttavat ja ideoivat uusia toimintatapoja.
Johto osallistuu tahan tyéhon tydntekijdiden kanssa. (Ranta 2021, luku 5.3.2.) Lean-konsepti vai-
kuttaa yksinkertaiselta, mutta lean prosessi voi olla pitkd. Tehokas lean-johtaminen vaatii tyonteki-
joiltd ymmarrysta, jatkuvaa kehittdmista ja muita seikkoja, joita voidaan usein kehittaa prosessin
my6ta. Kehitysmenetelmien kayttéonotossa ei voida heti olettaa organisaation tai tyontekijoiden
olevan asiantuntijoita. Lean toimintamallit vaatii harjoittelua ja toiminnan kehittamista. (Graban
2019, 6.) Tam& on omassa organisaatiossa uuden strategian my6té vahvistunut kaytantd. Uuden
strategian slogan "autoilijan asiantuntija” liittyy Lean toimintamalliin, jossa keskeisena on asiak-
kaalle parempi arvon luonti. Myds toimintamallin joustavuus on tarkeadda, esimerkiksi miten eri toimi-
pisteet uudistavat toimintaa ja prosessien jatkuvaa parantamista, kunnes léydetaan sopivin rat-

kaisu, josta tulee lopulta standardi.
3.4 Seurantaviikko 4: Organisaation tarpeet - toimialan ja asiakkaiden tarpeet
Maanantai 8.4.2024

Viikko alkoi kiireellisesti heti aamusta. Asiakkailta tuli paljon yhteydenottoja niin huollon kuin myyn-
nin osa-alueilta. Kevat tyypillisesti lisda myyntiin vilkkautta ja tama nakyy lisdantyneina yhteydenot-

toina ja lisdksi ajankohtaisten kampanjoiden toimivuutena. Talla viikolla on kaynnissd kampanja,
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mihin kaksi talon merkki& osallistuu. Taman kampanjan vaikutus alkoi nékya heti aamusta, seka
maahantuonnin Chat-palvelussa ja vahittaiskaupan puolella. Kampanjoiden yksityiskohdat 10ytyvat
merkkien omilta nettisivuilta, lisdksi saan tarvittaessa maahantuonnilta vastauksiin tukea yhteisen
Teams-kanavan kautta. Maahantuonnin tyontekijoiden antama tuki on hyvin tarkeaa hyvan asia-
kaspalvelun yllapitamisessa ja laadukkaan palvelun varmistamisessa. Nopean ja hyvan palvelun
tarve on varsinkin viime vuosina korostunut teknologian kehittyessa. Paivan aikana sain hyvin vas-
tauksia Teamsin kautta ja asiakkaat jattivat mielellaan yhteydenottopyyntéja. Lisaksi saamani vas-
taukset jaoin muille tiimilaisille, jotta yksityiskohtien osalta kaikki olivat ajan tasalla ja asiakkaat sai-
vat saman tasoista palvelua. Teams kanavilla 16ytyy jokaisen merkin kohdalta oma tiedosto mihin
kootaan usein kysyttyja kysymyksia ja niiden vastauksia. Tiedostoja paivitellddn sitd mukaan mita

uusia palveluita tulee markkinoille.
Tiistai 9.4.2024

Aamu alkoi rauhallisesti, joten tydtehtavat tuli hoidettua huolellisesti. Rauhallisina paivina keskityn
ulospain soittamiseen. Sain viikon alussa seuraavan kuukauden listat. Ulospain soittaminen on tér-
keda huolenpidon, jalkimarkkinoinnin ja kanta-asiakkuuksien kannalta. Asiakkailta tulee hyvaa pa-
lautetta tasta palvelusta, my6s tdma tyo on hyvin palkitsevaa itselleni. Paasaantdisesti varaan ai-
koja vahittaiskaupan toimipisteisiin, mutta toki asiakkaan toiveiden mukaan voin varata kyseisen
automerkin muihin merkkikorjaamoihin. Muihin merkkikorjaamoihin usein tulee enemman varauk-
sia myytyjen autojen soittolistalta, missa asiakkaat voivat olla ympari Suomea. Muut merkkihuollot
ympari suomea tuntevat tiimin, missa tyéskentelen ja ajoittain soitan my6és muiden merkkihuoltojen
omia kampanjoita. T&méa on mielestani hyva kaytanto, koska palveluiden tarjoaminen ei rajoitu vain

vahittaiskaupan toimipisteisiin ja padkaupunkiseutuun vaan muihinkin maakuntiin.

Paivan aikana sain kontaktoitua monia asiakkaita ja suurelle osalle varasin huollon. Huolto varauk-
set merkitsin soitto-ohjelmassa kaupaksi. Ty6téni ja tuloksia tarkastellaan s&&annéllisin ajoin, koska
tyoni arvoa on vaikea mitata rahasummissa. Tavoite on, ettd joka kolmas puhelu olisi kauppa ja
tama kylla toteutui paivan aikana. Kauppojen méarat kuukauden aikana voivat vaihdella siit&,

kuinka uudet soittolistat ovat kaytdssa ja kausittaiset muutokset.
Keskiviikko 10.4.2024

Tanaan alkoi merkin ja tunnetun tavaratalon yhteinen kampanja. Paivan aikana tuli paljon yhtey-
denottoja ja tiedusteluista saatavilla olevista autoista. Ty0paivan aikana sain maahantuonnista tie-
don Teamsin valityksella, etta yksi myytavistd malleista oli myyty loppuun. Kommunikaatio on tér-

ke&a tallaisissa tilanteista, jotta tietoni miten ohjeistan asiakkaita, on ajankohtaista ja osaan tarjota
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muita vaihtoehtoja. Tyoroolini ei ole minkaan alan asiantuntija, mutta palvelun kannalta on hyodyl-
lista osata kertoa esimerkiksi eri automallien eroista tai muista yksityiskohdista. Organisaation si-
sélla on 16 eri merkki&, joten en osallistu myyntikoulutuksiin suuren volyymin takia, mutta kaikki
tydssani tarvittava tieto I0ytyy nettisivulta ja maahantuontien tarjoamissa tiedotteissa. Toki teknolo-
gian edetessa tietojarjestelmia on tullut paljon lisda eri merkkien palveluihin. Asiakkaiden tarpeita
voi olla vaikea chatista arvioida, koska teknologian lisaantyessa autoihin ja niiden hallintaan on li-
sannyt teknisten taitojen tarvetta. Tassa voi valilla olla haasteita, koska eri merkeilla on erinimiset
jarjestelmat ja ohjeet palveluiden kayttéon. Tahan olen saanut tiedostot maahantuonneilta, jotka
I0ytyvat tallennettuna Teams kanavalta. Tarvittaessa ohjeistuksen saa haettua Teamisista, jos se
on unohtunut. Kolmen vuoden aikana tydtehtavien automaatio on syntynyt toiston kautta. Moni

asia on muistissa ja tietoa ei tarvitse hakea asiakaspalvelutilanteissa uudelleen.

Kevat on tyypillisesti Kiireista aikaa myynnin kannalta. Vahittaiskaupan tuotteisiin kuuluu useampi
eri leasing vaihtoehto. Leasing on kasvattanut suosiotaan ja tama nakyy tydssani yhteydenottoina
ja tuotteiden tiedusteluissa. Yleisin kysymys liittyy sopimuksiin, mista 16ytyy tiedot verkkosivuilta.
Tehtavani asiakaskohtaamisissa on auttaa asiakasta I6ytamaan tieto tai kertomaan suoraan yksi-
tyiskohdat, tdma riippuu aina tilanteesta. Yhteydenottopyynnot myyjille valitin asiakkaan paikkakun-
nan mukaan, jotta nouto, palautus ja huollon tilanteessa asiakas saa jo tutun toimipisteen ja myy-

jan.
Torstai 11.4.2024

Paivan aloitus liidien tekemisellda on muuttunut hieman uuden ohjeistuksen mukaan. Uuden toimita-
van mukaan valitén vain vaihtoautoihin tulleet liidit. Merkeilta tulleet liidit jakautuu myyjille suoraan
maahantuojan oman jarjestelmén mukaan. Keskityin aamulla vain vaihtoautoihin liittyviin liideihin.
Muutoksen myota tiimin keskeinen kommunikaatio korostuu, jotta liidit ja yhteydenottopyynnot jae-
taan tasaisesti eri myyjille. Sahkoistymisen myo6ta autojen huoltokirjat, sopimustiedot ja ohjattavuus
on siirtynyt elektroniseen muotoon. Sain paivan aikana monta eri applikaatioon tai jarjestelmaan
liittyvid kysymyksi&, mihin pystyin antamaan vastauksen ja ohjeistamaan oikein asiakkaita ongel-
miensa kanssa. Koska merkkeja on monia ja jarjestelmét muuttuvat ei aina uusi tieto saavuta mi-

nua yhtéa nopeasti.

Paivan aikana minulle tuli yksi selvitettava tapaus mihin ei oltu annettu tarkempaa ohjetta, kun ky-
seessa oli ennakkotapaus ongelmasta. Sain maahantuonnista vastauksen, miten saman kaltaisten
tapausten kanssa tulee toimia ja jaoin taméan tiedon muulle tiimille. Tyéssani on tarkeaa olla yhtey-
dessa maahantuontiin esimerkiksi toistuvien tai useampien yhteydenottojaan mydéta, mitka liittyvat

applikaatioihin tai verkkosivuihin. Nama ovat tarkea tuoda maahantuontien tietoon, esimerkiksi jar-



25

jestelmén virheiden tai muiden teknisten ongelmien kannalta. Tilanteesta riippuen saan uuden oh-
jeistuksen tai neuvoja mité voi jakaa asiakkaille. Lisdksi voi olla ongelmia mité ei ole vield maahan-

tuonti ehtinyt huomata ja naihin paastaan tekemaan korjauksia nopeammin.
Perjantai 12.4.2024

Edellisen paivan aikana oli tullut paljon yhteydenottoja seka huollon, ettd myynnin puolelta. Uuden
strategian myota kommunikaatio on lisaantynyt, mika nakyy sisaisten sahkoépostien maarassa. Nai-
den lapikdyminen vie enemman aikaa tyopaivasta, mutta samalla informaation kulku ja oppiminen
on lisdéntynyt. Huollon ja tiimin vélinen yhteistyo jatkuu etdna omien tyopisteiden valilla. Ohjeistin
tiimia, miten sisdisesta tietokannasta néen asiakkaiden autojen tiedot, mikali Automaster jarjestel-
masta nama eivat 16ydy. Sisdinen tietokanta tarjoaa maahantuontien omien jarjestelmien tiedot,
jotka ovat varmoja ja naita voidaan asiakkaillekin jakaa. Ohjeistuksen valitin sahkdpostissa koko
tiimille ja lisaksi lisdsin sen yhteiseen tiedostoon, mista 16ytyy kaikki tekniset ohjeet eri jarjestelmien
kayttoon ja tiedon etsintaan.

Paivan aikana tuli kiireisempié hetkia ja tallgin tarkeaé on priorisoida Chat palvelu. Soittotyokalun
laitoin kiireen hetkella Chat tilaan, niin jarjestelma rekisterdi miksi linja on kiinni ja ei ota puheluita
vastaan. Esihenkil6 voi tata tarkastella ja varsinkin etéatdissa tama on tarkeé&a, jotta voi seurata ti-
lannetta. Chateja voi olla useampi samaan aikaan, koska keskustelut kestavat pidempé&éan kuin pu-
helimitse kaydyt. Kun tilanne taas rauhoittui, avasin puhelinlinjan ja tauon jalkeen voi olettaa puhe-
lun tulevan heti kun linjan avaa. Ennen linjojen uudelleen avaamista on térkeé organisoida aikai-
semmat ty6t alta, jotta ne eivat kasaannu. Paivan lopulla minulle jai yksi tyotehtava tekematta,
mika vaati toiselta sidosryhmalta tietoa. Tyypillisesti jattaisin taman seuraavalle ty6paivalle, mutta
tapaus oli aikaherkka, joten ohjasin sen kollegalle, joka jai iltavuoroon. En tyypillisesti jatat tyéteh-
tavia tekematta tai rastiin, mutta esimerkiksi soittopyyntoja ilta-aikaan voin ohjata iltavuorolaisille
hyvan asiakaspalvelun saavuttamiseksi. Valitin tapauksen tiedot kollegalle ja han viela viesti siita

tyopaivani jalkeen, ettd sai asian tehtya.
Viikkoanalyysi

Asiakkaiden tarpeiden ja mieltymyksien kartoittaminen on jatkuvassa muutoksessa digitalisaation
my0td. Tulevaisuutta ei voi ennustaa ja olettaa. Ymmarrysta tulee lisété ja tietoa asiakkaiden tar-
peista tulisi keraté ketterasti. (Vuorela 2024, 23-25.) Pandemia on muuttanut asiakkaiden tarpeita,
ostokayttaytymista seka tyytyvaisyyttd. SERVQUAL-malli mittaa viitté palvelun laatua koskevaa
ulottuvuutta kuten aineellisuutta, reagointikykya, luotettavuutta, varmuutta ja empatiaa. Nama ulot-
tuvuudet liittyvat positiivisesti merkkihuollon palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Palvelun

laadulla on keskeinen rooli asiakkaiden tyytyvaisyydessa. Merkkihuoltojen tulisi parantaa palvelun



26

laatua lisdtédkseen asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Sosiaalisen median sivujen laadun parantaminen voi
auttaa merkkihuoltoja tarjoamaan tarkempaa tietoa ja parantamaan palvelun laatua. Sosiaalinen
media tarjoaa asiakkaille mahdollisuuksia olla vuorovaikutuksessa yritysten kanssa ilman fyysista
kontaktia. Nain ollen sosiaalisen median kaytto yrityksissa palveluiden vélineené on vakiintunut
pandemian jalkeen. Yritykset voivat l0ytaa uusia mahdollisuuksia ja saada kilpailuetua kayttamalla
tehokkaita sosiaalisen median strategioita. Palvelun laatu liittyy positiivisesti asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. Korkeampi palvelun laadun tavoittelu lisda asiakastyytyvaisyytta autokorjaamoissa. Sosi-
aalisen median tehokas kaytt6 on tarkea tydkalu palvelun laadun parantamisessa ja asiakkaiden
tarpeiden tunnistamisessa. Liséksi koulutus ja kehitys tyontekijoille parantaa palvelun laatua ja
asiakaspalvelua. (Zygiaris, Hameed, Ayidh Alsubaie & Ur Rehman 2022, 1-5.)

AutoBassadone on hiljattain julkaissut uusia palveluita. Kevaan aikana kayttoéon otetaan uudet ym-
pari vuorokauden toimivat avainautomaatit. Automaattien avulla asiakkaat voivat noutaa ja tuoda
autonsa huoltoon aukioloaikojen ulkopuolella. Tavoite liittyy saavutettavuuteen niin verkossa kuin
vahittdiskaupassa. Avainautomaatit ovat hyva esimerkki taman tavoitteen ratkaisemiseksi. Lisaksi
sivuille on tulossa palvelu, minka kautta asiakkaat voivat seurata autonsa valmistumista huollosta.
Huollon tilanteen lisdksi, mekaanikot voivat suoraan verkon kautta kommunikoida huollon lisatoista
asiakkaan kanssa. (AutoBassadone s.a.) Kyseiset palvelut nopeuttavat tiedon siirtymisté huollosta
asiakkaalle, parantavat tavoitettavuutta ja tyytyvaisyyttd. Myts nama uudistukset tulevat ndkymaan

merkittavasti omassa tydssani yhteydenottojen maarassa.

Kuluttajien odotukset kasvavat ja digitalisaatio muuttaa myyntid ja markkinointiprosesseja. Digitaa-
linen lasnéaolo on pakollista ja digitaalinen kaupankaynti kehittyy nopeasti. Yha enemman autoja
ostetaan nakematta, mika vaatii kehittyneempaa digitaalisia palveluita. Organisaatio kuuluu alan
edellakavijoihin ollessaan ensimmainen yritys Suomessa ja ensimmaisten joukossa koko maail-
massa, jonka nettisivujen kautta voi auton hankkia alusta loppuun esittelysta toimitukseen. Lisaksi
tarjoamat palvelut, kuten yksityisleasing, kotiinkuljetukset ja muut palvelut ovat olleet tienraivaajia
kehittdessa suomalaista autoilua. (AutoBassadone s.a.) Kolmen vuoden aikana etamyynnin pal-
velu on kehittynyt, verkkosivujen kautta auton tilaaminen on helpompaa ja kaikki tarvittava tieto 16y-
tyy sivuilta. Toiston kautta osaan ohjeistaa ja neuvoa asiakkaita tilausprosessissa ja kertoa tarkem-

min tilauksen yksityiskohdista.

Strategian muutoksen my6ta organisaation halu vahvistaa osaamista ja asiakkaiden palvelua au-
toilun asiantuntijana liittyy alan muutokseen. Sahkoiset palvelut kuten, autojen applikaatiot, verkko-
sivut ja tietojarjestelméat muokkaavat asiakkaiden tarvetta asiantuntevasta palvelusta ja nopeasti
saatavasta tiedosta. Sahkdistymisen myota asiakkaat saavat enemman oma-aloitteisuutta autonsa

hallintaan ja siihen liittyviin toimintoihin. Digitaaliset palvelut antavat yksilGille enemman hallintaa,
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joustavuutta ja vaihtoehtoja heidan elaméassééan. Tassa voimaantuminen liittyy saatavilla olevien
palveluiden valintaan. (Kemppainen, T, Paananen 2024, 16). Asiakkaiden palvelu tapahtuu useam-
min etana ja palvelun toivotaan olevan pikaista ja asiantuntevaa. Talouden taantuma on nakynyt
vahittaiskaupan puolella varaosien ja korjaamojen toiminnassa. Varaosien kysynta ja korjaamoiden
tyo on lisdantynyt taantuman aikana. Tahan selkeasti vaikuttaa kuluttajien paatos korjata autoa
mieluummin kuin ostaa uutta. Korjaamon ja varaosatoimintaa tulee kiinnittad enemman huomiota
sen kysynnan noustessa. Strategian yksi keskeinen osa-alue oli korjaamon toiminnan kehittami-
nen. Tama on nakynyt myos omassa tydssani, yhteistyon osa-alueella. Muutos tdahdn mennessa
on ollut positiivista ja palvelu parantunut jo lyhyessa ajassa.

Autoala on muutoksessa, lakimuutosten ja talouden tilanteen my6ta. Esimerkiksi sdhko- ja hybridi
autojen kysynta on noussut viimeisen viiden vuoden ajan. Lisaksi sdhkoistymistd on nopeuttanut
sahkodauton edulliset kayttokustannukset ja verot. Lainsdadanté on vaikuttanut paljon seka Suo-
messa, etta EU:ssa autojen sdhkoistymiseen ja niiden hankintaan. 2018-2022 tayssahkoisten hen-
kilbautojen hankintatuki, lisdsi sahkdautojen kysyntaa. Autokannan sahkdistymista hidastaa talou-
den taantuma, korkeana jatkuva inflaatio ja kasvava korkotaso. Nama tekijat ovat heikentaneet ko-
titalouksien ostovoimaa ja yritysten investointimahdollisuuksia. (Autoalan tiedotuskeskus s.a.) Uu-
sin EU:n linjaus tulee vaikuttamaan tulevaisuudessa autoteollisuuteen. Linjauksessa uusien auto-
jen hiilidioksidipaastojen raja-arvoista, jonka mukaan kaikkien uusien henkil6- ja pakettiautojen tu-
lee olla nollapaastoisia viimeistdaan 2035. Ajan tasalla oleminen on tarkea osa ty6tani. Naiden tren-

dien ja maailman tilanteen tiedostaminen nakyy tydssa asiakkaiden kayttaytymisessa ja tarpeissa.
3.5 Seurantaviikko 5 Viestinta ja tiedon siirtyminen ty6ssa
Maanantai 15.4

Maanantai oli minun viikon etapaiva. Etapaivana viestiminen kollegoille on erityisen tarkeaa. Esi-
merkiksi viestin liidien tekemisesta, chattien vastaan ottamisesta ja ollessani tauolla tai lounaalla.
Tiimity6skentely vaatii enemman kommunikaatiota, jotta ty6tehtavat tehdaan tasaisesti ja ajallaan.
Tyopéaivan aikana on tarkeaa jakaa myyijille menevat yhteydenotot tasaisesti ja tasta viestin tiimin
kanssa naita valittdessa. Paasaantoisesti viestintd tapahtuu tiimin sisélld yhteisella Teams kana-
valla. WhatsAppin valityksella viestin kiireellisista asioista ja oma esihenkild kayttaa tata kanavaa
eniten tiedottamisessa. Paivan aikana esille nousi, etté kaikilla ei ole ajantasainen tieto séhkopos-
tin jakeluketjusta. Tama tieto oli tullut aiemmin Teamsin valityksella ja tdnne alustalle voi helposti
hukkua tieto, varsinkin jos kaikki tydntekijat ei ole paikalla. Tapauksesta johtuen tein Ryhmalle
oman jaetun Teams kanavan, mihin ainoastaan lisataan kaikkia muita kanavia kautta tullut ajan-
kohtainen tieto poissulkien sahkoposti. Kanavan tarkoituksena on pysya ainoastaan tiedotukseen

kaytettavana, jotta keskustelut eivat hukuta tietoa ja tieto saadaan haettua helposti. Paivan aikana
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jaoin omaa hiljaista tietoa muille. Tiimissa tapahtuu epéavirallista mentorointia hiljaisen tiedon jaka-
misessa. Olen itse tdssa asemassa, missa jaan muille kokemuksen kautta syntynytté hiljaista tie-

toa uusimmille tyontekijoille.
Tiistai 16.4

Paiva alkoi rengassesongin selvityksilla. Vantaan ja Espoon toimipiste tekee kesken&éan tiiveinta
yhteisty6ta valimatkan ollessa lyhyt. Esimerkiksi espoolaiset asiakkaat, jotka asioivat aiemmin Van-
taalla, ovat nyt siirtyneet Espooseen asioimaan uuden toimipisteen johdosta. Sesongin aikana esi-
merkiksi asiakkaat voivat siirtdd renkaansa saildsta Vantaalta Espooseen. Paivan aikana tuli use-
ampi varaus, missé renkaat tuli siirtda toimipisteestéa toiseen. Vantaan ja Espoon rengashotellin
toimintatavat ovat kesken&én erilaiset, joten tdéh&n aiemmin saatu toimintatapa ei patenyt. Espoon
toimipisteen tyontekija valitti asiasta tarkemmat tiedot tiimille, Vantaan huollolle ja rengashotellille.
Tassé esimerkiksi olennaista oli tieto milla aikataululla renkaat saadaan siirrettya toimipisteiden va-
lilla. Asiakaspalvelutilanteissa on térke&a ottaa tdméa huomioon, jotta virheita voidaan valttaa ja

ajanvaraus onnistuu.

Viestinta sidosryhmien kanssa tapahtuu paasaantoisesti sahkopostin valityksella. S&dhkdposti on
tiimissé& sama, joten kaikki saavat samat tiedot ja vastaukset nakyville. Myds ty6tehtavissa on tar-
keda, etta poissa olojen ja lomien aikana n&hd&, mita toinen kollega on kirjoittanut. Tydtehtaviini
kuuluu Kiirehtia asiakkaiden yhteydenottopyyntdja, tassa on tarkeaa 16ytaad alkuperainen yhteyden-
ottopyyntd, mika voi olla toisen kollegan valittama. Valilla aina tapahtuu virheitd, missa viesti on va-
litetty henkilokohtaisesta sdhkopostista ja talloin alkuperaista viestia ei Ioydeta ja asiakasta on vai-
keampi palvella. Tama on harmillista varsinkin, jos kaikki tydntekijat eivat ole paikalla ja tietoa ei
voida hakea tasta syysta. Tahan kiinnitan kuitenkin aina huomiota ja omalta osalta tata ei tapahdu
l&hes ollenkaan. Jos tietoja ei I0ydy onneksi palveluntarjoajilta on mahdollisuus tieto |0ytaa. Esi-
merkiksi chat-palvelusta voi hakea menneita keskusteluja ja puhelinjarjestelmaan tallentuu kaik-

kien puhelut.
Keskiviikko 17.4

Tiimissa vuorovaikutus tapahtuu sekd Teamsin ja paikan paalla olevien tyotekijéiden keskustelujen
valilla. On tyypillista etatyopaivan aikana yksi kollega on etdnd, mika nakyy aktiivisuutena Teamsin
valilla. Olen ollut ty6tehtéavissa kolme vuotta ja tiedan paljon hiljaista tietoa, mit& ei aina esimerkiksi
koulutustilanteissa tule ilmi esimerkkien valityksella Etapaivan aikana on tyypillista kysya apua ky-
symyksiin Teamsin kautta, mihin kaikki tiimil&iset voivat vastata. Ty6paivan aikana vastasin use-
aan kysymykseen Teamsin vélilla. Kysymyksia tulee eniten varsinkin uusimmilta tyontekijoilta, joilla

kaikki asiat ei ole vield taysin tiedossa. Nopea vastaaminen on tarkeaa asiakaspalvelun kannalta,
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asiakastilanteet ovat nopeammin ohi ja vastaus on saapunut nopeasti perille. Varsinkin Chat palve-
lussa asiakkaat olettavat nopeita vastauksia. Asiakkailla ei ole chatissa tyypillisesti aikaa jadda
odottamaan moneksi minuutiksi vastausta. Paivan aika sain autettua muita kollegoita heidan asia-
kaspalvelussa ja tydssa, tama ei hairitse omaa tyota ja sain omat tilanteet hoidettua nopeasti autta-

misen ohessa.
Torstai 18.4

Paiva alkoi teknisten ongelmien selvittelyill&, koko toimistolla oli sisainen verkko kaatunut. Taméa
keskeytti tydonteon hetkeksi, esimerkiksi puheluiden osalta. Chat toimi siita huolimatta, mutta asiak-
kaiden palvelu on haastavampaa. Tassa tilanteessa ei ollut mahdollista p&aésta tietojarjestelmiin ja
yhteydenottopyynnot otettiin ylos, mutta niita ei voinut viela valittdd eteenpéin. Katkos kesti noin 20
minuuttia, jonka jalkeen valitin kesken jaaneet yhteydenottopyynnot eteenpdin ja jatkoin tytskente-
lya. Katkoksen seurauksena puhelinpalvelussa oli paljon asiakkaita jonottamassa, mika nakyi het-
kellisena kiireen&. Sain puhelut hoidettua ripeasti ja ruuhka kesti noin 10 minuuttia. Etana olevilla
katkos oli vaikuttanut vain tietojarjestelmiin. Etana oleville tydntekijdille tasté johtuen jakaantui pu-
helut edelleen normaalisti. Tilanteesta viestittiin tiimin kesken ja keskityin chattien ottamiseen, jotta

etana oleva voivat keskittya puheluiden ottamiseen.
Perjantai 19.4

Paiva alkoi vanhojen ohjeistuksien kertaamisella. Koska kaikki tydntekijat eivat ole joka paiva
tbissd, voi sen aikana tulla uutta tietoa ilmi, mik& ei sen jakamisesta huolimatta tavoita aina kaikkia.
Heti aamusta ilmeni tapaus, mité olin jo edelliselld viikolla selvittanyt. Selvensin tapauksen toimin-
tatavan kaikille tiimilaisille uudestaan. Tilanne hoidettiin oikein korjaukseni my6ta. Paivan teema
tuntui olevan tiedon korjaaminen. Itselle tuli tapaus minka harjoittelija oli ensin hoitanut, mutta on-
neksi kyseista asiaa kiirehdettiin asiakkaan pyynnosta. Tilanteessa ymmarsin ensimmaisen yhtey-
denottopyynndn olevan tarpeeton ja hoidin asiakkaan asian itse loppuun. Tamén jalkeen kertasin
asian harjoittelijalle, jotta han voi ensi kerralla itse olla oma-aloitteinen ja asia saadaan nopeammin
hoidettua. Usein harjoittelijat eivat uskalla tehda itse kaikkea tai kysya varmistuksia tietyista toimin-
tatavoista. TAma ei ole negatiivista ja virheitd ei tapahdu, mutta usein ndma kuormittavat varsinkin
huoltoa, kun asian voaisi itse hoitaa. lltapaivasta neuvoin toista kollegaa, miten kayttaa yhta tietojar-
jestelmaa. Lopulta ilmeni, etta hanen tunnukset eivat toimineet, joten katsoin tiedot hanen puo-
lesta. Tyopaivan aikana huomasin kuinka keskeisessa kuvassa oma-aloitteisuus on ollut ty6tehta-
vissa. Olen voinut kehittdd osaamista oman mielenkiinnon ja omatoimisuuden kautta. Tiedan, etta
kaikilla ei tata ole eika sita valttamatta vaadita tyttehtavien tekemiseen, mutta se on helpottanut

itseani ja asiakaspalvelun taso on noussut.
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Viikkoanalyysi

Hiljainen tieto voidaan jakaa eri osa-alueisiin. Hiljainen tieto voi nékya tiimissa eri tavoin. Virhepaa-
telmid syntyy tiimitydssa, esimerkiksi selviytymisvinoumina, jossa samaa toimintatapaa voidaan
jatkaa uusissa tilanteissa. Vahvistusvienoumassa tiedon luotettavuuteen vaikuttaa tiimin nakékul-
masta myos sen sisaiset roolit tyontekijoiden valilla. Esimerkiksi kokeneita tyontekijoita kuunnel-
laan enemman ja luotetaan heidén tietoon. Jalkiviisausvinouma on myos tyypillistd, mutta taméa on
naista opettavin, koska talloin voidaan korjata toimintatapoja. (Soininen huhtikuu 2023, 0-6min).
Olen ollut tydtehtavissa kolme vuotta, jonka aikana olen saanut paljon ammatillista tietoa ja koke-
muksellista tietoa tydtehtaviini littyen. Taman ohella minulle on syntynyt hiljaista tietoa. Kausien ja
uudistuksien myota toimintatavat muuttuvat ajoittain ja uusin tieto on téarkea olla tiedossa, jotta tie-
donkulun ja asiakkaiden yhteydenottoihin reagoidaan yhta nopeasti. Vahvistusvinouma on myos
tyypillinen, usein uuden tilanteen tai harvinaisemman tapausten kohdalla oikeaa toimintatapaa vah-
vistetaan muilta kollegoilta. Talldin jos kaikilla tai useammalla on vanhentunutta tietoa asian hoita-

miseen, voidaan kayttaa vaaraa toimintatapaa ja tama vaara tapa voi vakiintua toimintatavaksi.

Yritysten sisdiset epaformaalit viestintdkanavat, kuten chat-palvelut, Teams ja sosiaalisen median
kanavat, ovat osoittautuneet tehokkaiksi vélineiksi hiljaisen tiedon jakamisessa. Erityisesti pikavies-
tinté on todettu tehokkaimmaksi tytkaluksi tiedon jakamisessa. Lisaksi mentorointi on hyva tapa
jakaa hiljaista tietoa, ja siind kokeneempi tydntekija toimii mentoroijana kokemattomammalle. Men-
torointi hyodyttaa sekéd mentoroitavaa etta mentoria, ja tietoa siirtyy luontevasti vuorovaikutuk-
sessa. (Dalkir 2023, 76-78.) Tydtehtavani ja roolini tiimissa sisaltaa paljon hiljaista tietoa. Ennen
strategian muutosta jaoin hiljaista tietoa suullisesti ja tieto opittiin toistojen kautta. Hiljainen tieto si-
saltaa paljon eri osia kuten, asiantuntijuus, eri ympéristdjen tuoma tieto sisaltaen, roolitukset, arvot
ja normit. Hiljainen tieto on tarkea osa organisaation tietopddomaa. Omassa tydssa olen huoman-
nut, etta uusien tyontekijoita kouluttaessa on itse valilla haastavaa ohjeistaa toimintatapoja ja jar-
jestelmien kayttod. Tama liittyy hiljaiseen tietoon, koska itselle nama ovat hyvin itsestaanselvia
seikkoja ja tekemiseen ei tarvitse enaa kayttaa paljon metatyota. Varsinkin, kun tyén luonne on toi-
mintaa sitoutunutta ja sitd kautta oppimista ei kaikkia tapauksia ja tilanteita voi etukateen opettaa.
Tiimin siséisten roolien kautta tapahtuu jatkuvaa hiljaista mentorointia, missa tietoa jaetaan jatku-

vasti uusimmille tyontekijdille.

Inhimillisen padoman hallinta (HCM) tarkoittaa joukkoa toimintoja, jotka muuttavat perinteiset HR-
toiminnot mahdollisuuksiksi, jotka lisdavat organisaation tehokkuutta, kiinnostusta ja tuloja. HCM
edustaa organisaation yleista inhimillisté puolta organisaatiossa, kuten taitoja, alykkyytta ja asian-
tuntemusta. HCM on tarked misséa tahansa organisaatiossa ja sen hallinta vaatii jatkuvaa optimoin-

tia ja kehittamista. (Danao & Main, 22.12.2022.) HCM-prosessien tehokkuus maaraa kuinka hyvin
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organisaatio voi parantaa tuloksiaan, laajentaa tavoitteitaan ja lisata kilpailukykyaan. (Hossain &
Roy 2016, 1021.)

Kasvotusten tapahtuva hiljaisen tiedon jakaminen on perinteinen ja tehokas tapa, mutta nykyaan
etatdiden yleistyminen on tuonut haasteita sen toteuttamiseen. Siksi informaatioteknologia tarjoaa
hyvia keinoja hiljaisen tiedon jakamiseen, kuten yritysten siséiset chat-kanavat ja tietokannat. Pan-
demian aikana etatyon lisd&ntyminen on entisestaan kasvattanut naiden alustojen kayttoa. (Dalkir
2023, 117.) Uuden strategian myota hiljaisen tiedon taltiointia on alettu harjoittamaan entista
enemman esimerkiksi yhteistyd tiimini ja huollon tydntekijéiden kanssa. Lopputuloksena oli yhte-
nainen laadittu tiedosto, missa I6ytyy ohjeistukset eri asiakaspalvelu tilanteisiin. Organisaation kan-
nalta hiljaisen tiedon taltiointi ja tiedolla johtamisen tavat olisivat hyva taltioida, jotta tydntekijoiden
vaihtuessa tietopddoma ei katoa ja tieto on konkretisoitu. (Soininen huhtikuu 2023,1-7min.) Tiedon
siirtymiseen organisaatiossa voi vaikuttaa useampi tekija. Tiedon jakamista on havaittu estavan
seuraavia tekijoita, maantieteellinen etaisyys, tiedon hyddyntamiseen liittyvd osaamattomuus ja
pelko, tietoon liittyvat hierarkia roolit, valinpitaméattomyys ja kunnioituksen puute. Suomalaisissa
organisaatioiden tutkimuksissa on nostettu tiedon siirtyminen ajankayttoéon ja kiireeseen. Myos joh-
don roaliin ja organisaatio kulttuuriin liittyvia tekijoita liittyy tiedon siirtoon. Lisdksi tuntemattomien
henkildiden kanssa tydskentely on nahty yhtena esteena tiedon siirtymiseen. (Heiskanen, Oton-
korpi-Lehtoranta & Leinonen 2019, 3.) Varsinkin eri toimipisteiden valilla viestiminen on hyvin vaih-
televaa, tydssani olen paivittdin Vantaan ja Espoon toimipisteen kanssa vuorovaikutuksesta. Tu-
run, Tampereen ja Hameenlinnan toimipisteen kanssa vuorovaikutus on arviolta kerran viikossa.
Vaikka tybn maara eri toimipisteiden valilla ei eroa on maantieteellinen matka osa selittava tekija,

miksi vuorovaikutusta on véhemman.

Tiedon jakamista edistavina tekijoita on kommunikaation, sosiaalinen tuki, osallistumismahdollisuu-
det, sitoutuminen, yhteiset paamaéarat, tietoresurssit ja teknologia. (Heiskanen ym. 2019 3.)
Omassa organisaatiossa tdma on ollut selkea voimavara ja nakyy omassa tydssa ja tyokulttuu-
rissa. Viestinnalla on ollut suuri merkitys strategian etenemisessa. Tihean ja avoimen viestinnan
avulla uusia toimintamalleja ollaan voitu ottaa kaytt66n ja viimeistelld tilanteiden mukaan Organi-
saation sisélla ongelmakeskeisesta ajattelusta on siirrytty ratkaisukeskeiseen ajattelutapaan ja tata
toimintaa kehitetddn koko ajan. On ollut positiivista ja innostavaa huomata voivan vaikuttaa toimin-
tatapoihin ja olla osana muutoksen tekemista. Ratkaisukeskeinen malli on tuonut mukana mydntei-
syytta ja vuorovaikutukselle on viela avoimempi ilmapiiri. Ratkaisukeskeisessa mallissa pienetkin
muutokset voivat vaikuttaa asian ratkaisuun tai ohjaa muutosta parempaan suuntaan. Tassa ihmis-
keskeisyys on tarkedssa roolissa, koska tyéntekijdihin luotetaan tietdvan parhaat toimintatavat on-

gelmiin ja niiden ratkaisemiseen. (Kurttila & Aalto 2021, 25.)
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3.6 Seurantaviikko 6: Palveluiden tarjoajat
Maanantai 22.4.2024

Viikko alkoi teknisten ongelmien kanssa. Automaster jarjestelmaan ei valittyneet sahkdpostiin tul-
leet liidit ja en voinut niita kasitella valmiiksi myyijille jarjestelman kautta. Asiasta valitin tiedon IT:lle,
josta vastattiin tutkivan asiaa. Talla valin valitin liidit suoraan automyyjijille, jotta jarjestelman hairi-
Osta huolimatta he voivat kontaktoida asiakkaat. Sain tydpaivan aikana ensimmaisen puhelun uu-
desta yritysasiakkaille annetusta numerosta, mihin voi olla yhteydessa huollon ja teknisten vai-
keuksien kohdalla. Soittotytkalu tunnistaa numeron ja antaa tiedon puhelun tullessa, mista asiakas
soittaa. Eri numeroista tuleviin vastataan eri tavalla. Hoidin puhelun ja valitin tiedon eteenpéin. Pu-
helun tietoihin kirjaan aina asiakkaan tiedot kuten, nimen, auton rekisteritunnuksen, kuvauksen
keskustelusta ja paikkakunnan. Tietoja tallentaessa ilmeni, ettd numeron asetuksissa oli puuttuvia
tietoja, minka takia jarjestelma ei antanut niita tallentaa. Valitin tiedon tasta esihenkildlle, joka pys-
tyy hallinnoimaan eri numeroiden toimintoja. Puhelujen tietojen tallentaminen on tarkead, koska
tarvittaessa puhelu 16ytyy nopeammin ja asiakkaan ollessa uudelleen yhteydessé nakee mité histo-
riaa asiakkaalla on ollut ja tietoja ei tarvitse uudelleen kysya. Paivan aikana numeron toiminnalli-
suudet korjattiin ja sain tiedot puhelulle tallennettua. Automaster jarjestelmén teknista vikaa ei

saatu korjattua paivan aikana ja liidit valitin paivan aikana suoraan myyjijille.
Tiistai 23.4.2024

Tiistaina olin etatdissa. Liidien siirto ei edelleenkdan toiminut, joten valitin liidit aamusta suoraan
myyjille sahkodpostitse. Tiedustelin asiaa uudelleen IT:ta ja sain tiedon, ettéd asiaa oli valitetty Auto-
master jarjestelman palveluntarjoajalle ja korjauksessa kestéisi hetki. Jarjestelmien hairi6ita tapah-
tuu ajoittain ja naiden sattuessa toimintatapaa muokataan. Itselle poikkeustilanteiden toimintatavat
ovat vakiintuneet. Hairiosta on tarkea ilmoittaa asiasta vastaavalle taholle, jotta ongelma on tie-
dossa ja sitd voidaan alkaa korjaamaan. Tiimille on myds hyva viestia, jotta asiasta ei aiheudu sen
enempdd hAmmennysta ja harjoittelijoille on hyva kerrata toimintatapa. Paivan aikana tuli usea yh-
teydenottopyyntt yhteistydyrityksiltd, tiedustelut liittyivat sekd myyntiin, ettd huoltoon. Yhteistyo-
kumppaneiden kanssa toimintatapa voi vaihdella tapauskohtaisesti. Tyypillisesti yrityksilla on yksi
maaritelty yhteishenkild organisaatiossa, jolle valitan tiedot. Kolmen vuoden aikana olen oppinut
muistamaan tiettyjen yhteistydkumppaneiden kontaktit ja toimintatavat ulkoa. Toki naiden yhteys-
henkildiden poissa oltaessa toimintatapaa joutuu soveltamaan ja téaté joutuu tilanteessa miettimaan
tarkemmin. Koska poikkeustilanteissa ei naissa tapauksissa ole selke&é ohjetta kenelle asia kuu-

luu valittda. Konsultoin kollegoilta asiaa varmistaakseni, ettd ohjaan asian jarkevélle taholle. Yh-
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teistydkumppaneiden tiedustelut liittyvat tyypillisesti laskutukseen, sijaisautoihin ja autojen luovu-
tuksiin. Kokemuksen kautta olen oppinut vastaamaan erilaisiin tiedusteluihin ja parjaan asiakaspal-
velutilanteesta hyvin.

Keskiviikko 24.4.2024

Olin tan&én poikkeuksellisesti myds etétdissa. Heti aamusta alkaen oli kiireistd saasta johtuvien
ajanperuutusten johdosta. Saman paivan aika peruutukset ovat tarkea valittda nopeasti eteenpain,
jotta huollossa ehditdén reagoida ja jarjestella paivan tyot uudelleen. Sain viestin Espoon toimipis-
teen huoltoneuvojalta, missa paivan aikana tulevat tyot voisi ohjata hanelle suoraan. Tarkoituksena
oli saada mekaanikoille t0it& peruutusten seurauksena. Aamun kiire loppui ja ryhdyin soittamaan
huollon kampanjaa. Koska soitan maahantuonnin puolesta voin varata asiakkaan halutessa mihin
tahansa kyseisen merkin merkkihuoltoon ajan. Paivén aikana tuli muutama puhelu, missa varasin
ajan toiseen merkkihuoltoon. Varauksen yhteydessa huomasin kyseisen merkkihuollon sivustoilla
hairion, josta valitin tiedon merkkihuollolle. Merkkihuolto vastasi yhteydenottooni ja varasivat asiak-
kaalle ajan loppuun. Liséksi kyseinen merkkihuolto antoi viel& ohjeet, miten toimia jatkossa saman
kaltaisten hairidtilanteiden kohdalla. Yhteisty® muiden jalleenmyyjien kanssa on toimivaa ja ndma

tietavat tiimin merkityksen tukifunktiona ja myos heita hyodyttavana palveluna.
Torstai 25.4.2024

Paiva alkoi heti cattien tekemisella. Chattien maéra on noussut tasaisesti vimeisen vuoden aikana.
chat-palvelussa, merkitsen aina jokaisen chatin sille tarkoitetulla merkinnall&. Merkinnat ovat jaettu
vahittdiskaupan ja maahantuontien valilla eri kategorioihin. Merkinnat ovat tarkeitéa, koska niiden
avulla mitataan minkéalaisilla asioilla asiakkaat ottavat yhteytta. Lisdksi tdman avulla voidaan tar-
kastella omia kauppoja ja liideja, jotka ovat tulleet chatin kautta. Nimen muutoksen seurauksena
vahittdiskaupan vanhat chat merkinnat tuli muuttaa. Kirjasin paivan aikana muita korjausehdotuk-
sia ja havaintoja chatin toiminnasta. Valitin muutoksesta tiedon eteenpéin yhteyshenkildlle, joka

valittaa tiedon palveluntarjoajalle. Muutokset chat-palveluun tapahtuu muutaman péaivan viiveella.
Perjantai 26.4.2024

Perjantaina minulla oli kehityskeskustelu esihenkilén kanssa. Kehityskeskustelussa kaytiin tiimin
sek& henkilokohtaiset tulokset vimevuodelta ja alkuvuodesta. Kehityskeskustelussa on mahdollista
my0ds nostaa esiin muita kehityskohteita tai mielen paalla olevia aiheita. Keskustelun aikana selvisi,
etta tekeméni kauppamaaréat ovat tasaisia vuosien 2022 ja 2023 valilla, liséksi tyonteko tasaista.
Olin tyytyvainen kuullessani taman. Keskustelimme lisaksi tiettyjen ilmididen ilmaantumista koko

tiimissé ja siihen johtaneita tekijdita, joita tulisi parantaa. Nostin esiin keskustelussa tiimin tyotehta-
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viin liittyvid asioita. Esimerkiksi sdhkoposteja, jotka oli ohjattu tiimin tydséhkopostiin ja niihin liitty-
vaa tydnkuvaa mista ei oltu annettu tarkkaa ohjeistusta. Asia otettiin huomioon ja selvitettiin mui-
den sisaisten sidosryhmien kanssa. Kehityskeskustelun jalkeen jatkoin tyOpaivaani motivoitu-
neena. Positiivisen palautteen jalkeen tulee aina hyva tunne ja siitd saa lisdmotivaatiota tyohon. Oli
huojentavaa kuulla, etta tulokseni ei ole laskenut vaan pysynyt hyvin tasaisena huomioiden, opis-
kelun toiden ohella. Paivéa sujui tasaisesti ja sain tehtyéa chatit, puhelut ja soittamisen tasavertai-
sesti.

Viikkoanalyysi

Palveluyhteiskunta on muuttunut digitalisoituneen ja automatisoituneen ohjaten kuluttajien ja kayt-
tdjien tarvetta niiden palveluntarjoajien mukaan. Muutosta voidaan katsoa mahdollisuutena, digi-
taaliset palvelut ja ohjelmistot ovat luoneet kuluttajille ja kayttajille mahdollisuuksia helpompaan ja
nopeampaan palveluun. Aiemmat toiminta- ja palvelumallit digitalisoituvat ja ihmisten tavat kayttaa
eri palveluja on muuttunut. Digitalisaatio on ilmid, jossa ty6, palvelut ja prosessit automatisoituvat.
(Vuotilainen 2023, 17-18.) Digitaalisilla palveluilla on yha tarkeampi rooli asiakkaiden hyvinvointiin
vaikuttamisessa, jokainen asiakaspalvelun vuorovaikutus tuottaa erilaisia tuloksia. Nama tulokset
voivat olla positiivisia tilanteissa, joissa digitaaliset palvelut yksinkertaistavat tehtavia, kuten verk-
kopankkia. Vaikutus voi myds olla negatiivinen, jos digitaalinen palvelu estaa henkilékohtaista vuo-

rovaikutusta. (Kemppainen, T, Paananen 2024, 3.)

Teknologian kanssa tydskentely voidaan nahda tydntekijan muutosmatkana, jonka tavoitteena on
Mmuuttaa tyontekijan asenteita ja toimintatapoja. Paamaarana on saada tyontekija omaksumaan uu-
sien tytkalujen kayton perusteet. Lopputuloksena optimaalisesti on lisdantynyt tydn tuottavuus ja
avoimuus tietojarjestelmia kohtaan. (Gassen 2022, 115.) Digitaalisessa tydymparistossa toimimi-
sen perustaidoista yksi osa-alue on eri sovellusten ja laitteiden kayttd. Kouluttaessa uutta tyonteki-
jaé& tai uutta ohjelmistoa kaydaan lapi tyokalujen kayton tarkeimmat toiminnot, seka sovellusten tie-
toturvallinen kayttd. Koulutuksissa on tarkeda keskittya vahvistamaan tyontekijoiden mielikuvaa
omasta osaamisestaan ja sen tasosta. Kaytdnnossa tdma tapahtuu kokeilemalla, epdaonnistumalla
ja yrittamalla uudestaan lannistumatta. (Gassen 2022, 189.) Vaikka moni ihminen ei valttAmatta
pida itsedan IT taitoisena, on tydmaalimassa ja palveluymparistossa teknologian omaksuminen

valttamatonta.

Tukipalvelujen kuten, HR:n ja tietohallinnon osa organisaatiossa on tukea ja palvella liiketoimintaa
ja sen tyontekijoita. Tukipalvelut vastaavat yritysten tarkeista sisaisista toiminnoista kuten tyénteki-
joille tarjottavista IT-jarjestelmista. (Gassen 2022, 162.) Teknologian muutosnopeuden liséksi tieto-

hallinnon toimintaan on nakynyt IT:n ulkoistamisen trendi. Loppukayttajapalvelut ovat ulkoistaneet
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kumppanin hoidettavaksi perustietotekniikkapalvelut kuten kayttgjatuen ja laitehallinnan. Ideaali-
sesti yritys méaarittelee itse, millaisia palveluja tyontekijoille halutaan tarjota. Kayttojarjestelmien
operatiivinen ty0 on nykyaén usein ulkoistetun palveluntarjoajan vastuulla. Palvelujen kehittamista
ja toteutusta on kuitenkin haastavaa erottaa toisistaan. Moni rakennettava palvelu on uusi, mika
vaikuttaa palvelun muokattavuuteen. Vasta palvelun kaytt6on ottaessa havaitaan, millaisiin seikkoi-
hin lopulta organisaatio tulee ottamaan kantaa. (Gassen 2022, 166-167). Omassa organisaatossa
palveluntarjoajien perustietotekniikkapalveluita ei ole taysin ulkoistettu. Palveluiden ulkoistaminen
nakyy eri tavalla eri ohjelmistojen valilla. ltse operatiivista toimintaa ei ole organisaatiossa ulkois-
tettu juurikaan. Isoimmat jarjestelmat kuten Automaster, mik& on maahantuonnin ja vahittaiskau-
pan kaytdssa. Organisaation IT:lla on mahdollista korjata tatd ja ajaa uusia paivityksia itse niin sa-
notusti ”in house”. IT voi vlittdd palvelun omistajille tiketteja suuremmista vioista, johon yllapitajat
korjaavat jarjestelmaan. Tahan IT saa sitten paivitykset ja ohjeet, miten muutokset voi ajaa talossa
kaytettaviin jarjestelmiin. Taméa on hyodyllista, koska jarjestelmien vikoihin ja korjauksiin voi organi-

saatio reagoida nopeammin.

Uuden tydntekijan aloittaessa tyon koulutukseen kuuluu eri ohjelmistojen kaytén opettaminen. Eri
tydntekijoilla on usein eri taso teknologian kaytdssa. Tama nakyy kouluttaessa tydntekijoita eri oh-
jelmien kaytdssa. Toki tietty mielenkiinto ja uteliaisuus on hyodyksi uutta jarjestelmaa omaksuessa.
Tyo6urani aikana osa jarjestelmista on pysynyt samana. Mita kauemmin olen kayttanyt tiettya jarjes-
telmaa ja tutkinut sen toimintoja oma-aloitteisesti. Niiden kayttd ja toimintojen mahdollisuudet ovat
laajentuneet. Toisiin jarjestelmiin on tullut muutoksia jopa muutaman kerran vuodessa. Nama jar-
jestelmat ovat olleet pitkalti organisaation sisaisia ja itse luotuja jarjestelmid. Naiden vaihtumiseen
on vaikuttanut niiden sujuvamman toimintatavan toivossa. Sisdisten jarjestelmien muutokseen on
helpompi vaikuttaa niiden kayttajana. Naiden jarjestelman luojat ovat organisaation sisalla. Lisaksi

luotu jarjestelma on tehty sopimaan sen kayttajan tyttehtaviin.

Toimintojen muokattavuus on noussut melko keskeiseksi tekijaksi palveluita hankkiessa ja silla on
ollut iso merkitys tyén sujuvuuteen ja tuottavuuteen. Myos jarjestelmien muokattavuus on yksiker-
taisempaa, kun palveluntarjoajan ja kayttajan valilla ei ole useita valikasia. (Gassen 2022, 168.)
Teknisten ongelmien kannalta tietojarjestelman ja yhteyshenkildiden vélinen etéisyys ja toiminta-
ketju nakyvat korjauksia tehtdessa. Mitd suorempi on yhteys palveluntarjojaan, sitd nopeammin
korjaukset saadaan tehtya. Yhteistydon merkitys yrityksille korostuu erityisesti digitaalisen talouden
aikakaudella, jossa teknologinen innovaatio tapahtuu yhteistydsuhteiden kautta. Yritysten on tér-
keéaa olla halukkaita tekemaan yhteisty6ta muiden organisaatioiden kanssa, jotta ne voivat hyddyn-
tda uusia mahdollisuuksia, vahentéda oppimiskustannuksia ja lisata luovuutta. Ohjelmisto on keskei-

sessa roolissa yritysten siirtyessa digitaalisiin jarjestelmiin, mik& mahdollistaa uusien innovaatioi-
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den ja palveluiden kehittamisen asiakkaiden tarpeisiin vastaaviksi. (Du, Zhang, & Wu 2022.) Uu-
den ulkoisen palvelun muuttuessa tiimi saa jarjestelmén tarjoajalta tai palvelun hankkija taholta
koulutuksen. Koulutuksessa naytetaan jarjestelméan perustoiminnot ja miten toiminta voi poiketa
edellisesta jarjestelmasta. Koulutukset antavat hyvan mahdollisuuden kysya ohjelmiston toiminnal-
lisuuksista ja mahdollisuuksista muokata toimintoja tyohon soveltuvaksi. Koulutuksissa olen ottanut

kantaa eri toimintoihin ja muokkauksiin liettyen

Teknologia mahdollistaa jatkuvan liitettdvyyden ja organisaationyddyt, mutta aiheuttaa myos tyo-
katkoja. IT-h&iriot ovat yleisia ja vaikuttavat tydskentelyyn negatiivisesti. Keskeytykset aiheuttavat
huomiokonflikteja ja vaikuttavat suorituskykyyn eri tavoin riippuen tehtavan monimutkaisuudesta.
Hairiot ja viiveet jarjestelmien toiminnoissa aiheuttavat enemmankin hetkellistéd mielen tilan muu-
tosta. Kayttbkokemuksella on merkitysta tyon tekemiseen ja sen sujuvuuteen. (Addas, Pinsonne-
ault 2015, 1-2.) Viikon aikana teknisten ongelmien seurauksena jarjestelmien toiminnallisuuksiin tuli
paljon selvittelyitd. Hairitt eivat vaikuttaneet pitkalla aikavalilla tydhon ja toimintatapoihin. Vaikka
katkos olisi hetkellinen ei se aiheuttanut sen suurempaa hairiéta tydon tekemiseen. Naissa tilan-
teissa tyypillisesti oikaistaan toimintatavoissa, missa tietoa ei esimerkiksi saada tallennettua tieto-
jarjestelmaan silla hetkella. Hairiotilat vaikuttavat toimintatavan muutokseen, joka voi olla epa-
mieluisaa. Palveluntarjoajat reagoivat tyypillisesti nopeasti korjauksiin kuten talla viikolla. Ainoa
viive mita talla viikolla aiheutti korjauksen edistymistd, oli IT:n avainhenkilén poissaolo. Tasta huoli-

matta tieto kuitenkin liikkui eteenpéain asiasta vastaavalle taholle ja korjaus onnistui.
3.7 Seurantaviikko 7: Toiminta sisaisten sidosryhmien kanssa
Maanantai 29.4.2024

Paiva alkoi viikonlopun aikana tulleiden yhteydenottojen ja tiedotteiden lapi kdymisella. Edellisella
viikolla oli alkanut huoltokampanja, miké oli tyéllistanyt tiimia ja huoltoa. Kampanjalle oli tehty oma
paketti varausjarjestelmaan, mika nopeuttaa ja helpottaa omaa tyotani. Paivan aikana tein useita
varauksia kampanjan suorittamiseksi. Osa strategian muutosta on laajentaa ty6tehtavieni teke-
mista paremman ja nopeamman asiakaspalvelun saavuttamiseksi. TyGtehtavien lisddntyminen ei
kuormita tai lisaa tydmaaraa entisestaan. Uusi toimintatapa jopa helpottaa tyon tekemisté ja on
palkitsevaa. Tanaankin kohtasin useita erilaisia tilanteita ja viestin toimintatavasta ja niiden kehitta-
misesta eteenpdin. Toimintatapojen muutokselle on avoimempi kanava ja toimintatapoja pyritdéan
kehittamaan molempia sidosryhmia hyodyttavaksi. Myos strategian myota muutoksiin reagoidaan

nopeammin esimerkiksi kampanjan paketti luotiin kahdessa paivassa.

Tiistai 30.4.2024
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Paiva alkoi asiakkaan yhteydenoton selvittamisesta. Vahittaiskaupan uutiskirjeviestinnan vastauk-
set tulee tiimin sahkodpostiin. Aamulla hoidin uutiskirjeen vastaukseen tulleen yhteydenottopyynnon
eteenpain myynnille, mita asiakkaan yhteydenotto koski. Asiakkaiden vastaukset markkinointivies-
tintd&n voivat olla liittyen heidan aikaisempiin yhteydenottoihin myyntiin. Naita yhteydenottoja ei
aina l6ydy, jos yhteys on otettu tiettyyn myyjaan tai toiseen toimipisteeseen. Taman takia toiminta-
tapa ei ole spesifioitu tietylle toimipisteelle tai myyjalle. Automerkkien chatissa tulee paljon teknisia
kysymyksid, mihin saa tukea merkkien Teams kanavan kautta. Paivan aikana minulle tuli nettisivu-
jen toimintaan liittyva kysymys, jonka kysyin Teamsissd maahantuonnilta. Teams on nopea ja
osoittautunut parhaaksi kanavaksi nopean viestinnén ja tiedon siirtymiseen. Myds Teams kana-
valla useampi maahantuonnin tyontekija voi vastata tiimin kysymyksiin tilanteen mukaan. Sain no-
peasti vastauksen asiakkaan kysymykseen ja asiakas oli tyytyvainen palvelusta. Kolmen vuoden
aikana olen oppinut paattelemaan mihin asiakas viittaa tai mika voi olla chatin ratkaisu. Lisaksi tie-

don etsiminen esimerkiksi merkkien omista jarjestelmésta on nopeutunut.
Torstai 2.5.2024

Torstai alkoi vapun jalkeen Kiireisena. Heti aamusta tuli paljon puheluita, chatteja ja yhteydenotto-
pyyntoja. Tanaan oli vimeinen kampanjapaiva vahittaiskaupassa, mika selkeasti vilkastutti myyjille
l&hetettavid yhteydenottoja. Tyoni on tarkeaa ollessa asiakkaiden ensimmainen kontakti maahan-
tuojaan tai vahittaiskauppaan. Tiedon kulkeminen sidosryhmien vélilla on tarkeaa, jotta minulla on
ajankohtaisin tieto ja voin taman valittaa asiakkaalle. Koska maahantuonnin merkkeja on monia ja
vahittaiskaupan toimipisteitéa useampi, tietovirta voi olla kuormittavaa. Maahantuontien kannalta
tarkein viestimiskanava on Teams. Paivan aikana tuli yhden merkeista chattiin useampi yhteyden-
otto applikaation teknisiin ongelmiin. Koska yhteydenottoja tuli useita kysyin tastd Teams kanavalla
ja sain vastauksen, etta kyseessa on laajempi paivitys. Tama oli tarkea tieto, jotta asiakkaita voi-
daan ohjeistaa paivittamalla sovellusversio ja hairion takia ei ole tarvetta menna jalleenmyyjalle.
Tiedon saatuani jaoin taméan tiedon tiimilaisilleni. Lisaksi lisasin tAhan saadun vastauksen chat-
alustalle, missa kysymykseen voidaan automaattisesti vastata ja tietoa ei tarvitse etsid uudestaan
Teams kanavalta. Paivan aikana lisdksi huomasin yhden merkin chattia tehtaessa, etta jalleen-
myyja haku ei toiminut ja valitin tiedon Teamsissa merkille. Maahantuonti kiittivdt huomiosta ja kor-
jaus tahan aloitettiin. Tallaiset tilanteet ovat tyypillisida, missa huomaan ensimmaisena sivuilla ole-

van héikan ja valitan tiedon sen korjaamista varten.
Perjantai 3.5.2024

Viikon viimeinen paiva alkoi uusien soittolistojen saamisella. Uudet soittolistat luovat uutta motivaa-
tiota tehda ulospain suuntautuvaa tyota. Saa vaikuttaa ihmisten mielialaan ja myos asiakkaiden

asiointiin. Perjantai oli aurinkoinen ja toissa tilanne rauhallisempi, mika antoi hyvan mahdollisuuden
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soittaa uutta kampanjaa. Asiakkaat vastasivat hyvin ja sain varattua asiakkaille hyvin huoltoaikoja.
Sain paljon hyvaa palauteta huolenpidosta, mika oli mukava lisd. Paivan aikana etdna oleva tiimi-
lainen kysyi tarkennusta vahittaiskaupan leasing sopimuksesta, mika oli ilmaistu nettisivuilla himan
tulkinnanvaraisesti. Tasta kyseisesta kohdasta on tullut aiemminkin useita kysymyksi&, johon mi-
nulla kylla oli tarkentava vastaus. Tasta kuitenkin oli hyva saada sivuillekin tarkennus. Markkinointi
ja nettisivujen yllapitgjat istuvat aivan tiimin vieressa, joten kavin heidan tyopisteelld keskustele-
massa asiasta. Keskustelin asiasta yhteyshenkilén ja muun asiaa hoitavan tiimin kanssa ja tasta
paadyttiin muokkaamaan sivuilla olevaa tekstia vield tarkemmaksi. Muutoksesta tuli viel& virallinen
tieto sahkopostiin, missa vastaanottajina oli tiimini, vahittaiskaupan myynti ja markkinoinnin johto.
Loppupaiva sujui rauhallisesti ja monipuolisesti eri tydtehtavien parissa. Paivan paatteeksi tarkistin
paivan aikana tulleet kaupat ja olin tehnyt viikon ennatyksen kauppamaarissa. Esihenkiloni kiitti
paivasta minua, seka koko tiimid suuren kauppamaaran seurauksena. Liséksi esihenkild kertoi
edellisen kuukauden vahittaiskaupan tuloksesta, mika syntymapaivakampanjan myoéta oli ollut hy-

vin positiivinen. Tama lisda motivaatiota ja kannustaa tekemaan viela tehokkaammin omaa ty6ta.
Viikkoanalyysi

Yksi tiimi ei pysty tayttdmaan organisaation kaikkia tavoitteita. Usein se vaatii kokonaisen ryhman
eri tiimeja, jotka tekevat yhteistyota keskenaan. Tiimit osallistuvat omalla tavallaan organisaation
tavoitteiden toteuttamiseen. Monitiimijarjestelmat, koostuvat kahden tai useamman toisistaan riip-
puvaisen tiimin yhteistydsta, joilla on yhteinen paamaara. (Robbins 2024, 336.) Monitiimijarjestel-
mat suoriutuvat paremmin, kun niilla on rajoja ylittavét henkil6t, joiden tehtava on koordinoida kaik-
kien eri tiimien kanssa. Tama vahentaa joidenkin tiimin jdsenten viestinnan tarvetta, mika on hyo-
dyllista, koska se vahentaa informaatiotulvaa. (Robbins 2024, 337.) Tiimissani eri henkilot hoitavat
eri sidosryhmien kanssa ty6tehtaviin liittyvia asioita. Nama henkilot ovat tyypillisesti roolituksien
mukaan ne, jotka ovat tyoskennelleet tyotehtavissa kauiten. Joillakin monitiimijarjestelman tiimeilla
voi myds olla erilaisia ndkokulmia, jotka estavét tehokkaan kommunikoinnin ja ty6tehtéavien koordi-
noinnin. Naissa tapauksissa tiimit hyotyvat koulutuksesta, jossa kaikki tiimit omaksuvat samat néa-
kemykset tai oletukset. Tama muistuttaa oman tiimin yhteisty6ta huollon tiimin kanssa, missa ta-

voitteena oli seurata toisten tyopaivaa oppiakseen eri tydtehtavien vaatimukset ja mahdollisuudet.

Tiimien tehokkuuteen voidaan katsoa vaikuttavan nelja eri tekijad. Ensimmainen on riittavat resurs-
sit, koska tiimit ovat osa suurempaa organisaatiojarjestelmaa. Jokainen organisaation tyéryhma
luottaa ryhman ulkopuolisiin resursseihin sen yllapitdmiseksi. Resurssien niukkuus heikentédé suo-
raan tiimin kykya suorittaa tyonsa tehokkaasti ja saavuttaa tavoitteensa. Yksi tehokkaan tyéryhman
tarkeimmista ominaisuuksista on tuki, jossa ryhméa saa organisaatiolta rohkaisua ja hallinnollista

apua. Toinen tekija on johto ja organisaation rakenne. Tiimit eivat voi toimia, jos ne ovat eri mielta
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siitd, kuka tekee ja mité. Lisaksi timien tulee varmista, etta kaikki jAsenet jakavat tyotaakan. (Rob-
bins 2024, 339.) Kolmas tekija on kulttuuri ja ilmapiiri. Kulttuuri kuten, arvot, ja ilmapiiri kuten, kay-
tannot ja menettelytavat ovat erittéin tarkeit organisaatioissa. Tiimeilla voi kuitenkin olla omat kult-
tuurinsa ja ilmapiirinsa, jotka vaikuttavat niiden tehokkuuteen. Viimeinen tekija on suorituksen arvi-
ointi- ja palkitsemisjarjestelmat. Johdon tulisi hyodyntaa hybridi-suorituskykyjarjestelmia, jotka si-
saltavat yksilollisia palkkioita tunnistaakseen yksittaisia panoksia ja rynméapalkkioita positiivisten
tiimien tulosten tunnustamiseksi. Ryhmé&pohjaiset arvioinnit, voitonjako, pienet ryhmékannustimet
ja muut jarjestelméan muutokset voivat vahvistaa tiimityota ja sitoutumista. Liséksi suoritusjohtamis-
jarjestelmaa luotaessa, rakentavalla palautteella voi olla positiivinen vaikutus tiimin suoritukseen.
(Robbins 2024, 339.) Aiemmin viikolla kuulin yhtidn hyvasta tuloksesta ja tiimin henkilokohtaisesta
myyntiennatyksestd, nosti se motivaatiota. Lisaksi ndma voi nahda toisiaan seuraavana tekijana.
Ensin kuultu tieto yhtidn tuloksesta ja tuotteliaasta kuukaudesta nakyi myos tiimin hyvana suoriutu-

misena.

Kirjallinen viestinta sisaltaa sahkopostin, pikaviestit, sisasetverkkosivut. Jotkut naista luovat digi-
taalisen tai fyysisen pitkan aikavalin tietueen, kun taas toisten etuna on nopea, ohikiitava tiedon-
vaihto. Kirjallinen viestinta on itsestaanselvyys nykypaivana. Sen voi olettaa olevan vahemman
merkityksellista kuin kasvokkain tapahtuvan viestinnan, mutta pienetkin satunnaiset viestintamuo-
dot voivat vaikuttaa valtavasti esimerkiksi tydntekijoiden motivaatioon. Oletamme usein, etta suulli-
nen viestinta on ylivoimainen tehokkaimpana, vaikka sahkoposti ja pikaviestinta ovat kaksi padasi-
allista kirjallisen viestinnan muotoa nykyaikaisissa organisaatioissa. (Robbins 2024, 364.) Ty6n si-
dosryhmien kanssa vuorovaikutus tapahtuu lahes poikkeuksetta teknologisten kanavien kautta.
IT:n ja markkinoinnin kanssa voi olla fyysista vuorovaikutusta. Vuorovaikutus voisi olla viela enem-
man kasvokkain tapahtuvaa, jos kaikki sidosryhmat sijaitsisivat samassa talossa. Koska véhittais-
kaupan toimipisteet ovat eri paikkakunnilla on vuorovaikutus teknologisien kanavien kautta tapah-
tuvaa. Liséksi osa maahantuonnin merkeista sijaitsevat viereisessa talossa ei ndiden kanssa tule
fyysista vuorovaikutusta. Yritystoiminnan kannalta on kannattavaa luoda tiedon jakamiselle sopivat
olosuhteet, kun ne ovat valttamattomat organisaation toiminnalle ja sen menestykselle. Tama edel-
lyttaa tiedonjakamista edistavien ja haittaavien tekijoiden tunnistamista. Naita tekijoita voivat olla
esimerkiksi teknologia ja organisaatiokulttuuri. (Heiskanen, Otonkorpi-Lehtoranta & Leinonen.
2019, 4.) Viestinta on keskeisessa osassa sidosryhmien kanssa. Tydskentely organisaation sidos-
ryhmissa on aika selkedsti rajattu. Vahittdiskaupan kanssa ollaan séahkdpostitse yhteydessa ja pi-
detdan tarvittaessa palavereita ja koulutuksia. Maahantuontien kanssa paivittdinen toiminta on
Teams alustan kautta ja ajankohtaiset kampanjat valitetddn sahkopostitse. Maahantuonnin ja va-
hittdiskaupalle tehtavan tydn roolitus on selkedasti jaettu, mik& nakyy toiminnassa. Jako auttaa
my0s selkeyttdm&an roolitusta eri osapuolten toiminnassa. Maahantuonteihin menevét tiedotteet,

ovat enemmankin huomioita ja korjauksia vaativia tehtavia.
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Ongelmapuun analyysi auttaa [0ytaméaan ratkaisuja kartoittamalla syyn ja seurauksen anatomian
ongelman ymparille. Ongelma voidaan jakaa hallittaviin ja maariteltavissa oleviin osiin. Tdma mabh-
dollistaa tekijoiden selkedmman priorisoinnin ja auttaa kohdentamaan tavoitteita. Ongelmaa ja sen
usein toisiinsa liittyvia ja jopa ristiriitaisia syitd ymmarretaan paremmin. TA&ma on usein ensimmai-
nen askel kaikille osapuolille hyddyttavien ratkaisujen loytamisesséa. Se voi auttaa maarittamaan,
tarvitaanko lisétietoa, todisteita tai resursseja vahvan vaitteen esittdmiseen tai vakuuttavan ratkai-
sun rakentamiseen. Analyysiprosessi auttaa usein rakentamaan yhteistd ymmarrysta, tarkoitusta ja
toimintaa. (Opetushallitus 20.12.2023, 0-9min). Vahittaiskaupan kanssa yhteistyo tiivistyi varsinkin
strategian muutoksen my6té. Yhteistyd huollon kanssa kehittyi koulutuksen kautta. Yhdesséa kehi-
tdmme uusia toimintatapoja ja kanavia, miten palvelua saataisiin nopeutettua. Ratkaisut tulee olla
molempia osapuolia hyddyntavia, niin etta tiimini voi olla mahdollisimman tehokas tukitoiminto
huollolle. Yhteistyd nakyy paivittdisessa toiminnassa. Uuden haasteen ilmetessa pohditaan ratkai-
suja sen helpottamiseksi. Tassa voidaan kayttaa Ongelmapuu -mallia. Ongelmapuu menetelma
sopii hyvin yhteystyon kehittdmiseen, koska tyénkuvaan kuuluu yhteisty6 eri sidosryhmien kanssa.
Itselle eteen tulevat haasteet nakyvat varasti myos sen kohderyhméssa ja asiakkaiden ollessa en-
sikontakti saan tietoon heidan nakékulman. Asiakkaiden nakoékulman sovittaminen toimintatapoihin

on tarkeaa suoriutumisen kannalta.
3.8 Seurantaviikko 8: Great Place To Work — Yrityskulttuuri
Maanantai 6.5.2024

Maanantai alkoi pulssikyselyn tekemisella. Edelliselld viikolla HR oli tiedottanut pulssi kyselysta,
joka toteutetaan kevaisin. Pulssikysely on lyhyt henkilostokysely ja on osa Great Place To Work -
toimintaa. Tarkoituksena on saada tietaa, miten henkilostd kokee tydpaikan ilmapiirin ja johtamisen
juuri silla hetkella. Samalla tAma antaa mahdollisuuden mitata, kuinka syksylla asetetut kehitystoi-
menpiteet ovat |Ahteneet toimimaan ja mita tulee viela kehittdd. Kysely on anonyymi ja tavoitteena
on saada rehellisid vastauksia, jotta tulos olisi mahdollisimman totuuden mukainen. Kysely oli no-
pea ja helppo tehda, lisaksi kyselyn lopussa oli avoin kommenttikentta mihin sai vapaasti kirjoittaa
hyvia ja kehitettavid asioita organisaatiossa. Great Place To Work nékyy jokapéivaisessa tydssa ja
tama on tydyhteisdssa ylpeyden aihe. Tydpaivan aikana esihenkild piti hetken tauon ja kertoi tii-
mille hyvia uutisia. Tiimi oli tavoittanut Bonus-sopimukseen kuuluvat tavoitteet, miké tarkoittaa, etta
tiimi saa palkkion hyvasta tyosta. Bonus jarjestelma on todella hyva, koska tyéhoni ei kuulu provi-
siota kaupoista huolimatta. Bonus tuo lisamotivaatiota ja tunnetta siita, etté tekemaani tyéta arvos-
tetaan. TAma uutinen oli oikein sopiva pulssikyselyn rinnalla, missa yksi kysymys liittyi palkitsemis-

jarjestelmiin. Bonus-uutinen nosti tunnetta hyvasta palkitsemisjarjestelmasta.

Tiistai 7.5.2024
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Tyobyhteis6 on hyvin avoin ja esimerkiksi tilat ovat avokonttorissa, mika lisaa yhteisollisyytta. Avo-
konttori ndkyy myds yrityksen matalassa hierarkiassa, johtajat istuvat samoissa tiloissa muiden kol-
legoiden vieressa. Paivan aikana minulle tuli asiakkaalta tiedustelu, mihin tarvitsin vahvistuksen
markkinoinnilta. Markkinointi tiimi istuu aivan vieressa ja kavin siitd kysymassé vahvistuksen oh-
jeistukseen. Paivan aika valitin useamman tiedustelun huollolle s&hkopostitse. Sahkdpostilla viesti-
minen vaihtelee eri toimipisteiden valilla. Yhteydenottojen vastauksissa voi olla muodollisia eroja
hyvinkin paljon. Esimerkiksi vahittaiskaupan viestintd on rennompaa verrattuna maahantuontiin.
Yhteydenottoja tehtédessa kiinnitéan aina huomiota kelle viesti on suunnattu ja sen mukaan muok-
kaan sen muodollisuutta. Nimen muutoksen my6té viestinta on lisdantynyt varsinkin vahittaiskau-
pan kautta. Paivan aikana tuli paljon yhteydenottoja huoltoon liittyen. Selvittelyjen kautta tulee pal-
jon uutta tietoa huollon toimintatavoista. Lisaksi yhteistyd on tiivimpaa asioiden ratkaisemiseksi.

Koen, etta nimen muutoksen jalkeen tekeminen on yhtendistynyt osallistamisen kautta.
Keskiviikko 8.5.2024

Tanaan luvassa oli uusien soittolistojen soitto. Sovin tiimini kanssa mihin kellon aikaan listoja alet-
tiin soittamaan ja mita listaa kukin soittaa. Tarke&a tiimitydssa on soittamisen tasaisuus, jotta aikaa
jaé chatille ja sisdén pain tuleville puheluille. Kampanjassa soitin eri merkkien puolesta ja eri mer-
keilla on usein erilaiset tietojarjestelmat, mista voin tarkistaa huoltojen hinnat. Paivan aikana ilmeni
tapaus missa yhdelld merkilla oleva huoltotarjouksen hinta riippui jalleenmyyjasta. Aloin tata selvit-
tamaan ja menin kysymaan asiaa suoraan toimistolla merkin tyontekij6iltd. Sain ohjeistuksen, mi-
ten talla aikaa voidaan olla asiakkaisiin yhteydessa. Lisaksi tdhan oli tulossa vield tarkempi ohjeis-
tus, jonka tiimi saisi loppuviikosta. Tyotilanteet ovat nopeita ja asiakkaille tulisi saada aina mahdol-
lisimman nopeasti oikea tieto. Onneksi lisdselvittelyissa ei usein kesta paivaa kauempaa, koska
yhteisty0 ja toisten auttaminen on keskeista tydyhteisdssa. Paivan aikana tuli toinen tapaus mika
liittyi maahantuontiin. Kyseinen merkki, jota asia koski sijaitsee toisessa talossa. Tassa tapauk-
sessa sahkoposti tai Teams kanavaa kaytetdan yhteydenotoissa. Viestintd maahantuontien valilla
on tehokasta, vaikka se tapahtuisi sdhkdisten kanavien kautta. Vastauksen tiedusteluun sain kym-

menen minuutin sisalla ja sain tapauksen hoidettua loppuun.
Perjantai 10.5.2024

Perjantai oli minun viikon etapaiva. Etatyon lisdantymisella on vaikutus tyokulttuuriin. Teen tiimi-
tyota, jossa viestintd on keskeisté on viikossa yksi etdpéaiva, jotta etana olo ei vaikuta negatiivisesti
tiedonjakoon. Sahkopostiini oli tullut vastaus yhden toimipisteen huoltopaallikolta, jossa tiedustelin
heidan toimintatapaa. Sain vahvistuksen, miten voin varata asiakkaalle aikaa muuhun kuin maara-
aikaishuoltoon. Vastasin viestiin viela lisavarmisteluilla, jotta ajanvaraukset olisivat mahdollisimman

oikein. Tarkeaa on, etta tyo helpottaa huoltoon kohdistuvaa painetta ja varauksia ei tarvisi korjata
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paljoa huollon toimesta. Sain vastauksen selvittelyille ja valitin tiedon koko tiimille, jotta kaikki voi-
vat ottaa uuden toimintatavan kayttoon. Tyotehtavat voivat erota eri toimipisteiden valilla, jokaisella
eri toimipisteella on heidan omat tavat. Tiimilla on ohjeistus jokaisen toimipisteen toimintatavoista
ja uusien tapauksien my6ta niité tarkennetaan ja otetaan kayttoon. Eri toimintatavat kuvastavat jo-
kaisen toimipisteen kulttuuria, koska kaytannot ja tavata ovat osa sitd. Myds toimipisteet hyddynta-
vat tiimi& eri tavoin, mika voi olla valilla haastavaa toimintatapojen muistamisessa ulkoa. Paivan
aikana harjoittelijalle tuli chatti, joka on harvinaisempi. Huomasin harjoittelijan chatin ja hain ohjeis-
tuksen kysymykseen. Valitin tarvittavat tiedot ja linkit Teamsin valityksella, jotta harjoittelija sai vas-
tattua nopeasti asiakkaalle. Chatin jalkeen kerroin viela mista tulevaisuudessa tieto |6ytyy, jotta
harjoittelija voi tulevaisuudessa itse hakea tiedot. Tiimin kulttuurin keskiéssa on toisten auttaminen,
mika nakyy tuloksissa positiivisesti. Kaikkien tydntekijoiden toiminnalla on merkitysta yhteiseen tu-
lokseen ja tydtehtavien loppuun asti viemiseen. Tiimitydssa yhteiset toimintatavat ja arvot ovat tér-
keitd, jotta tyttaakka jakautuu tasaisesti. Talla hetkella tiimissa on todella hyva ilmapiiri ja kaikki
auttavat toisiaan. Kulttuuri muokkaantuu aina hieman uuden tyontekijan tultaessa tiimiin, mutta

muutokset tahan asti ovat olleet positiivisia ja mahdollistaneet toiminnan kehittdmisen yhteistydssa.
Viikkoanalyysi

Yrityskulttuuri tarkoittaa yrityksen sisaista toimintaa ohjaavia arvoja, normeja, kaytantdja ja tapoja
toimia. Yrityskulttuuri vaikuttaa siihen, miten tydntekijat toimivat, miten he kohtaavat toisensa ja mi-
ten he suhtautuvat yrityksen tavoitteisiin ja arvoihin. Hyva yrityskulttuuri voi luoda positiivista ilma-
piiria, motivoida tyontekijoita ja parantaa yrityksen tuloksia. Toisaalta huono yrityskulttuuri voi joh-
taa konflikteihin, alhaiseen ty6tyytyvaisyyteen ja huonoihin tuloksiin. Yrityskulttuuri muodostuu yri-
tyksen historiasta, johtamistyylistd, arvoista ja asenteista. Jokaisella organisaatiolla on oma uniikki
yrityskulttuurinsa, joka vaikuttaa siihen, millaista toimintaa ja kayttaytymista pidetaan hyvaksytta-
vana ja arvostettuna. Yrityskulttuuria voi kehittda ja muokata tietoisesti esimerkiksi johtamiskaytan-
t6jen, viestinnéan ja palkitsemisen avulla. (Luukka 2024, 14-16.) Kulttuurin keskidssa on tyontekija
ymmarrys, tdman avulla ihmisia voidaan johtaa paremmin. Johtamisella ja kulttuurilla on suuri vai-

kutus siihen, miten tyontekijoistéa saadaan paras osaaminen kayttéon. (Luukka 2024, 45-55.)

Organisaatio on saanut nyt neljatta vuotta perakkain Great Place to Work sertifioinnin. Great Place
to Work -henkildstotutkimuksella mitataan tyontekijakokemusta, jonka perusteella pyritaan teke-
maan organisaatiosta entista parempi tyopaikka. Great Place to Work Trust Index -kyselyssa kes-
kitytddn mittaamaan tapoja, joka johtaa luottavaiseen tydymparistodn. Nama tavat ovat keskeisim-
mat tekijat hyvan tydpaikan luomisessa. (Great Place To Work s.a.) Kyselyn eri osa alueet on ha-

vainnollistettu alla olevassa kuvassa. Kyselyn tulosten perusteella kehitetaan yrityskulttuuria ja
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tyontekijatyytyvaisyytta. Tiimeittain laaditaan erikseen kehitystoimenpiteet, joiden toteutumista seu-
rataan saannollisesti. Henkilostotutkimuksen toteuttamisella on ollut positiivinen vaikutus yrityskult-
tuurin jatkuvaan kehittamisprosessiin. Tutkimuksen avulla voidaan seurata esimerkiksi kokemusta
ilmapiirista ja johtamisesta. Liséksi ndhdaan muutosten vaikutuksia tyohyvinvointiin, kulttuurin ke-
hittymiseen ja tyontekijoiden tarpeisiin saada lisdkoulutusta. Tutkimuksen avulla pystytaan teke-
maan konkreettisia tekoja. Kehitystoimenpiteitd omassa organisaatiossa on tehty esimerkiksi, kou-
lutustarjontaan, yhteisty6hon ja viestintéd&n. (Bassadone Automotive Nordic 2024)
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Kuva 5. Great Place To Work, luottamus malli (mukaillen Great Place To Work s.a.)

Great Place To Work:n yksi keskeisista teemoista on lahjatyd. Tama tarkoittaa tyontekijan panok-
sen olevan lahja organisaatiolle. Taméan ei tulisi olla itsestdénselvyys. Organisaatioissa kehotetaan
rakentamaan kulttuuria, jossa organisaatiot ovat itse lahjan antajia. TAman tapahtuessa organisaa-
tio saa tyontekijoiltéa vastalahjana enemman kuin oletusarvon. T&mé& perustuu vastavuoroisuuteen,
missa hyva kiertda ja oletuksena lahjan antajalle on saada tulevaisuudessa saman arvoinen lahja.
Tama nakyy esimerkiksi palkitsemisjarjestelmissa ja tydsuhde-eduissa. (Luukka 2024,67-68).
Tyontekijat tuottavat yritykselle arvoa osaamisellaan. Mallissa on kuvattu, miten tyontekijat pysty-
vat tuottamaan yritykselle kilpailuetua. Hierarkian mukaan t&han tarvitaan aloitteellisuutta, luo-
vuutta ja intohimoa. Naméa osa-alueet eivat ilmesty pelkan palkkauksen kautta. Yrityskulttuuri mah-

dollistaa naiden osa-alueiden saavuttamisen. Hierarkiassa tyontekija aloittaa alimmalta tasolta ja
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positiivisten kanssakaymisten seurauksena siirtyy ylospéain pyramidissa. Tyontekijan taso pyrami-
dissa voi vaihdella tydsuhteen aikana. Tasta johtuen tydkulttuuria tulee yllapitaa ja kehittaa jotta
panos tyohon ei tipahtaisi. ihmisten kyvykkyyshierarkiassa on taustalla Great Place To Work:n gift-
work ajatus, jossa tyontekija antaa yritykselle enemman sitd mukaan kuin tima saa takaisin.
(Luukka 2024, 71-72.)
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Kuva 6. Hamelin kyvykkyyshierarkia (mukaillen Luukka 2024, 68)

Organisaatiossa on kaytdssa tydyhteison kehittdmissuunnitelma. Suunnitelma on laadittu yhdessa
tyosuojeluvaltuutettujen, luottamusmiesten ja muiden henkilostéa edustavien osapuolten kanssa.
Yhteistoimintalaki (1333/2021) uudistui 1.1.2022 ja se edellyttaa tydnantajat laatimaan ty0yhteison
kehittdmissuunnitelman. Tydyhteistn kehittdmissuunnitelma perustuu tydnantajan ja tydyhteison
edustajien véliseen vuoropuheluun. Suunnitelman tavoitteena on kehittdd henkilostoa pitkajantei-
sesti. Itse suunnitelmaan kirjataan toimenpiteet, joiden avulla voidaan edistdd henkiloston osaa-
mista ja tyohyvinvointia. Ty0yhteison kehittamissuunnitelma sisaltaa tasa-arvo- ja yhdenvertaisuus-
suunnitelmat. (Bassadone Automotive Nordic 2024) Organisaation kehittamissuunnitelma julkais-

tiin Intrassa, missa jokainen tyontekija pystyy tutustumaan suunnitelmaan.

Organisaation ja liiketoiminnan kehittymisen kannalta on tarkeaa, etta kaikilla tyontekijéilla on mah-
dollisuus kehittaa omia taitojaan. Yhtid tukee henkilostén kehittymista esimerkiksi henkilostonval-
mennusten ja esimieskoulutusten kautta. Henkiloston osaamistarpeita oli kartoitettu erillisella kyse-

Iylla syksylla 2022 ja naiden pohjalta selvitettiin koulutusmahdollisuuksia. Henkildst6a kannuste-
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taan myds oma-aloitteisesti etsimaan tapoja itsensé ja oman tyon kehittdmiseksi. Tahén tyonteki-
joilla on kaytdssa Eduhouse verkko-oppimisymparistd. Tanne HR on tehnyt oppimisymparistoon
valmiita koulutuskokonaisuuksia esimerkiksi digitaalisiin taitoihin liittyen. Organisaatiossa on lisaksi
mahdollista tyokierto. Kehittymisen ja tyohyvinvoinnin edistamiseksi mahdollisuuksista keskustel-
laan esimerkiksi kehityskeskusteluiden yhteydessa. Esimerkiksi aiemmin yhtiossé on toteutettu
aiemmin valmennuksia liittyen valmentavaan johtamisotteeseen ja oman ty6hyvinvoinnin johtami-

seen. (Bassadone Automotive Nordic 2024.)
3.9 Seurantaviikko 9: Jaksaminen ja hyvinvointi
Maanantai 13.5.2024

Paiva alkoi kiireellisesti heti aamusta. Tiimin kanssa jaettiin chatit ja sisd&npain tulevat puhelut. Kii-
reen keskella on tarke& muistaa pitda taukoja. Sovin tiimin kesken sopivan hetken, milloin pidin
tauon. Taukojen merkitys varsinkin kiireisin& paivina on suuri. Talla viikolla alkoi my6s hyvinvointi
viikot, jotka jarjestetaan kevaisin joka vuosi. limoittauduin viikolla jarjestettaviin aktiviteetteihin. Ka-
vin lukemassa asiasta tarkemmin Intrasta. Sovin tiimildiset kanssa tydhyvinvointiviikon aikatau-
luista, jotta paallekkaisyyksia ei tulisi liilan paljon. Tydhyvinvointiviikon aikana voin osallistua tyépéai-
van aikana aktiviteetteihin tydtehtavien ohella. Loppupéiva sujui tasaisesti ja ehdin soittamaan

huollon kampanjaa.
Tiistai 14.5.2024

Tiistaina selvitin yhden jalleenmyyjan liilkkeen sulun jélkeista toimintatapaa. Paivan aikana oli tullut
usea yhteydenotto asiaan liittyen. Yhteydenotot olivat tullut sek& puhelimitse, seka vahittaiskaupan
ja maahantuonnin chatista. Asiakkailta oli ollut yhteydessa asiasta ja siirtyma oli alkanut toiselta
jalleenmyyjalté organisaation toimipisteisiin. Kysymykset lahinna koskivat leasing autojen palautuk-
sia, keskenerdisia huoltotéita ja huolenpitosopimuksia. Valitin tiedon esihenkildlleni, joka otti yh-
teyttd maahantuontiin asian selvittdmiseksi. Muutaman tunnin jalkeen merkin toimitusjohtaja k&vi
tiimin tiloissa selventdmassa asiaa, miten voidaan toimia talla valin. Talla valin valitin viela tiedon
maahantuontiin Teamsissa, jotta sivuille jalleenmyyjahausta poistetaan kyseinen toimipiste. P&ivan
paatteeksi sain viela s&dhkdpostiini ohjeistuksen jalleenmyyjan muutoksesta maahantuojalta. Pikai-
nen toiminta asian selvittdmisessa paivan aikana oli myonteinen kokemus. Omassa tyssé on tar-
keéd tietaa ajankohtaisin tieto ja toimintatapa. Tasta itselle tulee osaava ja ammattimainen olo asi-

akkaiden palveluun.

Keskiviikko 15.5.2024
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Keskiviikko oli minun viikon etapaiva. Aamu alkoi rauhallisesti. Aloin soittamaan huollon kampanjaa
aamupaivasta, kun tydtilanne sen salli. Paivan aikana soittojarjestelmassa ilmeni hairiota, mita
huollon puoli tarkasteli testisoitoilla. Viestin etana muulle tiimille asiasta. Sain myés tiedon, miten
tulee toimia, jos omien puheluiden aikana tapahtuu hairiGitd. Paivan aikana ty6ta tuli paljon ja
etdna ei kuule tiimilaisten tydntahtia se voi olla haastavaa jakaa tydtehtavien osa-alueita. Tasta lai-
toinkin tiimille viestia koska itselle puheluita tuli useita perékkain. Tasté johtuen en voinut ottaa
chatteja vastaan enka saanut puheluiden valissa takoa tyosta ja sahkoposteja jai lahettamatta. Ti-

lanne tasta ruohottui ja sain vastauksen muilta tiimilaisilta, etté he ovat linjoilla.
Torstai 16.5.2024

Torstai oli kiireinen. Rengassesonki on venynyt pitkélle ja asiakkailla on viela renkaita vaihtamatta.
Tasta olin valittdnyt huoltoon viestia ja sain tdhan ohjeistuksen. Paivan aikana ilmeni muutama
viikko sitten tulleeseen maahantuojan huoltokampanjaan liittyva selvitys. Kyseinen kampanja oli
tullut isolle osalle merkin malleista, mik& nékyi soittojen ja varusten maarassa. Vantaalle oli jo
aiemmin mahdollista varata kyseinen kampanja. Vantaa tyypillisesti on ensimmainen toimipiste
missa tehddan kokeiluita huoltovarausten uusiin mahdollisuuksiin liittyen. Tama liittyy siihen, etta
huoltojarjestelmaa hoitava taustatiimi tydskentelee Vantaalla. Sain sdhkopostiin tiedon, ettd maa-
hantuonnin takaisinkutsukampanja laajentui kaikkiin toimipisteisiin varattavaksi. Maahantuonnin
palaute aikojen varaamisesta mahdollisimman nopeasti oli vaikuttanut laajentumiseen. Lisaksi
Vantaan huollon palaute tiimin tekemisté varauksista kampanjalle oli ollut positiivista. Paivan ai-
kana tuli muutama kyseista kampanjaa koskeva varaus ja sain ne asiakkaille heti varattua. Aktiivi-
suus ja uusien palveluiden ja esimerkkien esittely. Laajemmat mahdollisuudet varata toimenpiteita

lisdsi tydnimua ja tunne hyvin tehdysta tydsta nousi.
Perjantai 17.5.2024

Chat palvelua ollaan laajentamassa myos vahittaiskaupan puolelle vaihtoauto myyjille. Tata muu-
tosta ennen pidettiin kokous, missé puhuttiin chat-palvelun korjauksista. Korjaukset tuli tapahtua
ennen laajennusta. Lisdksi kokouksessa puhuttiin myyjien kouluttamisesta palvelun kayttéon,
koska kaytamme chat-palvelua paivittain. Paivan aikana organisaation johto tiedotti menneesta
kuukaudesta. Viimeisien kuukausien aikana nimen muutoksesta alkaen toimintoja on kehitetty ja
muutokseen on osallistettu koko henkilékuntaa. Brandiuudistus on jo otettu kaytt6on ja huhtikuun
2024 ja tulos on ollut positiivista. Tiedotus vahvisti kasitysta uudistuksen suunnasta ja tyd mahdolli-
suuden kehittamisesta. Tiimin osa organisaatiossa tukifunktiona on alettu hyédyntamaan sen tay-
teen potentiaalin. TA&ma on nostanut omaa motivaatiota ja tydhon on tullut lisdé virtaa. Osallistami-
nen, kuten paivan kokoukseen osallistuminen luo merkityksen tunnetta. Yhtién suurin vahvuus on

ollut aina yhteisollisyys.
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Viikkoanalyysi

Tyohyvinvointiin on kiinnitetty paljon huomiota viimeisen vuosikymmenen aikana. Terveiden tyonte-
kijoiden ja tyopaikkojen edistaminen ja kasvattaminen on ratkaisevan tarkeaa organisaation suori-
tuskyvyn maksimoimiseksi. Tydntekijoiden affektiivinen hyvinvointi ei ainoastaan paranna tyonteki-
joiden terveytta ja elamanlaatua. Se voi johtaa myds suurempaa liiketoimintayksikdiden asiakasus-
kollisuutta, korkeampaa tuottavuutta ja alhaisempaa vaihtuvuutta. Hyvinvointi on tarkea kasite, joka
kattaa fyysisen ja psyykkisen hyvinvoinnin. Affektiivinen hyvinvointi viittaa yksilon tyytyvaisyyteen
elaméaén ja tyohon, ja silla on positiivinen vaikutus luovuuteen ja tydsuoritukseen. Sitoutuminen
tyohon ja kollektivistinen suuntautuminen vaikuttavat tyontekijoiden kayttaytymiseen ja tuloksiin.
Organisaation kansalaiskayttaytyminen tuo positiivisia tuloksia organisaation tehokkuuteen, tyotyy-
tyvaisyyteen ja johtamiseen. Emotionaaliset tekijat, kuten affektiivinen hyvinvointi, ovat tarkeita vai-
kuttamaan organisaation kansalaiskayttaytymiseen. Organisaatiokansalaisuus tuo positiivisia tulok-
sia yrityksen tehokkuuteen, tydtyytyvaisyyteen ja johtamiseen. Emotionaaliset tekijat, kuten affektii-
vinen hyvinvointi, ovat tarkeita vaikuttamaan organisaatiokansalaisuuteen. (Xu, Xie & Chung 2019,
1-2)

COR (Conservation of Resources) -teorian mukaan ihmiset pyrkivéat saastamaén ja hankkimaan
resursseja valttadkseen tydstressia ja uupumusta. Tyontekijat kayttavat tuottavaa tyokayttayty-
mista saadakseen lisaa resursseja, kun taas vahemman resursseja omaavat kayttavat sopeutuma-
tonta selviytymiskayttaytymista resurssiensa suojelemiseen. Affektiivinen hyvinvointi voi toimia tar-
kedna voimavarana resurssien sailyttdmisessa ja auttaa tyontekijoita selviytymaén tydn vaatimuk-
sista seké suojelemaan heita resurssien ehtymiselta. (Xu, Xie & Chung 2019, 3.) Yksi keskeinen
suorituksen nakdkulma on roolisuoritus, joka on organisaation tavoitteiden saavuttamiseen tarvitta-
vaa kayttaytymista. Lisaksi on tarkeaa tarkastella erityisia tyokayttaytymisen muotoja kuten, tyon
laatu ja sopeutumiskyky. Organisaation kansalaisuuskayttaytyminen ja haitallisella tyokayttaytymi-
sella on myds merkittava rooli organisaatiossa. Organisaatiot ovat riippuvaisia yksittaisten ihmisten
suorituksista, mutta viime aikoina on kiinnitetty enemma&n huomiota tiimien toimintaan. Ryhman hy-
vinvointiin vaikuttavat sosiaaliset vuorovaikutukset ja jaetut tunteet. Ryhmatason ty6tyytyvaisyys ja
sitoutuminen vaikuttavat tydsuoritukseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Ryhmatason tyéskentely ja si-
toutuminen ennustavat palvelun laadun ja asiakaskokemuksen parantumista. (Veldhoven& Peccei
2015, 28-31.)

Ty6hyvinvoinnin edistdminen auttaa yllapitdmaan tydntekijdiden terveytta ja tyokykya. Ennaltaeh-
kaisevat toimet luovat merkittavia kustannussaastoja. Lahes puolet rahallisesta hyddysta saavute-

taan naiden kustannusten pienenemisella ja toinen puoli hyddyista syntyy tuottavuuden paranemi-
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sen ansiosta. Seka organisaation asiakastyytyvaisyys etta kannattavuus paranevat. Tyohyvinvoin-
nista huolehtiminen parantaa jaksamista, stressin sietoa, motivaatiota ja luovuutta. Yhteistyo suju-
voituu. TAma kaikki lisda tyéskentelyn tehokkuutta ja tuottavuutta seké nostaa tyon ja asiakaspal-
velun laatua. (Manka 2015, alaluku Stressin talousvaikutukset).

Hyvinvoivat tyontekijat ovat todennékdisemmin motivoituneita tydskentelemaan pitk&aikaisesti sa-
massa yrityksessé, mika vahentaa rekrytointi- ja perehdytyskustannuksia. Tutkimusten mukaan
tyohyvinvointiin panostettu euro tulee lahes kuusinkertaisena takaisin. Tyohyvinvointiin panostami-
nen viestii tyontekijoille, ettd organisaatio valittda heista. Hyvinvoivaan tydyhteisoon on helpompi
saada uusia osaavia tyontekijoita ja he ovat myos sitoutuneempia organisaatioon. Panostamalla
tybhyvinvointiin saadaan aikaan positiivisia tuloksia tyontekijoiden, asiakkaiden ja tydnantajan na-
kékulmasta. Liséksi tydhyvinvointi tukee osaltaan yksilon elaméanhallintaa ja edesauttaa pitAmaan
itsestd hyvaa huolta myds vapaa-ajalla. Itsestdan huolta pitava ihminen voi hyvin ja jaksaa parem-
min niin tyéssa kuin vapaa-aikana. Tydhyvinvoinnin myonteiset vaikutukset voivat heijastua myos
laajemmin yhteiskuntaan. Esimerkiksi terveydenhuollon kustannukset voivat vahentya, kun tyonte-
kijat ovat terveempia ja vahemman sairaslomilla. Liséksi alentuneet ty6ttémyys- ja tyokyvyttomyys-
elakekustannukset voivat vahentda yhteiskunnan sosiaaliturva menoja. (Braun, Franczukowska,
Teufl & Krczal 2022, 446-456.)

Tyo6paikan fyysisen jaksamisen tukeminen on tarkeaa tyontekijéiden hyvinvoinnin ja tuottavuuden
kannalta. Tydnantajien tulisi tarjota tyontekijoille ergonomisesti suunnitellut typisteet ja valineet.
Tyopisteiden saatdmahdollisuuksien tulee olla riittavat, jotta jokainen voi sdataa tydasentonsa itsel-
leen sopivaksi. Tyontekijoita tulisi kannustaa pitamaan saénnollisia taukoja tydskentelyn aikana.
Tauot auttavat palautumaan, ehkaisevat liiallista kuormitusta ja pitkat staattiset tyéasennot ovat er-
gonomian kannalta huonoja. Esimerkiksi oma esihenkiloni muistuttaa paivittain, etta valilla toita tu-
lisi tehd& seisoen. Liséksi organisaatiossa kannustetaan osallistumaan taukojumppiin ja urheiluryh-

miin.
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4 Pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd omaa osaamista ja asemaa organisaatiossa. Raportointiviik-
kojen aikana kasiteltiin eri aiheita, kuten osaamisen kehittdminen, toimintatavat, osallistaminen, hil-
jaisen tiedon taltiointi ja tietojarjestelmat. Nimen muutoksen my6té tapahtuneen toiminnan kehitta-
misen myota huomasin yrityksen luoneen viela avoimemman kulttuurin, mita se on aikaisemmin
ollut. Muutoksen sitouttaminen oli toteutettu henkiléstoad ajatellen, organisaatio osallisti eri sidos-
ryhmié ja toteuttamisen ideoinnissa kuunneltiin tyéntekijoita. Lisaksi sisdiseen viestintaan ja henki-
|6stdn osaamisen kehittamiseen oli panostettu aiempaa enemman. Palveluneuvojana toivoin sel-

keytta toimintatapoihin ja lisaa yhteistyota sidosryhmien valilla.

Strategian osallistamisen menetelmien ymmartaminen auttoi minua kehittymaan ammatillisesti ja
kasvattamaan ymmarrystani siitd, miten organisaation toimintaa voidaan viela parantaa. Kirjallisuu-
den kautta tieto syventyi paljon organisaation tarpeisiin, sidosryhmiin ja operatiivisiin toimintoihin
littyen. TAman seurauksena koen saaneeni syvan ymmarryksen oman organisaation toimintojen
periaateihin ja rakenteisiin. Liséksi opin arvostamaan ihmislaheista, mutta myds jarjestelmallista
l&hestymistapaa tyotehtéaviin. Esimerkiksi tiedonjakaminen ja hiljaisentiedon menetelmaét loivat pa-

rempaa ymmarrysta organisaation omavaraisuuteen ja menestymiseen liittyen.

Seuranta jakson aikana ilmeni sellaisia kehityksen kohteita, joita palveluneuvoja voi itsenéisesti to-
teuttaa paivittaisissa tyotehtavissa. Paivakirjan ansiosta huomasin kuinka paljon enemman yhdella
tyontekijalla on vaikutusta organisaatioon ja oman tyon organisointiin. Viikkoanalyyseissa on myos
koko organisaatiota koskevia laajempia toimenpiteita ja resursseja vaativia kehityskohteita pienten
muutosten lisdksi. Monet néista muutoksen osallistamisen menetelmien teorioihin perustuvista ke-
hitysehdotuksista toteutuessaan helpottaisivat ja yksinkertaistaisivat palveluneuvojan tyota ja toi-
mintatapojen vakiintumista. Muutoksen johtamiseen kaytin Kotterin menetelmaa, joka sopi parhai-
ten organisaation rakenteeseen. Menetelmassa painotetaankin henkildston roolia muutoksen si-
touttamisessa, mika on tunnistettu olevan organisaation suurin voimavara. Kotterin menetelméa on
todella tunnettu muutosjohtamisen menetelma. Tasta tarkemmin kerroin luvussa 3.1. Projektin hal-
lintaan liittyen tutkin Lean-menetelmaa. Taman kayttd opinnaytetydssa oli optimaalista, koska sen
alkupera pohjautuu autoalan yritykseen. Menetelm&a tarkemmin tutkiessa ja verrattaessa omaan
organisaatioon oli miellyttdvaa huomata kuinka hyvin sita kaytannossa toteutetaan. Luku 3.3 ko-

koaa hyvin organisaatiossa toteutuneet teoriat ja miten ne ilmenevat lisaksi tyokulttuurissa.

Muutoksen myota toimintatapoihin on tullut paljon muutoksia prosessin aikana. Toisaalta moniin
toimintatapoihin on tullut myds paljon selkeytta. Esimerkiksi vahittaiskaupan eri toimipisteiden va-

lill& paivittdiseen toimintaan ja tiimin mahdollisuuksiin varata asiakkaille aikoja on lisatty paljon
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mahdollisuuksia. Kausittaisiin tilanteihin reagoitiin nopeammin kuin aikaisemmin ja tiimia osallistet-
tiin tukemaan huollon toimintaa ruuhkan valttamiseksi. Tamé nékyi asiakaspalautteissa. Tulevien
kampanjoihin liittyen tiimilta tiedusteltiin sen toimintatapoja ja mahdollisuuksia osallistua kampan-
jasta tuleviin yhteydenottoihin. Myonteista oli myés huomata keskustelujen ja kirjallisuuden mydta
organisaation korkea IT:n taso. Organisaatio osoittautui olevan osaava ja omavarainen teknisten
taitojen osalta. Organisaation tekninen osaaminen tuo kilpailuetua. Lisaksi digitalisaation vakiintu-
essa tata voidaan olettaa henkildstoltéa. Toisaalta organisaatio on tunnistanut taman trendin ja alka-
nut kouluttaa henkildstoa tahan jokaisen sidosryhman tarpeet huomioiden.

Ty6n analysointia pystyin opinnaytetydn kirjoittamisen aikana hyddyntdm&én omassa tehtaviin ko-
kemuksen avulla. Tydn analysoinnin ansiosta voin myos jatkaa omien ty6tehtévieni tarkastelua ja
etsia jatkossa viela tehokkaampia tydskentelytapoja. Voin lisaksi tehda paivittdisessa toiminnassa
pienia muutoksia, jotka helpottavat omaa ja tiimin tyoskentelya. Esimerkiksi paivakirjaraportoin-
nissa keskeiseksi aiheeksi nousi hiljainen tieto ja sen taltiointi. Tietovirta tydssé on suurta ja paljon
tésta ei saada arkistoitua tarpeeksi tehokkaasti. Toimin tydtehtavissani paljolti muistin ja kokemuk-
sen kautta. Tama on aihealue mihin aion jatkossakin kiinnittda huomiota, jotta kaikilla tiimilaisilla
olisi samanlaiset valmiudet ja tiedot palvella asiakkaita samalla tasolla. Toisaalta tiimitydén etuna on
mahdollisuus aina kysya neuvoa ja apuja tilanteissa, missa itse ei ole taysin varma. Tama on
omalla tapaa hyva menetelmd, koska vastaan tuli usein tilanteita missa toimintatapa oli muuttunut
tai asiaan oli tullut uutta tietoa. Toisaalta tallaisissa tilanteissa voi herkemmin ilmeta tietovinoumia,
mitka voivat vaikuttaa toimintaan negatiivisesti. Naista kerroin tarkemmin luvussa 3.5. Tama tilanne
voitaisiin valttaa, jos kaikki tydntekijat saisi heti uuden tiedon ja se taltioitaisiin tehokkaammin omiin
jarjestelmiin. Raportoinnin aikana teinkin hiljaista tietoa varten oman tiedoston, joka ei huku ja
sinne tulee ilmoitus uudesta tiedosta. TAma on tarkeaa, jotta poissaolojen jalkeen kaikki tiimin

tyontekijat ovat ajan tasalla oikeista menetelmista.

Osaamista ja muutoksen osallistamista kehitdn edelleen opinndytetydn raportoinnin paatyttyakin,
koska oppimiselle ei ole olemassa huippua. Henkiloston kehittdminen ndhdaankin organisaation
voimavarana. Ty6tehtavani jatkuvat opinnaytetyoni jalkeen ja toiminta tapojen kehittdminen jatkuu.
Epéavirallisena mentorina ja kokeneena tyontekijana vastuu tiimissa kasvaa. Voin kehittda osaamis-
tani myoskin jatkossa. Toisaalta opinnadytetydn aikana kehittyminen mahdollistaa myds jatkossa

esimerkiksi osallistumaan erilaisiin kehitystiimeihin tai tydnkiertoon, joita organisaatiossa tapahtuu.

Nimen muutoksen toteutumista on raportoinnin myo6ta pystynyt seuraamaan hyvin. Viikkojen ajan
toimintoja on otettu kayttoon ja viimeisina viikkoina niiden hytdyt ovat alkaneet nakymaan. Muutos

on nakynyt monella eri osa-alueella. Tarkein naista on ollut asiakastyytyvaisyys. Taman huomaan
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omassa tydssani puheluiden ja chattien aiheina. Lisaksi tietynlaisten yhteydenottojen méaré on va-
hentynyt, mik& on ollut positiivista huomata. Viestinndn tehostuminen ja kommunikaatio on nopeut-
tanut tapausten hoitamista. Lisaksi kunnianhimoinen uusi motto "autoilijan asiantuntija” on saanut
luotettavuutta. Uudet oheispalvelut osoittavat organisaation olevan edellakavija autoalalla. Palve-
luiden kayttoonottoa ja vaikutuksia organisaation toimintaan ja&n innolla seuraamaan. Mielenkiin-

toista on my0s n&dhda miten nama tulevan vaikuttamaan omaan ty6hon.

Haasteita opinnaytetyohon tuli aikataulujen kautta. Paivittdinen tyoskentely ja tihea raportointitahti
oli ajoittain rankkaa. Toisaalta tdmé& helpotti raportointia, kun asiat olivat hyvin muistissa. Myos esi-
merkiksi aineistojen saatavuus ja laajuus tuotti valinnan vaikeutta. Aihetta tuli rajaa tarkemmin ja
I0ytdd omaan organisaatioon ja tavoitteisiin sopivia aineistoja. Haastavaa oli myos tutkailla omaa
kehittymist&, koska olen ollut organisaatiossa ja ty6tehtavissa pitkdan. Toisaalta organisaation ja
oman tyénkehittymisté on tdssa ajassa tapahtunut paljon. Vahittdiskaupan kasvaessa tydsuhteeni
aikana yhdesta toimipisteesta viiteen, on toimintaan tullut paljon muutoksia uudesta nimen muutok-
sesta puhumattakaan. Muutokset ovat nakyneet toimintatavoissa, yhteistyssa ja tydn organisoin-
nissa. Uusien toimipisteiden mydta organisaatioon on tullut uusia toimintatapoja osana toimipistei-
den vanhaa yrityskulttuuria. Kyseiset toimintatavat ovat osoittautuneet toimiviksi ja nain otettu kai-

kissa toimipisteissa kaytantoon.

Olen ollut organisaatiossa tbissd, kun se on ollut jo Great Place To Work -sertifioitu tydpaikka. Enti-
nen tyopaikka oli kaukana GPTW:n arvoja, joten kolmen vuoden aikana arvostus tydnantajaa koh-
taan on vain noussut. Sertifiointi nékyy paivittaisessa tydssa ja kulttuurissa. Hyvinvointiin panoste-
taan myos tydajan ulkopuolella, mika on osoittautunut itselle hyvin tarkeéksi. Yrityksen toiminta voi-
daan ndhda pohjautuvan sertifiointiin liittyviin arvoihin. Uudet muutokset, yhteisty6 ja kouluttaminen
nakyy organisaatiossa vahvasti ja tahan panostetaan. lhmislaheisyys ja henkilostosta valittaminen
mya@s tyon organisoinnissa ja paattksissé on yrityksen vetonaula ja samalla kilpailuetu. Organisaa-

tio ymmartaa henkildstén tuovan sille arvoa monipuolisuuden, osaamisen ja sitoutumisen kannalta.

Olen oppinut kriittisesti arvioimaan tyotehtaviani ja kiinnostunut tydskentelytapojen pitkajanteisesta
kehittamisesta. Paivakirjaraportoinnin ja aineistojen myota olen oppinut uusia mahdollisuuksia tyon
organisointiin. Opinnaytetyon ansiosta voisin tuoda paremmin oman ja tiimin tyén arvon osana tuki-
funktiota kaikkien muiden organisaation sidosryhmien huomioon. Taméan rooliin ymmarrysta olisi
hyva lisata sidosryhmiin, jotta organisaatio voisi saada tiimista parhaan madollisen hyddyn irti. Ni-
men muutoksen mydta tapahtuneen yhteistyén kautta tiimi on toisaalta saanut enemman arvos-
tusta ja vastuuta organisaation toiminnassa. Olen my6s ymmartanyt, etta pystyn vaikuttamaan asi-
oihin enemman kuin uskoinkaan. My6s uuden muutoksen my6ta tdma on toivottavaa ja tyontekijoi-

den ideoita otetaan viela enemman huomioon. Palveluneuvojan tydtehtavat ovat monipuolisia ja
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jatkuvasti muutoksessa, eri sidosryhmien tarpeista riippuen. Yhteenvetona paivakirjamuotoisen
opinnaytetyon kirjoittaminen auttoi minua kehittymaan ammatillisesti. Kirjoittaminen lisasi kriittista
tarkastelua omiin tyoskentelytapoihin. Se auttoi minua loytaméaéan kehityskohteita tyon organisoin-
nissa seka luomaan uusia, toimivia kaytantéja tydtehtavien suorittamiseen. Olen varma, ettd nama
oppimiskokemukset tulevat hyddyttdmaan minua tulevaisuuden ty6tehtavissani ja auttamaan mi-
nua kasvamaan liséa ammatillisesti.
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