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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli ymmartaa kiinteistonvalittajan tyontekijakokemusta.
Tyon tavoitteena oli luoda uusia tyoskentelytapoja, jotka tuovat apua valittajan arkeen seka
auttavat tyohon kaytetyn ajan hallinnassa toimeksiantajaorganisaatiossa. Toimeksiantaja oli
itasuomalainen kiinteistonvalitysyritys, jossa tyoskentelee yrittajat mukaan lukien alle 10
henkea.

Yksinomaan kiinteistonvalittajien tyontekijakokemusta kasittelevia tutkimuksia on toistaiseksi
tehty hyvin vahan. Tietoperustassa perehdytaankin kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuk-
seen lahtien yleisista tyontekijakokemuksen maaritelmista ja tyontekijakokemukseen vaikut-
tavista tekijoista myynti- ja asiakaspalvelutehtavissa tyoskentelevien nakokulmasta. Tietope-
rustassa kaydaan myos lapi kiinteistonvalittajan tyon erityispiirteita seka kuvaillaan, miten
muotoiluajattelua voi hyodyntaa tyontekijakokemuksen kehittamisessa.

Kehittamistyo eteni palvelumuotoilun menetelmin Double Diamond -mallin mukaisesti. Tie-
donkeruumenetelmina kaytettiin paivakirjaluotainta seka puolistrukturoituja haastatteluja.
Tutkimusaineistosta muodostettiin kaksi tyontekijapersoonaa ja tyontekijapolkujen aihiot.
Kohdeorganisaatiolle jarjestettiin kaksi tyopajaa, joista ensimmaisessa tehtiin tyontekijapolut
molemmille tyontekijapersoonille, ja toisessa ideoitiin uusia ratkaisuja valittuihin haasteisiin.

Tutkimuksen perusteella kiinteistonvalittajan tyontekijakokemus muodostuu vuorovaikutuk-
sessa tyohon liittyvien ihmisten seka tyohon liittyvan infrastruktuurin kanssa. Tutkimuksessa
kavi ilmi, etta kiinteistonvalittajan tyota leimaavat ajankayton seka tyon ja vapaa-ajan yhdis-
tamisen haasteet ovat jatkuvasti lasna valittajan arjessa. Tyontekijakokemukseen vaikuttavat
merkittavasti myos tyoyhteiso seka tyon vahva asiakaskeskeinen sisalto.

Kehittamistyon tuloksena syntyi ratkaisuehdotuksia, joilla voidaan tehostaa kiinteistonvalitta-
jien ajankayttoa seka lisata arjen toimivuutta. Kohdeorganisaatioon tehtiin yhteiset pelisaan-
not avokonttori- ja tiimityoskentelyyn. Yleisesittelyiden hyodyn tehostamiseksi tehtiin myos
uudet saannot seka koottiin yhteen suuntaviivat toimivan myynti-ilmoituksen luomiseen. Ke-
hittamistyon puitteissa kohdeorganisaatiossa kayttoon otetut pelisaannot, erityisesti avokont-
torin tyoskentelyn saannot, koettiin tyontekoa edistaviksi. Kehittamistyon tuloksena kohdeor-
ganisaatioon juurtui myos muotoiluajattelu osaksi tyontekijakokemuksen kehittamista.

Jatkokehitysehdotuksena suositellaan useamman suomalaisen kiinteistonvalitysliikkeen tutki-
mista, jotta kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksesta voitaisiin tehda perustellumpia ja
kattavampia johtopaatoksia. Valittajan arjen havainnoinnilla voitaisiin myos saada paremmin
selville kiinteistonvalittajan piilevia toimintamalleja tyossaan.

Asiasanat: tyontekijakokemus, kiinteistonvalittajat, muotoiluajattelu, palvelumuotoilu
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The purpose of this mastes’s thesis was to get a better understanding of the employee expe-
rience of a real estate agent. The objective of this thesis was to create new methods of wor-
king in order to ease the real estate agent’s everyday life and to improve time management
in the case organisation. The case organisation is a real estate agency situated in Eastern Fin-
land with fewer than 10 employees including the entrepreneurs.

Until now, very few studies concerning a real estate agent’s employee experience have been
carried out. The theoretical framework is hence based on common definitions of employee
experience and factors affecting employee experience from the perspective of those working
in sales and customer service. The specific characteristics of a real estate agent’s profession
are also described, in addition to guidelines for applying design thinking in developing the
employee experience.

The Double Diamond model from service design was used as the framework for the develop-
ment work. Methods of data collection were diary probes and semi-structured interviews.
Two employee personas and drafts of employee journey maps were formed from the research
data. Two workshops were held for the case organisation. In the first workshop the employees
created employee journey maps for the personas. The second workshop included ideation to
solve the chosen challenges.

Based on the research, the employee experience of a real estate agent seems to be formed

through interaction with people related to the work and with the infrastructure of the work.
The research revealed that the challenges regarding time management and combining work

and free time are constantly present in the real estate agent’s every day life. The employee
exprience is also significantly affected by colleagues and the customer-focused job descrip-

tion.

As a result of the development work, solutions were created that can help optimise the real
estate agent’s time management and ease the everyday life at work. Common rules for wor-
king in an open-plan office and for teamwork were created for the case organisation. In order
to optimise the benefits of open house showings, new ground rules were also made, as well as
guidelines for creating a good sales advertisement. The ground rules that were introduced du-
ring the development work were considered to promote working, especially the rules regar-
ding working in an open-plan office. As a result of the development work, design thinking was
also adopted by the case organisation as a part of developing the employee experience.

Future studies concerning multiple Finnish real estate agencies are recommended in order to
make more justified and comprehensive conclusions regarding the employee experience. It
would also be benefitial to observe the real estate agent’s every day life in order to reveal
latent working methods and patterns the real estate agents may have.

Keywords: employee experience, real estate agents, design thinking, service design
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1 Johdanto

”Organisaatiot eivat voi muuttaa tyota, jota teet, vaan tapaa, jolla tyota tehdaan” (Morgan
2017, 214). Tyontekijasuhdetta kehittamalla voi yritys parjata tulevaisuuden kilpailussa. Mor-
ganin edella tahdentaman tyontekotavan muuttaminen on teknologian kehityksen seka muut-
tuvien markkinoiden vaatimusten vuoksi nostettava keskioon, jotta yritysjohto saisi sitoutet-
tua tyontekijat paremmin organisaatioon. (Plaskoff, 2017, 136; Lakshmipati 2020, 6.) Enaa ei
riita, etta tyontekijoita palkitaan erilaisilla konkreettisilla eduilla, silla ne eivat vastaa tyon-
tekijoiden todellisiin tarpeisiin eivatka sitoutua heita oikealla tavalla yritykseen. Henkilosto-
johtamisen on vaihdettava nakokulmansa perinteisen yrityksen tarpeiden ja tavoitteiden na-
kokulmasta tyontekijan tarpeista ja tyytyvaisyydesta huomioivaan lahestymistapaan, silla tyy-
tyvainen tyontekija on motivoitunut antamaan kaikkensa yrityksen mission saavuttamiseksi;

tyontekijakokemuksen on aika astua kehaan. (Plaskoff 2017, 136-137.)

Maylett ja Wride (2017, 25) kannustavat myos organisaatioita panostamaan tyontekijakoke-
mukseen, silla he perustelevat hyvan tyontekijakokemuksen olevan edellytys hyvalle asiakas-
kokemukselle; tyontekijat tarjoavat asiakkaille kokemuksen, joka vastaa heidan omaa koke-
mustaan yrityksesta. Tyontekijakokemuksen johtamisen positiivisista vaikutuksista tyontekijan
tyytyvaisyyteen ja suoritukseen puhuvat myos Sinha, Varkkey ja Meenakshi (2020, 11). Ghei-
dar ja ShamiZanjani (2020, 132) nakevat tyontekijakokemuksen johtamisen ”hiljaisena vallan-
kumouksena”, uutena aikakautena, jona yritykset yrittavat ratkaista kuinka luoda tyopaikka,
jonne tyontekijat haluavat tulla. APQC:n (2019) teettamasta tutkimuksesta HR-alan ammatti-
laisille kay myo0s ilmi, etta yritykset hyodyntavat enenevissa maarin tyontekijakokemuksen

johtamiseen liittyvia kaytanteita pyrkiakseen sitouttamaan tyontekijoita yritykseen.

Talla hetkella elamaamme ravistelevan Covid-19-kriisin valossa Yohn (2020, 36-37) kehottaa
yrityksia priorisoimaan tyontekijakokemukseen strategisena valintana. Hanen mielestaan
tyontekijakokemukseen panostaminen voi auttaa yritysta varautumaan koronaviruspandemian
kaltaiseen kriisiin ja sen mukanaan tuomiin negatiivisiin vaikutuksiin ja kayttaa esimerkkina
Airbnb:ta. Airbnb:ssa on oma, erillinen tyontekijakokemuksen johtamiseen keskittynyt osasto,
ja kun koronaviruspandemian myota yrityksen oli irtisanottava neljannes tyontekijoistaan,
Airbnb tarjosi irtisanotuille runsaskatiset ehdot. Lisaksi yrityksen toimitusjohtaja kavi henkilo-
kunnan kanssa lapi tulevat muutokset lapinakyvasti ja myotatuntoisesti saaden positiivisen
vastaanoton myos median keskuudessa. Tyontekijakokemuksen johtaminen tulisi Yohnin mie-

lesta nahda nain ollen myos riskien ja maineenhallinnan tyokaluna. (Yohn 2020, 37.)

Tutkittuaan tyopaikkailmoituksia, joiden ammattinimikkeissa mainittiin tyontekijakokemus

(Employee Experience), Mahadevan ja Schmitz (2020, 515-516, 527) totesivat



tyontekijakokemuksen johtamisen kuvattavan keinoksi saavuttaa organisaationaalista voimaa.
Tyontekijakokemuksen vaitettiin myos vaikuttavan toivotun kayttaja- ja asiakaskokemuksen
saavuttamiseen, mika on elintarkeaa yrityksen menestyksen kannalta. Nain ollen tyontekija-
kokemuksen johtaminen uutena henkilostojohtamisen trendina nahtiin tarjoavan suoran linkin

henkilostojohtamisen, liiketoiminnan suorituskyvyn seka markkinoilla menestymisen valille.
1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Perehdyn opinnaytetyossani kiinteistonvalittajan tyontekijakokemukseen. Kiinteistonvalitta-
jan ammatti voi kiehtoa monia suurten tulojen ja erityisesti median maalaaman, naennaisesti
helpon tyonkuvan toivossa. Todellisuus yleisnayttojen ja kauppakirjan allekirjoitusten valissa
on kuitenkin taynna tyota ilman takeita onnistumisesta ja pitkia tyopaivia vapaa-ajan kustan-
nuksella. Provisiopalkalla tyoskentelevalla valittajalla voi myos olla jatkuva huoli toimeentu-
lostaan. Naita ajatuksiani tukevat myos alalla toimivat suomalaiset kiinteistonvalittajat. Mo-
nen alan edustajan mielesta kuluttajilla voi olla vaara mielikuva kiinteistonvalittajan tyosta,
johon vaikuttaa myos median antama mielikuva. Taman vuoksi heidan mielestaan on oleellista
avata kuluttajille tarkemmin tyon sisaltoa ja siihen liittyvia tehtavia. (Kiinteistoalan Koulutus-
saatio 2017, 39-40.)

Kiinteistonvalitysalan toimijoiden mielesta Suomi jakaantuu alalla kahteen alueeseen: kii-
vaamman kilpailun paakaupunkiseutuun ja muuhun Suomeen. Koska valittajia on paljon, ei
kaikille riita riittavasti tuloja, vaikka kauppa kaykin hyvin. Moni valittajista luopuukin tyos-
taan, mika on vielakin yleisempaa aloittavien valittajien keskuudessa. OP Kodissa n. 10-15 %
valittajista luopuu tyostaan vuosittain, Kiinteistomaailmassa luku oli vuonna 2019 n. 25 %.
Kiinteistonvalitysalan Keskusliiton toimitusjohtajan Maria-Elena Ehrnroothin mielesta ”Alalle-
tuloa pitaisi vaikeuttaa sen verran, etta tulisi minimikoulutusvaatimukset. Esimerkiksi perus-
tason kaupallinen pohjatutkinto. Muissa Pohjoismaissa sellaiset jo on.” (Bjorksten & Toivonen
2019.)

Suomessa kiinteistonvalitysalalle voi hakeutua koulutustaustasta riippumatta. Nykyaan n. 35
%:lla alalla tyoskentelevista on vahintaan ammattikorkeakoulutason tutkinto. Lain mukaan va-
litysliikkeessa valitystyota tekevista tyontekijoista vahintaan puolella on oltava LKV-tutkinto.
Kiinteistonvalittajan ammattitaidon merkitysta korostavat myos hyva valitystapa ja alan eetti-
set ohjeet, jotka ohjaavat valittajaa seuraamaan alan kehitysta seka siihen liittyvaa lainsaa-

dantoa ja oikeuskaytantoa. (Kiinteistoalan Koulutussaatio 2017, 4.)

Opinnaytetyoni tarkoituksena on ymmartaa kiinteistonvalittajan tyontekijakokemusta. Tavoit-
teenani on luoda uusia tyoskentelytapoja, jotka tuovat apua valittajan arkeen seka auttavat
tyohon kaytetyn ajan hallinnassa. Kehittamistyotani ohjaavat tutkimuskysymykset ovat: Miten
kiinteistonvalittajan tyontekijakokemus muodostuu ja mitka tekijat tyontekijakokemukseen

vaikuttavat? Monissa aiemmissa kiinteistonvalittajia koskevissa tutkimuksissa on etsitty syita



valittajien menestymiseen ja epaonnistumiseen, mutta tassa opinnaytetyossa keskityn kiin-
teistonvalittajan tyontekijakokemuksen laatuun, jotta tyontekotapaa voisi kehittaa. Haluan
myo0s lOoytaa ratkaisuja, miten tyoaika saataisiin riittamaan laadukkaaseen tyontekoon seka

valittajan palautumiseen.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on itasuomalainen kiinteistonvalitysyritys, jolla on kaksi toi-
mistoa. Yrityksessa tyoskentelee kaksi yrittajaa mukaan lukien alle 10 henkea, joista suurin
osa toimii kiinteistonvalittajina tai myyntineuvottelijoina. Kaikilla kiinteistonvalitystehtavissa
toimivilla tyontekijoilla on useamman vuoden tyokokemus alalta. Toimeksiantajalla on mark-
kina-alueellaan vahva jalansija ja se korostaa markkinoinnissaan myyntitiimiaan, jossa kaikki
myyvat kaikkien kohteita. Yritys tarjoaa tyontekijoilleen yrittajien mukaan paikallisiin kilpai-
lijoihinsa nahden kilpailukykyisen palkan ja yrittajat haluavat huolehtia, etta heidan tyonteki-

jansa voivat hyvin niin tyossa kuin tyon ulkopuolella.

Kiinteistonvalittajien tyohon liittyviin tutkimuksiin tutustuessani havaitsin, etta suurin osa
tutkimuksista ovat olleet maarallisia eivatka ne ole antaneet valittajille mahdollisuutta ker-
toa kokemuksistaan ja tuntemuksistaan omalla aanellaan. Monissa tutkimuksissa nakokulmana
ovat olleet mm. eri tekijat tulojen ja myyntiaikojen taustalla (Benjamin, Chinloy, Jud ja
Winkler 2007), valitysliikkeiden ja valittajien tehokkuus ja suorituskyky (Lee 2014), teknolo-
gian vaikutus seka asiakastyytyvaisyys (Ferreira, Spahr, Sunderman, Banaitis & Ferreira 2017;
Zietz & Sirmans 2011; Anderson, Byrd & Hurst 2012; Anderson, Guirguis & Turnbull 2018).
Myos Brown (2016, 7) totesi, ettei kiinteistonvalittajien ammatti-identiteetin muodostumista
eika valittajien uran aloittamista ja vaalimista ole aiemmin tutkittu ennen hanen tutkimus-
taan. Nain ollen kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksesta ei ole viela saatavilla paljon
tutkittua tietoa. Taman vuoksi tutustuin myos myyjien ja asiakasrajapinnassa tyoskentelevien
tyontekijakokemusta kasitteleviin tutkimuksiin. Rajasin tutkimukseni ulkopuolelle tyontekijan
sitoutumista kasittelevat tutkimukset ja keskityin ainoastaan tyontekijakokemuksen element-

teihin. Pyrin myos kayttamaan ensisijaisesti lansimaissa tehtyja tutkimuksia.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Edella johdannossa esittelin opinnaytetyon aiheen seka kuvasin tyoni tarkoituksen, tavoitteen
seka kehitystehtavan. Seuraavassa luvussa kasittelen kiinteistonvalittajan tyontekijakoke-

musta tutustumalla aiheesta aiemmin tehtyihin tutkimuksiin. Kayn aluksi lapi tyontekijakoke-
Kayn myos syvemmin lapi kiinteistonvalittajan tyon erityispiirteita, tyosuoritukseen vaikutta-
via tekijoita ja tyon raskauteen liittyvia huomioita. Lopuksi kerron muotoiluajattelun hyodyn-
tamisesta tyontekijakokemuksen kehittamisessa, mika samalla esittelee kehitystyossani kayt-

tamani palvelumuotoilun menetelmat.
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Luvussa 3 kuvaan tutkimuksellisen kehittamistyoni toteutuksen seka kayttamani menetelmat.
Kayn aluksi lapi tiedonkeruun toteutuksen, minka jalkeen analysoin raakadatan muodostaen
tyontekijapersoonat ja tyontekijapolut. Analyysista jatkan ideoinnin parissa osallistamalla
kohdeorganisaation tyontekijat mukaan ideointityopajassa. Luvussa 4 esittelen kehittamis-
tyoni tulokset ja jalostan tyopajassa nousseista ideoista uusia konsepteja tyoskentelytavoista
ja menetelmista, joilla kohdeorganisaation tyontekijakokemusta voidaan kehittaa kohti pa-
rempaa arkea. Tulosten esittelyn jalkeen vedan tyoni tulokset yhteen luvussa 5, jossa peilaan
aiempien tutkimusten loydoksia omiini seka pohdin tyoni tuloksia ja annan kehitysehdotuksia

jatkotutkimuksia varten.

2 Kiinteistonvalittajan tyontekijakokemus

Perehdyn seuraavassa tyontekijakokemukseen yleisesti ja myynti- seka asiakaspalvelutehta-
vissa tyoskentelevien nakokulmasta seka kuvaan tutkittuun tietoon nojaten, mika on omi-
naista kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksessa. Kayn aluksi lapi tyontekijakokemuksen
maaritelmia, minka jalkeen esittelen tyontekijakokemukseen vaikuttavia tekijoita seka kiin-
teistonvalittajan tyon erityispiirteita. Lopuksi kerron, miten muotoiluajattelua voi hyodyntaa

tyontekijakokemuksen kehittamisessa.

2.1 Tyontekijakokemuksen maaritelmia

Maylett ja Wride (2017, 25-27) maarittelevat tyontekijakokemuksen tyontekijan ja hanen tyo-
paikkansa valiseen vuorovaikutukseen liittyvien tyontekijan kasitysten summaksi. Tyontekija-
kokemus koostuu tyontekijan kokemuksista, odotuksista ja havainnoista, minka vuoksi tyonte-
kijoilla voi olla hyvin erilainen tyontekijakokemus, vaikka heidan elinkaarensa tyontekijana
samassa tyopaikassa olisi taysin samanlainen. Morgan (2017, 8-9) tukee Maylettin ja Wriden
maaritelmaa kuvaamalla tyontekijakokemusta risteyskohdaksi, jossa tyontekijan odotukset,
tarpeet ja halut kohtaavat organisaation muotoilemat tyontekijan odotukset, tarpeet ja ha-
lut. Han myos korostaa tyontekijakokemuksen subjektiivisuutta huomioimalla tyontekijoiden
erilaiset tunteet, kasitykset ja asenteet. Plaskoff (2017, 137) maarittelee tyontekijakokemuk-
sen muotoiluajattelun nakokulmasta muotoilemalla tyontekijakokemuksen sisaltavan kaikissa
tyontekijapolun kosketuspisteissa tyontekijalle syntyvat kokonaisvaltaiset havainnot suhtees-

taan tyonantajaorganisaatioon.

Gheidar ja ShamiZanjani (2020, 134) selvittivat digitaalisen tyontekijakokemuksen maaritel-
maa tutustumalla myos tyontekijakokemusta koskeviin artikkeleihin seka haastattelemalla
asiantuntijoita, ja lopuksi maarittelivat digitaalisen tyontekijakokemuksen ”tulokseksi tyonte-
kijan kokonaisvaltaisista havainnoista digitaalisessa tyopaikassa, mika on tuloksena tyonteki-

jan suorista ja epasuorista kanssakaymisista hanen uransa, toisten tyontekijoiden, johtajien,
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strategian, jarjestelmien, kulttuurin, brandin ja yritysten kilpailijoiden kanssa, ja mihin vai-

kuttaa myos hanen yksilolliset ominaisuutensa”.

2.2 Tyontekijakokemukseen vaikuttavia tekijoita

Kuten edella kuvatuista tyontekijakokemusten maaritelmista voi summata, on tyontekijakoke-
mus hyvin subjektiivinen kasite. Maylett ja Wride (2017, 52-53, 59-60, 85) nostavat tyonteki-
jan odotukset yhdeksi merkittavaksi tyontekijakokemukseen vaikuttavaksi tekijaksi. Tyonteki-
jalle syntyy odotuksia hanelle annettujen lupausten, kuten palkan ja tyoajan, myota, mutta
uusia odotuksia nousee lapi tyontekijan elinkaaren esim. huhupuheiden ja markkinoita koske-
vien uutisten kautta. He havaitsivat tutkimuksissaan, etta tyontekijakokemuksen laadun maa-
rittelee se, miten hyvin tyontekijan odotukset sopivat yhteen kolmen eri sopimuksen, brandi-,
psykologisen ja liiketoiminnallisen, kanssa (kuvio 1). Brandista puhuttaessa myos Morgan
(2017, 90) tunnistaa yrityksen positiivisen imagon vaikutuksen tyontekijakokemukseen. Yohn
(2020, 37) osoittaa myos hyvin johdetun tyontekijakokemuksen vaikutuksen yrityksen ulkoi-
seen maineeseen ja sisaiseen kulttuuriin: kun tyontekijat kokevat tulevansa kuulluiksi, sitou-
tuneiksi ja saavansa tukea, tulee heista todennakodisemmin aitoja yrityksen puolestapuhujia

muille sidosryhmille.

Mielikuva
yrityksesta
> haluttavuus
tyonantajana
/\ Oltava linjassa yrityksen
Ensikosketus \ - toivomien asiakkaiden
tyonantaja- - tyontekijoiden
organisaatioon - tuotteiden ja palveluiden
g R 71
Brandi-
sopimus
1
Suurin vaikutus 1
tyontekija- 1
kokemukseen ' Tyontekijan
e s 00 tyytyv'aisyyden
N Tyontekijan perusta
\ odotukset 1
. ~
. - b o
Liike- Tydsuhteen
) Psykologinen toiminnallinen) — e
sisltaa Lz sopimus . sopimus
odotuksia ja
velvollisuuksia Q)
\
Yksipuoleisi IABUmattan i {/ ~ .T\t’ﬁ.'.“ek"tjaé.
e i ia epasuori ja tyGnantaja
ja epasuoria T
]a::ﬁ;T:ﬁ"“ e Tasmallinen ja ,> hyvaksyvat
Perustuu tyontekijan tarkoituksen- yhdessa
\ , - tunteisiin mukainen
\J v - kokemuksiin
- kasityksiin

> Johtamisen haaste
Vaarin tulkitsemisen ja
tiedostamatta jattamisen
riski

Kuvio 1: Tyontekijan odotuksiin vaikuttavat tekijat (mukaellen Maylett & Wride 2017, 85, 89-
90, 106, 116-119, 121-129)
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Webb ja Seiler (2001, 82) selvittivat syita, miksi amerikkalaiset lahtivat kiinteistonvali-
tysalalle. Alalle tulleiden odotukset eivat tutkimuksen mukaan vastanneet kokemuksia erityi-
sesti tyoajan ja palkan suhteen. Merkittavin syy lahtea alalle oli joustavat tyoajat, mutta vii-
konloppu- ja iltatyot saattoivat tulla yllatyksena uusille valittajille, ja moni kyselyyn vastan-
nut luopuikin tyosta perheen aikataulujen sovittamisen haasteiden vuoksi. Kyselyyn vastan-
neilla naytti olevan myos eparealistiset odotukset ansioidensa suhteen seka ajasta, jossa va-
littajat saavuttaisivat toivomansa tulotason. Alhaiset koulutus- ja alalle paasyvaatimukset
saattavat Webbin ja Seilerin mukaan kiehtoa tyontekijoita astumaan kiinteistonvalitysalalle
vain huomatakseen, etta he eivat suoriudukaan tyostaan. He kehottavatkin loytamaan kei-
noja, joilla kiinteistonvalitysalalle haluavien odotuksia voitaisiin asettaa realistisemmalle ta-
solle. Larsen ja Coleman (2003, 186) tukevat tata Webbin ja Seilerin nakemysta, silla heidan-
kin tutkimuksestaan kavi ilmi, etta uusilla valittajilla voi olla eparealistiset odotukset esimer-

kiksi tyoajan joustavuuden, etenemismahdollisuuksien, tulojen ja itsenaisyyden suhteen.

Tutkittuaan satoja organisaatioita Morgan (2017, 11-15) havaitsi kolme tyontekijakokemuk-
seen vaikuttavaa ymparistoa: teknologisen, fyysisen ja kulttuurisen ympariston, joista kult-
tuurisen ympariston merkitys oli 40 %, teknisen seka fyysisen ympariston 30 %. On myos huo-
mattava, etta tyontekijakokemus on kovin erilainen joka organisaatiossa. Teknologiseen ym-
paristoon kuuluvat kaikki teknologia, joita tyontekija kayttaa tyossaan, kuten erilaiset sovel-
lukset seka jarjestelmat (Morgan 2017, 78). Fyysinen ymparisto kasittaa tilan, jossa tyontekija
tyoskentelee; konkreettiset tilat seka kaikki muut tyoympariston elementit taiteesta seinilla
tarjottavaan ruokaan (Morgan 2017, 59). Kulttuurinen ymparisto on se ymparisto, jonka tyon-
tekija tuntee; se tuntemus, joka yrityksesta syntyy ja kaikki toimet, joita tehdaan tuntemuk-
sen luomiseksi. Kulttuurinen ymparisto on aina olemassa, tiedostipa yritys sen tai ei; se on
kuin ilmaa ymparillamme. (Morgan 2017, 89.) Kayn seuraavissa luvuissa lapi tarkemmin Morga-
nin maarittelemia ymparistoja seka nostan esiin erityisesti kiinteistonvalittajan tyontekijako-

kemukseen vaikuttavia tekijoita.
2.2.1 Teknologinen ja fyysinen ymparisto

Kiinteistonvalitysalalla tyoskentelevien suomalaisten mielesta sosiaalisen median ja tietotek-
nitkan merkitys tullee kasvamaan tulevaisuudessa valittajan tyossa, minka vuoksi kiinteiston-
valittajan digitaitojen kehittamiselle on kasvava tarve (Kiinteistoalan Koulutussaatio 2017, 9).
Talla hetkella kaytetyin sosiaalisen median kanava valittajien keskuudessa on Facebook. Sosi-
aalista mediaa kaytetaan paaasiassa myyntiin ja markkinointiin seka tiedottamiseen, mutta
sielta etsitaan myos tietoa ja luodaan yhteistyosuhteita. (Kiinteistoalan Koulutussaatio 2017,
39-40.)

Teknologian kuuluisi olla saatavilla kaikille tyontekijoille, mika edistaa yhteistyota ja viestin-

taa lapi organisaation. Tyontekijakokemuksen kannalta yrityksen tulisi myos kayttaa tyossaan
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samoja teknologioita, joita tyontekijat ovat tottuneet kayttamaan vapaa-aikanaan, mika voi
dollisuus vaikuttaa kaytettaviin teknologisiin ratkaisuihin, jotta ne tukisivat parhaiten heidan
tapaansa tyota. (Morgan 2017, 78-85.) Pandey ja Asthana (2017, 100) tunnistivat myos tyos-

kentelyolosuhteiden olevan yksi merkittava tyotyytyvaisyyden tekija.

Digitalisaation vaikutus nakyy myos muilla tavoin kiinteistonvalittajan tyossa. Kun myyvat ja
ostavat asiakkaat paasevat paremmin kasiksi asuntojen tietoihin verkossa, voi valittajan tar-
(Saber & Messinger 2010, 63). Internetin tarjoamat mahdollisuudet etsia asuntoa ja vertailla
eri valitysliikkeiden tarjontaa seka loytaa itsemyyjia on myos Ennisin (2010, 86) mielesta
muuttanut valittajien roolia, mutta hanen ja muiden tutkijoiden yllatykseksi valittajien mer-
kitys ei ole laskenut niin dramaattisesti kuin olisi voinut olettaa. Ennis arvelee taman johtu-
van siita, etta asuntokaupan tyyppisissa harvoin tehtavissa ostoissa kuluttajat luottavat am-
mattilaiseen saadakseen neuvoja ja valttaakseen kalliita virheita. Kuluttajatottumuksien
muuttamisen haasteet voivat hanen mielestaan olla myos syy valittajien merkityksen sailymi-

seen.

Crowston, Sawyer ja Wigand (2015, 376) tukevat loydoksillaan Ennisin nakemyksia, silla hei-
dan mielestaan valittajien merkitys alalla pysyy, koska he tarjoavat lisaarvoa asiakkaille yh-
distamalla heidat markkinoilla hyodyllisiin palveluihin, joista on hyotya asunnon ostamisen
kaltaisessa monimutkaisessa, kalliissa, riskialttiissa ja harvoin tapahtuvassa liiketoimessa. Di-
gitalisaation mukanaan tuoma kehitys ei myoskaan suomalaisten valittajien mielesta tule
merkittavasti muuttamaan heidan rooliaan tulevaisuudessa (Kiinteistoalan Koulutussaatio
2017, 9).

Tyontekijakokemuksen kannalta fyysisen ympariston tulisi tarjota mahdollisuutta joustavaan
tyontekoon ja erilaisia tyotilavaihtoehtoja, mika voi helpottaa tyontekijoiden elamaa ja tukea
tyontekijoille sopivaa tyoskentelytapaa. Fyysisen ympariston kautta yritys voi myos lunastaa
arvolupauksiaan. (Morgan 2017, 59-74.) Kiinteistonvalittajien tyotyytyvaisyyden kannalta jous-
tavat tyoajat ovat myos merkittava tyotyytyvaisyyden tekija, silla se helpottaa tyon ja yksi-
tyiselaman hallintaa (Karumuri & Rajani 2020, 40-41). Tyo- ja perhe-elaman vaatimusten yh-
teensovittamisessa on tyontekijan minapystyvys (self-efficancy) Xin ym. (2017, 830) mukaan

merkittava resurssi, joka johti myos tyohon sitoutumiseen.

2.2.2 Arvostuksen, tarkoituksellisuuden ja yhteenkuuluvuuden tunne

Vaikka me kaikki olemme yksiloita yksilollisine arvoineen, jakaa Morgan (2017, 89-99) tyonte-
kijan arvostuksen tunteen yleisesti koostuvan palkkauksesta ja eduista, mahdollisuudesta
saada oma aanensa kuuluviin seka tunnustuksen saamisesta tehdysta tyosta. Tyosta saatu kun-

nioitus nousi myos Karumurin ja Rajanin (2020, 40-41) intialaisten kiinteistonvalittajien
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tyotyytyvaisyytta kasittelevassa tutkimuksessa yhdeksi merkittavaksi tekijaksi. He tukevat
Morganin nakemyksia ehdottamalla, etta tyontekijat tulisi osallistaa paatoksentekoprosessiin
erityisesti tavoitteita ja suoritustasoja asetettaessa. Tyontekijoiden osallistaminen kehitys-
tyohon ja arvonluontiin nousi esille myos Liewendahlin ja Heinosen (2020, 426, 429) tutkimuk-
sessa, jossa he selvittivat asiakasrajapinnassa tyoskentelevien motivaatiotekijoita sitoutua ar-
volupausten toteuttamiseen. Heidankin tutkimuksestaan nousi esille tyontekijoiden tarve
saada tunnustusta tekemastaan tyosta arvostuksen ja kunnioituksen muodossa. Kunnioituk-

seen sisaltyy tyontekijoiden ideoiden huomiointi.

Xien (2017, 555) mielesta kiinteistonvalittajat valittavat maineestaan. Han loysi tutkimukses-
saan talle kaksi perustelua: valittajat eivat johda yksityisia kodinomistajia harhaan, mika voi
johtua siita, etta yksityisasiakkaat painottavat monesti valittajan valinnassa muilta kuulemi-
aan kokemuksia valittajista. Toiseksi Xie havaitsi, etta yritysasiakkuuksien hoidossa kaikenlai-
nen vaaristely oli vahaisempaa kokeneempien valittajien keskuudessa, mika vahvistaa kasi-
tysta siita, etta kokeneet valittajat valittavat maineestaan eivatka halua johtaa asiakkaitaan

harhaan.

Tarkoituksellisuuden kokeminen auttaa tyontekijaa sitoutumaan yritykseen ja vaikuttaa posi-
tiivisesti hanen tyopanokseensa. Tarkoituksellisuuden tunnetta kasvattaa tyontekijan ja yri-
tyksen jakamat arvot ja tavoitteet, mika nostaa esiin tyontekijan itsetuntemuksen merkityk-
sen; tyontekijan tulee tunnistaa omat motivaation lahteet ja henkilokohtaiset tavoitteet ko-
keakseen olevansa merkityksellinen tyontekija. (Morgan 2017, 100-101.) Martela ja Riekki
(2018, 8-9) tunnistivat tarkoituksellisuuden kokemuksen myos vaikuttavan positiivisesti tyon-

tekijan tyytyvaisyyteen tyon merkityksellisyydesta.

Morgan (2017, 107-109) toteaa tiimiin yhteenkuuluvuuden tunteen vaikuttavan positiivisesti
tyontekijakokemukseen. Mikali tyontekija ei koe kuuluvansa tiimiin, han voi olla varautu-
neempi ja haluttomampi jakamaan ideoitaan ja tehdakseen kaikkensa auttaakseen toisia. Yh-
teenkuuluvuuden tunne auttaa luomaan tyoympariston, jossa tyontekijat tuntevat luotta-
musta ja psykologista turvallisuutta; tyoymparisto tuo tyontekijat yhteen ja antaa tyonteki-
joille tunteen, etta joku pitaa heidan puoliaan. Martela ja Riekki (2018, 8-9) lisaavat yhteen-
kuuluvuuden olevan myos osa tyontekijan tyytyvaisyytta tyonsa merkityksellisyyden kokemi-
sessa. Rigbyn ja Ryanin (2018, 139) mukaan yhteenkuuluvuuden tunteen voi tyopaikalla saa-
vuttaa, kun tyontekijat kokevan olevansa arvostettuja ja kunnioitettuja niin kollegojen, esi-
miesten ja kaikkien muiden organisaatiotasojen keskuudessa. Tyoyhteisoon yhteenkuuluvuu-

den tunteella on myo0s stressia lieventava vaikutus tyontekijaan (Breaugh 2021, 99-100).

Tiimiin kuulumisen puolesta puhuu myos Henttosen, Johansonin ja Janhosen (2014, 342-343)
tutkimus suomalaisten tyotiimien tehokkuudesta, josta kavi ilmi, etta sosiaalisten suhteiden

sitominen tiimin jasenten kesken edistaa tiimin tehokkuutta. Tiimien tehokkuutta edisti myos
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tiimien valisten sosiaalisten suhteiden muodostaminen. Sosiaalisten verkostojen luominen or-
ganisaatiossa niin tiimin sisalla kuin muiden tiimien kesken naytti auttavan myos tiimin jasen-

ten yhteenkuuluvuuden tunteen sailyttamisessa.

Wang, Huang, Hongbiao ja Ke (2018, 744-745) tunnistivat luottamuksen ja tyontekijoita tuke-
van ympariston merkityksen tyontekijan tyosuorituksen ja hyvinvoinnin kehittamisessa. He
tutkivat tunnetyon vaikutusta tyontekijan uupumukseen ja totesivat, etta kollegoiden vali-
sesta luottamuksesta oli kuitenkin apua vain syvanayttelemista tyossaan kayttaville. Luotta-
musta enemman luottamuksesta huolimatta, mutta tutkijat eivat halunneet sulkea pois luot-
tamuksen vahentavaa vaikutusta myos pintanayttelijoiden uupumukseen. Luottamuksen mer-

kitys oli tutkimuksessa myos suurempi naisilla kuin miehilla.

Luottamus nousee esille myos Maylettin ja Wriden (2017, 139-141) tyontekijakokemukseen
vaikuttavissa tekijoissa. He puhuvat totuuden hetkista, joissa testataan annettuja lupauksia.
Tyontekijan kannalta ei ole olennaista, onko totuuden hetken lopputulos positiivinen tai nega-
tiivinen, vaan se, etta lopputulos on yhdenmukainen hanen odotustensa kanssa. On huomioi-
tavaa, etta totuuden hetkien vaikutus ei koskaan ole neutraali: ne joko vahvistavat, rikkovat
tai luovat uuden tyontekijan odotuksia sisaltavan sopimuksen. Varela-Neira, del Rio Araujo ja
Ruzo Sanmartin (2018, 664-665) nostavat luottamuksen esimieheen vaikuttavan myos positiivi-
sesti myyntityota tekevan proaktiiviseen tyoskentelyyn. Luottamus esimieheen seka proaktii-
vinen tyoskentely kuitenkin laskevat, mikali tyontekija tunnistaa tyoyhteisossa politikointia.
Negatiiviset vaikutukset luottamuksen ja proaktiivisen tyoskentelyn suhteen kuitenkin laski-

vat, mita enemman myyjalla oli tyokokemusta.

Kehittamaansa itseohjautuvuusteoriaan (self-determination theory) nojaten Ryan ja Deci
(2020, 1) toteavat tyontekijan motivaatioon ja hyvinvointiin vaikuttavan hanen tarpeensa au-
tonomiasta, kyvykkyydesta ja yhteenkuuluvuudesta. Autonomiaan he viittaavat yksilon aloite-
kyvylla ja vapaudella paattaa omista teoistaan, mita tukevat mielenkiinnon ja arvostuksen
tunteet ja vahentavat kokemukset ulkoisesta kontrolloinnista. Patevyys tarkoittaa hallinnan
tunnetta omasta menestyksesta ja kasvusta, mita tukee parhaiten hyvin rakennetut ymparis-
tot, jotka tarjoavat optimaalisia haasteita, positiivista palautetta seka kasvun mahdollisuuk-
sia. Yhteenkuuluvuuden tunnetta puolestaan edistaa kunnioituksen ja valittamisen viestimi-
nen. Mallin (2016, 10-11) havaitsi myos, etta motivoituneilla myyjilla on taipumusta ajatella
ja toimia itsenaisesti, ja he luottavat myos onnistuvansa suunnitelluissaan tavoissa tyosken-
nella. Tama itseluottamus johtaa myos proaktiivisuuteen myyntityossa. Proaktiivisuus puoles-

taan nayttaa olevan yksi merkittava tekija myyntityossa menestymisessa.



16

2.2.3 Tyontekijan johtaminen, valmennus ja mentorointi

Koska johdolla on merkittava vaikutus tyontekijakokemukseen ja sen muotoiluun, aiheuttavat
diktaattorin elkein toimivat johtajat Morganin (2017, 122-123) mielesta suurta vahinkoa tyon-
tekijakokemukselle. Taman vuoksi han kannustaa esimiehia toimimaan tyontekijoiden val-
mentajina ja mentoreina, jotka tukevat tyontekijoitaan kohti menestysta. Liewendahl ja Hei-
nonen (2020, 429) tukevat myos Morgania havainnoillaan asiakasrajapinnan tyontekijoiden ar-
vonlupauksiin sitoutumiseen liittyvan motivaation laskusta, kun johdon asenne tyontekijoita

kohtaan on holhoava ja tietoa jaetaan vain ylhaalta alas.

Raza, Ali, Ahmed ja Moueed (2017, 801, 806) tukevat loydoksillaan valmennuksen merkitysta.
He havaitsivat, etta tyontekija kokee kukoistavansa ty0ossaan ja suoriutuvan tyostaan parem-
min, kun han saa valmennusta verrattuna tyontekijan suoritukseen ilman valmennusta. Tyon-
tekijat kokevat kukoistavansa tyossaan ymparistossa, joka on oppiva ja terve, mihin johtajat
heidan tyopanostaan. Razalle ym. jai kuitenkin viela epaselvaksi, mitka tyylit ja taidot toimi-
vat tehokkaassa valmentavassa johtamisessa. Tyontekijoiden valmennus esimiehiltaan vaikutti
positiivisesti tyontekijan tyosuoritukseen myos Hahnin (2016, 64-65) tutkimuksessa. Hahn ha-
vaitsi valmennuksen edistavan myos tyontekijan innovatiivista ajattelua ja luovuuden kayttoa
tyossaan. Myos Sloanin, Mikkelsonin ja Vaduvan (2020, 1041-1042) mielesta hyvin toteutettu
mentorointi voi parantaa tyontekijakokemusta seka auttaa tyontekijaa sitoutumaan yrityk-
seen, vahentamaan tyonarkomanian piirteita ja laskemaan tyosta aiheutuvaa stressia.
Frohriepin (2009, 186) tutkimukseen osallistuneet kiinteistonvalittajat mainitsevat myos val-
mentajan tai mentorin tukevan heidan menestymistaan tyossaan jatkuvan kanssakaymisen ja
keskustelun kautta. Myos Brownin (2016, 189) haastattelemat kiinteistonvalittajat tukeutuivat

kokeneempiin kollegoihinsa kehittaessaan taitojaan ja tietojaan.

Schwepker (2019, 921) tukee myos valmennuksen merkitysta tyontekijan tyosuorituksessa loy-
doksillaan yrityksen ja tyontekijan jakamien arvojen merkityksesta B2B-myyjien asiakasarvon
tuottamisessa. Kun tyontekija jakaa yrityksen eettiset arvot, kasvaa hanen luottamuksensa
esimiestaan kohtaan, mika puolestaan vaikuttaa esimiehen tehokkaaseen valmennukseen.
Myyjan ja hanen tyoymparistonsa yhtenevaisyys johtaa myos Purohitin (2018, 87-88) mukaan
parempaan tyosuoritukseen. Han tutki organisaatiotyypin vaikutusta tyontekijoiden nakokul-
masta ylipatevien myyjien tyosuoritukseen laakemyyntiyrityksissa. Tutkimuksesta kavi ilmi,
etta ylipatevat myyjat suoriutuvat paremmin kannustavassa tyoymparistossa, jossa tyonteki-
jalle annetaan enemman vastuuta omasta suorituksestaan seka vapauksia toimia itsenaisesti

ilman tiukkaa valvontaa ja palkitsemalla suorituksista.

Bouzari ja Karatepe (2017, 2192) suosittelevat panostamaan myyjien johtamisessa tyonteki-

joiden edun etusijalle asettavaan ja heita palvelevaan johtajuustyyliin (servant leadership).
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Tallaisessa positiivisessa tyoymparistossa tyontekijat tuntevat kuuluvansa yhteisoon ja halua-
vat pysya organisaatiossa. Myos tyontekijan ja johtajan valinen jatkuva kanssakayminen nayt-
taa edistavan tyontekijan psykologista paaomaa seka sitoutumista yritykseen, mika puoles-
taan voi edistaa kommunikaation laatua ja tyotuloksia (Azanza, Gorgievski, Moriano & Molero
2018, 937). Azanza ym. (2018, 937) kehottavat yrityksia huomiomaan myos, etta heidan tutki-
muksensa mukaan myyjat pitavat johtajiaan ensimmaisena lahteena heidan tehokkuutensa
kehittamisessa. He ehdottavat myos seka johtajien etta tyontekijoiden osallistamista johta-

juuden ja johtaja-tyontekija-suhteen kehittamisessa.

Pitre-Wilsonin (2018, 155) tutkimukseen osallistuneet kiinteistonvalittajat olivat pettyneita
kokemaansa johtajuuden puutteeseen, mika johti myos valittajien lannistumiseen. Johdon
tehtaviin oli valitysliikkeissa kuulunut paaasiassa rekrytointi seka toimiston yllapito, mutta
kuitenkin valittajat kertoivat johdolta myos puuttuneen tavoitteita rekrytointistrategiassaan.
Puuttuva johdon tuki nousi esille myos Frohriepin (2009, 178-179) tutkimuksesta yhdeksi
syyksi, joka vaikutti valittajan paatokseen lopettaa valitysalan tyot. Johdon tuki nahtiinkin
tutkimuksessa yhdeksi merkittavaksi tekijaksi, joka vaikutti valittajan menestykseen. Johdon

tuen lisaksi myos perheen tuen merkitys nousi esille Frohriepin tutkimuksessa.

Schwepker ja Good (2017, 213-214) selvittivat, etta myyntijohto voi vaikuttaa B2B-myyjien
eettiseen paatoksentekoon luomalla laadukkaita suhteita heidan valilleen, mika puolestaan
voi vahentaa myyjien kokemaa stressia. Laadukkaiden suhteiden edellytykseksi kavi tutkimuk-
sesta ilmi johtajan ammatillinen patevyys, pidettavyys ja lojaalius. Laadukkaat esimies-alai-
nen -suhteet vaikuttavat l0ydosten mukaan myos myonteisesti tyoryhmien sosiaalistumiseen,
mika puolestaan auttaa selkeyttamaan eettisia odotuksia. Laadukas suhde tyontekijan ja joh-
don valilla ei kuitenkaan Schwepkerin ja Goodin tutkimuksen mukaan voi suoraan vahentaa
myyjien kokemaa stressia, vaan valillisesti selkeampien eettisten odotusten ja sosiaalistumi-
sen kautta. He epailevat taman johtuvan esim. siita, etta myyntijohto ei ole paivittain niin
paljon tekemisissa myyjien kanssa verrattuna muihin ammatteihin, jolloin heilla ei voi olla

yhta merkittavaa vaikutusta myyjien stressiin kuin muilla stressitekijoilla.

Karriker ja Williams (2009, 126) toteavat myos reilun kohtelun johtavan laadukkaisiin esimies-
alainen -suhteisiin organisaatiossa. Reiluun kohteluun Morgan (2017,121) listaa kuuluvan mm.
tyontekijoiden henkilokohtaisen tilanteen huomioimisen, kaikkien tyontekijoiden kuuntelemi-
sen, empaattisuuden ja sympaattisuuden. Reilun kohtelun merkitys korostui myos Shkolerin ja
Tzinerin (2017, 161) tutkimuksessa, silla he havaitsivat yhteyden organisaationaalisen oikeu-
denmukaisuuden puutteen ja tyontekijan vaaranlaisen tyokayttaytymisen ja burnoutin valilla.
Raza ym. (2017, 806) puolestaan havaitsivat, etta johtajan ja tyontekijan valisella vuorovai-

kutuksella on merkittava vaikutus tyontekijan tyosuorituksen kehittamisessa.
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Liu, Song, Li ja Liao (2017, 255-256) kannustavat johtajia myos panostamaan positiivisten vai-
kutteiden antamiseen vuorovaikutuksessa alaistensa kanssa, silla he havaitsivat sen lisaavan
tyontekijoiden psykologisen turvallisuuden tunnetta erityisesti niiden tyontekijoiden keskuu-
dessa, joiden suhde tyonantajaansa ei ole hyva (matala LMX-suhde). Palautetta antaessaan
Guo ym. (2017, 1740-1741) kehottavat tyonantajaa huomioimaan negatiivisen palautteen vai-
kutukset tyontekijan tyosuoritukseen, kuten myos tyontekijoiden persoonallisuuksien eroavai-
suudet. Esimiehet voivat vaikuttaa positiivisesti tyontekijoiden tunnetyohon ja sita kautta
tyosuoritukseen myos harjoittamalla itse tunnetyon oppeja tyoymparistossa (Tang, Gu & Cui
2017, 1242). Karumuri ja Rajani (2020, 40-41) suosittelevat myos organisaatioita luomaan
kannustavaa tyokulttuuria, jossa esimiehet tukevat alaisiaan. He havaitsivat, etta tehokas
johtajuus ja johtamistyyli, esimies-tyontekijasuhde, hyva henkilostopolitiikka ja tyomaaran
jakaminen ovat merkittavia tyotyytyvaisyyden tekijoita intialaisten kiinteistonvalittajien kes-

kuudessa.

2.2.4 Tyytyvaisyys tyohon

Heikot koulutus- ja urakehitysmahdollisuudet voivat olla monesti suomalaisen kiinteistonvalit-
tajan tyytymattomyyden taustalla, mita tulee tyon sisaltoon. Tyytymattomyyteen liittyy myos
palkkaukseen ja siihen liittyvaan epavarmuuteen kuuluvia tekijoita. Toisaalta valittajat eivat
kuitenkaan nahneet palkkauksen ja palkkarakenteen kehittamista kaikkein tarkeimpana teki-
jana alan houkuttelevuuden ja arvostuksen lisaamiseksi (Kiinteistoalan Koulutussaatio 2017,
18, 44.) Epasaannolliset tulot nousivat Frohriepin (2009, 178) tutkimuksesta yhdeksi merkitta-

vammaksi syyksi jattaa kiinteistonvalittajan tyot.

Liiketoiminnallinen sopimus on Maylettin ja Wriden (2017, 106, 116, 119) mielesta tyontekijan
tyytyvaisyyden perusta, vaikka tyonantajat saattavat antaa sopimukselle hyvin vahan huo-

miota. Epaselvyydet ja epajohdonmukaisuudet liiketoiminnallisessa sopimuksessa ovat heidan
mielestaan usein tyontekijan tyosuorituksen puutteiden taustalla. Pandeyn ja Asthanan (2017,
100) ehdottamista merkittavimmista tyotyytyvaisyyden tekijoista organisaation kaytanteet ja
strategiat, ylennykset seka tukipaketit tukevat Maylettin ja Wriden nakemysta liiketoiminnal-

lisen sopimuksen merkityksesta.

Myyjan myyntitaidot vaikuttavat positiivisesti tyotyytyvaisyyteen (Pettijohn, Pettijohn &
Taylor 2007). Frohriep (2009, 179) tunnisti myos myyntitaitojen seka myyntikoulutuksen mer-
ford ja Hamwi (2013, 429-431) puolestaan havaitsivat tutkimuksessaan myyntityota tekevan
tyytyvaisyyden yrityksen toimintatapoja ja antamaa tukea kohtaan vaikuttavan merkittavim-
min tyotyytyvaisyyteen. He paattelivat myos tyontekijan odotuksien asettamisen oikealle ta-

solle vaikuttavan enemman tyytyvaisyyteen kuin palkkauksen ja etenemismahdollisuuksien
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kehittamisen. Tyontekijan tyotyytyvaisyys kasvoi myos silloin kun han oli tyytyvainen kolle-

goihinsa ja asiakkaisiinsa.

Friend ym. (2013, 431) kehottavat myos selkeyttamaan myyjan roolia ja antamaan tarkat toi-
mintaohjeet vahentaakseen tyontekijan stressia. Tyoelaman ja perheen yhteensovittamisen
haasteisiin he ehdottavat avuksi tyonantajan tarjoamaa lastenhoitopalvelua tyopaikalla seka
hoitoa kipeana oleville lapsille. Boles, Wood ja Johnson (2003, 110-111) ehdottavat lisaksi
tyontekijoiden ajanhallinnan seka tyotehtavien hallitsemisen kehittamista niin tyossa kuin ko-
tona vahentamaan tyo- ja perhe-elaman konflikteja seka tyohon liittyvan roolin aiheuttamaa
stressia. Ennen kuin organisaatio lahtee tekemaan muutoksia toimintatavoissa naita haasteita
ratkaistakseen, on sen syyta huomioida niin tyontekijoiden demografiset ominaisuudet kuin

tyotyytymattomyyteen vaikuttavat tekijat.

Tutkittuaan portugalilaisten kiinteistonvalittajien tyytyvaisyytta tyohonsa, Mosquera, Soares
ja Oliveira (2020, 218) havaitsivat, etta palkan ja muiden rahallisten etuuksien lisaksi myos
ei-rahalliset palkkiot, kuten tunnustus, itsenaisyys ja saavutukset, vaikuttivat positiivisesti
tyotyytyvaisyyteen. Ei-rahalliset palkkiot vaikuttivat eniten nuorten valittajien seka naisten
tyotyytyvaisyyteen. Rahallisilla etuuksilla oli kuitenkin kaiken kaikkiaan suurempi vaikutus
tyytyvaisyyteen kuin ei-rahallisilla palkkioilla. Mosquera ym. kannustavat henkilostojohtajia
selvittamaan valittajiensa motivaation lahteet ja tarpeet voidakseen hyodyntaa tietoa tyotyy-

tyvaisyyden lisaamiseksi.

2.2.5 Yhteistyo ja kilpailu

Provisiopalkkaus on yleinen palkkausmuoto kiinteistonvalitysalalla. Von Dahn (2017) perehtyi
provisiopalkkauksen vaikutuksiin kiinteistonvalittajien yhteistyossa ja sisaisessa kilpailussa Yh-
dysvaltojen kaltaisessa maskuliinisessa kulttuurissa ja Ruotsin feminiinisessa kulttuurissa. Han
havaitsi, etta provisiopalkkaus vahentaa yleisesti valittajien halua tehda yhteistyota seka kas-
vattaa valittajien sisaista kilpailua. Yksilon menestys ja palkka olivat yhdysvaltalaisten valit-
tajien suurin motivaattori, minka vuoksi heidan valillaan oli enemman sisaista kilpailua ja suu-
rin osa heista naki kollegansa kilpailijoina. Voittaakseen tassa kilpailussa amerikkalaiset saat-
toivat myos toimia sosiaalisten suhteiden kustannuksella, mita ruotsalaiset valittajat eivat
tehneet. Ruotsalaiset valittajat arvostivat kollegojen valisia hyvia suhteita ja valittivat myos
yrityksen yhteisista tavoitteista. Sisainen kilpailu ei myoskaan vaikuttanut ruotsalaisten valit-
tajien mielesta kovin haitalliselta eivatka he pitaneet kollegoita kilpailijoinaan yhta paljon
kuin amerikkalaiset valittajat. Valittajien yhteistyon taustalla ovat myos rahalliset motiivit.
(Von Dahn 2017, 57-62.)

Ruotsalaiset kiinteistonvalittajat tyoskentelivat Von Dahnin (2017, 59) havaintojen mukaan
enemman ryhmana kuin amerikkalaiset kollegansa. Ruotsalaiset valittajat olivat keskenaan

tekemisissa paivittain ja viettivat aikaa yhdessa niin tyo- kuin vapaa-aikanakin. Hyva
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tyoilmapiiri ja tyontekijoiden valiset suhteet olivat ruotsalaisilla myos merkittava motivaation

ja tyotyytyvaisyyden tekija.

Fisher ja Yavas (2010, 12) kumoavat tutkimuksellaan aiemman yleisen ehdotuksen siita, etta
prosenttimuotoisen valityspalkkion antaminen kokonaisuudessaan kohteen myyneelle valitta-
jalle johtaa tehokkuuteen valittajien intensiivisen tyoskentelyn vuoksi. He ehdottavatkin te-
hokkaan tasapainon loytyvan silla, etta kaikkien valittajien kilpaillessa asunnon myynnista,
saisi asunnon myyntiin ottanut valittaja prosenttiosuuden palkkiosta. Rutherford, Springer ja
Yavas (2005, 656) puolestaan vaittavat, etta prosenttiperusteinen myyntiprovisio saa valitta-
jan tekemaan vahemman toita asiakkaansa eteen. He perustavat taman tutkimuksensa tulok-
siin, jotka osoittivat valittajien omistamien asuntojen myyvan n. 4,5 % korkeammalla hinnalla

verrattuna muiden kuin valittajien omistamien asuntojen myyntihintoihin.

Lee (2014, 153-154) tutki taiwanilaisten kiinteistonvalitysketjujen valittajien suoriutumista ja
tiimin vaikutusta yksiloiden kokemaan kilpailun uhkaan. Tutkimuksesta kay ilmi, etta kollego-
jen suorituksilla on negatiivinen vaikutus yksilon suoritukseen. Tosin yksiloiden suoriutumi-
sessa oli merkittavia eroja eri valitysliikkeiden kesken. Valitysliikkeissa, joissa tyoskenteli
useampia valittajia ja liikkeissa, joissa oli kaytossa tiimin palkitseminen yhteisesta tuloksesta,
kollegojen keskimaarainen suoritus vaikutti selkeasti enemman yksilon suoritukseen kuin liik-
keissa, joissa ei ollut kaytossa tiimien palkitsemisjarjestelmaa ja joissa tyoskenteli vahemman
valittajia. Lee ehdottaakin, etta valittajien keskinainen kilpailu ja sen negatiivinen vaikutus
yksilon suoritukseen nousee, kun tiimissa on enemman valittajia ja kaytossa olevat resurssit

ovat rajatummat.

2.2.6 TunnetyoO ja asiakaspalvelijan roolit

Hochschild (2012, 18-20) maaritteli 1980-luvulla tunnetyon tarkoittavan henkilon omien tun-
teiden houkuttelemista tai tukahduttamista saadakseen aikaan kasvoilleen ilmeen ja olemuk-
sen, joka tuottaa sopivan mielialan toisille. Esimerkiksi lentoemanta tekee tunnetyota hy-
mylla ja rauhallisella olemuksellaan, mika saa matkustajissa aikaan viihtyisan ja turvallisen
olon huolimatta siita, millaisia tunteita lentoemanta samalla hetkella todellisuudessa tuntee.
Tunnetyossa puhutaan pinta- ja syvanayttelemisesta. Kun henkilo pintanayttelee, han ainoas-
taan esittaa tiettya tunnetta tai ilmetta kokematta sita itse kayttamalla paaasiassa kehonkiel-
taan. Syvanaytteleminen menee sananmukaisesti syvemmalle; henkilo pyrkii todella elayty-
maan tilanteeseen hyodyntamalla mielikuvitustaan tai kannustamaan itseaan tuntemaan toi-
vottua tunnetta. (Hochschild 2012, 39-40.)

Rawlinsin (2008, 41-44) tutkimus ehdottaa, etta kiinteistonvalittajat tuntevat harvoin, etta
heilta vaadittaisiin tunteiden esittamista maaratylla tavalla tyossaan. Tama voisi Rawlinsin
mukaan johtua mm. kiinteistonvalittajan tyon autonomisesta luonteesta valittajan tyosken-

nellessa itsendisesti ja samalla vastaavansa itsensa motivoinnista epasaannollisten tyoaikojen
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puitteissa. Valittajat kokevat kuitenkin tunnetyon elementteja hallitessaan tilanteeseen sopi-

via tunteita asiakassuhteita hoitaessaan.

Wang, Wang ja Hou (2016, 810-811) kannustavat myyntityota tekevia hyodyntamaan syvanayt-
telemista niin paljon kuin mahdollista, silla he havaitsivat sen vaikuttavan positiivisesti myy-
jan tyosuoritukseen. Myos Tang ym. (2017, 1241) vahvistivat tutkimuksellaan palvelualan
tyontekijoista syvanayttelemisen saman positiivisen vaikutuksen. Syvanayttelylla oli Wangin
ym. (2016, 810-811) tutkimuksessa myos yhteys mukautuvaan myyntikayttaytymiseen. Pinta-
puolisen nayttelyn havaittiin vaikuttavan painvastaisesti tyontekijan tyosuoritukseen, joten
tutkijat suosittelevat vahentamaan pintapuolista nayttelya esim. korostamalla asiakasorien-

taation merkitysta tyohon sitouttajana.

Smit, Ryan ja Nelson (2016, 134, 136) tutkivat itsenaisen tyon vaikutusta tyontekijan koke-
mien negatiivisten tunteiden ja aitojen negatiivisten tunteiden esittamisen valilla tyopaikalla.
He havaitsivat, etta vahemman itsenaista tyota tekevat henkilot olivat herkempia ilmaise-
maan aitoja negatiivisia tunteita tyossaan. Itsenainen tyoskentely nain ollen rajoittaa negatii-

visten tunteiden esittamista asiakaspalvelutyossa.

Ashforth, Kulik ja Tomiuk (2008, 22-23, 26-27) ehdottavat: mita suurempi kontrasti asiakas-
palvelutyossa olevien erilaisten roolien valilla on asiakassuhteessa, sita vaikeampi on tyonte-
kijan sovittaa psykologisesti ja kayttaytymisen suhteen erilaiset roolit yhteen, mika voi johtaa
roolien ristiriitaisuuteen ja monitulkintaisuuteen. He tunnistivat tutkimuksessaan erilaisia
puolustusmekanismeja (kuvio 2), joita palvelutyossa olevat kayttivat torjuakseen erilaisia
kohtaamiaan uhkia, kuten rasittavia asiakkaita, epaonnistumisia myynnissa ja virheita tyoteh-
tavissa. Merkittavimmat puolustusmekanismit palveluroolien seka oman identiteetin ja itse-
tunnon hallinnan kannalta jakautuivat kahteen kategoriaan: roolien erittely (partitioning) ja
jarkeistaminen (rationalizing). Roolien erittelyyn sisaltyy roolien osastointi palveluroolin ja
henkilokohtaisen elaman roolin valilla, etaisyyden ottaminen roolista seka asiakkaasta. Palve-
lutilanteen ja roolin lavastaminen, optimismi ja rajojen hyvaksyminen kuuluvat puolestaan

jarkeistamisen puolustusmekanismeihin.
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Roo'lnn astummgn / Persoona Objektiivisuus /
roolista poistuminen subjektiivisuus
*Siirtymisrituaalit
*Raja-aidat
*Psykologinen
valmistautuminen

. Puolustusmekanismit
Asiakas *Roolien erittely

Nayttamo / * Jarkeistaminen

takahuone

Kuvio 2: Persoona-rooli-rajapinnan hallinta (Ashforth ym. 2008, 35)

Ashforth ym. (2008, 33) havaitsivat, etta kaikki asiakaspalvelutyossa tyoskentelevat kayttavat
”takahuonetta” astuessaan rooliin ja roolista pois. Takahuone tarjoaa mahdollisuuden selvit-
taa "nayttamolla” syntyneita konflikteja ja lepotauon stressaavasta tyosta. Kiinteistonvalitta-
jan tyon kaltaisessa tyossa, jossa asiakaskohtaamiset ovat hyvin erilaisia ja vaativat tyonteki-
jalta suurta osallistumista, naytti psykologinen valmistautuminen olevan yleisempaa kuin va-
hemman intensiivisia asiakaskohtaamisia sisaltavassa tyossa. Tallaisessa tyossa myos roolien
sekoittuminen on yleisempaa, mika voi johtua siita, etta tyohon liittyva laheinen kanssakay-

minen asiakkaan kanssa voi johtaa henkilokohtaisten suhteiden kehittymiseen.

Ashforth ym. (2008, 33-36) havaitsivat myos, etta tyontekijan rooliin asiakaspalveluammatissa
vaikuttaa merkittavasti vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Tyontekijan ottama rooli on vuoro-
vaikutuksen valine asiakkaan ja ammattilaisen valilla. Roolin ottaminen ja siita poistuminen
vaikuttaa henkilon ja roolin rajapinnassa riippumatta asiakkaasta. Roolin ottaminen vaikuttaa
olevan melko helppoa palveluammatissa oleville, vaikka se on psykologisesti monimutkaista.
Roolin ottamista helpottavat erilaiset siirtymarituaalit, kuten tyomatka, raja-aidat ja psykolo-
ginen valmistautuminen, joista tulee ajan myota rutinoituneempia ja huomaamattomia. Pal-
veluammatissa olevat kertoivat myos objektiivisena pysymisen oleva valilla tyossa vaikeaa.
Ystavan ja asiakkaan roolit saattoivat myos ajan myota sekoittua. Ashforth ym. (2008, 36) eh-
dottavat kuitenkin, etta roolien sekoittuminen ja subjektiivisuus voivat auttaa tyontekijaa,
koska henkilokohtaisempi asiakassuhde voi auttaa tyontekijaa ymmartamaan paremmin asiak-
kaan todellisia tarpeita, antaa asiakkaalle kokemuksen erityiskohtelusta ja auttaa asiakasta

sitoutumaan tyontekijaan ja hanen organisaatioonsa.

Fouquereaua, Morinb, Lapointec, Mokounkoloa ja Gillet (2019, 286-287) tutkivat tunnetyon

vaikutuksia erilaisissa tyotehtavissa tyoskentelevien kesken. He havaitsivat, etta tyontekijat,
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joiden tyossa oli vahan tunnetyon elementteja, pintanayttelemista ja vain kohtuullinen maara
syvanayttelemista, olivat tyytyvaisempia tyohonsa, suoriutuivat paremmin ja olivat psykologi-
sesti enemman irrallaan tyosta. Nailla tyontekijoilla oli myos vahemman uupumusta, union-
gelmia ja tuottamatonta tyokaytosta. Korkean tunnetyon profiilin ammatit, joita tassa tutki-
muksessa edustivat opettajat ja sairaanhoitajat, saivat negatiivisemmat tulokset samoilla
mittareilla. Fouquereaua ym. totesivat myos, etta syvanayttelemisella saatavat hyodyt saat-
tavat kumoutua, mikali tyontekija myos pintanayttelee katkemalla todelliset tunteensa ja
teeskentelemalla tuntemuksia. Tyontekijat, jotka saivat johdolta ja esimiehiltaan vahemman
tukea, nayttivat myos tukeutuvan useammin pintanayttelyyn. Fouquereaua ym. (2019, 290)
ehdottavatkin, etta organisaatioiden tulisi valttaa tilanteita, joissa tyontekijoiden tyomaara

kasvaa niin suureksi, etta he turvautuvat pintanayttelemiseen.
2.3 Kiinteistonvalittajan tyon erityispiirteita

Suomalainen kiinteistonvalittaja tyoskentelee keskimaarin 41-50 tuntia viikossa. Tyoajasta
neljannes menee uusasiakashankintaan ja asiakkuuksien hoitoon ja 20 % esittelyihin. Loput
tyoajasta menee kaupantekoon ja neuvotteluihin (15 %), markkinointiin (17 %), jalkitoimiin (9
%) seka muihin tehtaviin (20 %). Valittajat kokevat, etta heille jaa liian vahan aikaa oman am-
mattitaidon kehittamiseen ja yllapitoon. Kolmannes vastaajista on myos sita mielta, etta hei-
dan kokonaistyoaikansa ei riita tuottamaan asiakkaille riittavan laadukasta palvelua, vaikka
81 % vastaajista nakee voivansa paattaa itsenaisesti tyoajastaan. (Kiinteistoalan Koulutussaa-
tio 2017, 8.) Benefield, Sirmans ja Sirmans (2019, 29) tunnistivat myos tutkimuksessaan,
kuinka vaikeaa valittajan vaivannaon mittaaminen ja havainnointi on. He kayttivat vaivannaon

mittarina virtuaalisten esittelyjen kayttamista asuntojen myynnissa.

Kiinteistoalan Koulutussaation (2017, 8) kyselyn mukaan suomalaisten kiinteistonvalittajien
tyytyvaisyys heidan ansiotasoonsa on laskenut vuoden 2014 kyselyn jalkeen. Puolet vastaajista
koki myos tulojensa jakautuvan erittain epatasaisesti vuositasolla. Ansiotaso puolestaan vai-
kutti valittajien tyytyvaisyyteen koskien tyon sisaltoa seka halukkuutta suositella ammattia
muille. Von Dahn (2017, 50-52) puolestaan selvitti, etta provisiopalkkaus saa ruotsalaiset ja
amerikkalaiset kiinteistonvalittajat tekemaan enemman toita palkkansa eteen, vaikka se ai-
heuttaa epavarmuutta. Ruotsalaiset kiinteistonvalittajat nakivat provisiopalkassa myos nega-
tiivisia vaikutuksia erityisesti vapaa-ajan ja lomien suhteen, mutta he kuitenkin arvostivat
provisiopalkkauksen tuomaa vapautta oman aikataulun luomiseen. Von Dahn havaitsi myos,
etta asiakastyytyvaisyys oli ruotsalaisille kiinteistonvalittajille selkeasti tarkeampi motivaat-

tori kuin amerikkalaisille valittajille, joille raha oli suurin motivaattori.

Kiinteistoalan Koulutussaation (2017, 7) teettaman Kiinteistovalitysalan ammattilaiset 2017-
kyselytutkimuksen mukaan alan ammattilaisten mielesta heidan tyonsa sisalto on mielekasta,

erityisesti tyon haastavuuden, itsenaisyyden seka mielenkiintoisuuden vuoksi. Kuitenkaan
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vastaajien kokemus merkityksellisen tyon tekemisesta, johon on itse tyytyvainen, ei kannusta
heita suosittelemaan tyota muille; suositteluhalukkuus oli tutkimuksen mukaan selvasti nega-
tiivinen. Vaikka 71 % vastaajista koki, etta heidan henkilokohtaista tyopanostaan arvostetaan
tyopaikalla ja moni koki voivansa vaikuttaa heita itseaan koskeviin asioihin, kolmannes vas-

taajista stressaantuu tyosta eivatka kaikki ehdi palautumaan vapaa-ajan puitteissa; vain 39 %

vastaajista tuntee palautumisensa olevan hyvalla tasolla.

Kiinteistonvalittajan tyota ohjaa myos lakisaateinen velvollisuus noudattaa tyossaan hyvaa va-
litystapaa. Hyva valitystapa on jatkuvasti paivittyva normi, johon vaikuttaa tuomioistuinten
paatokset ja viranomaisten ohjeet, kuten myos alalla vakiintunut kaytanto seka uudet menet-
telytavat. Valitysliikkeille on laadittu myos Kiinteistonvalittajan eettiset saannot, joissa ote-
taan kantaa esim. kilpailun reiluuteen muiden valitysliikkeiden kanssa. Hyva valitystapa ottaa
kantaa esim. siihen miten valitystehtavaa kuuluu hoitaa ja miten laaja selonotto- ja tiedonan-

tovelvollisuus kiinteistonvalittajalla on. (Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto 2020.)

Kiinteistonvalittajan tyo voi yllattaa alalle tulleet sen haastavuuden ja moniulotteisuuden
suhteen (Frohriep 2009, 187). Waller ja Jubran (2012, 80) kehottavat kiinteistonvalittajan
tyota harkitsevaa nakemaan valittajan ammatin urana osa-aikaisen tyon tai lisatienestien an-
saisemisen sijaan. He selvittivat tutkimuksessaan kokeneempien valittajien myyvan enemman
asuntoja kuin alle kaksi vuotta alalla olleet, minka vuoksi he kannustavat valittajaa varautu-
maan runsaan ajankayton lisaksi asuntomarkkinoihin vaikuttavaan taloudellisen tilanteen
vaihteluihin. Frohriep (2009, 178) tukee Wallerin ja Jubranin nakemyksia, silla han havaitsi
epasaannollisten tulojen ja taloudellisen tilanteen olevan merkittavimpia syita jattaa kiinteis-

tonvalittajan tyst.

Brown (2016, 170) totesi kiinteistonvalittajan tyon koostuvan tehtavista, joilla on hanen asi-
akkailleen merkitysta, mika maarittaa pitkalti valittajan tyon luonnetta. Brownin (2016, 162-
163) tutkimukseen osallistuneet kiinteistonvalittajat nakivat itsensa kolmessa eri roolissa: asi-
akkaiden auttajana, tiedon antajana seka hoivaajana. Valittajat halusivat auttaa asiakkaitaan
saavuttamaan tavoitteensa tai unelmansa helpottamalla ostoprosessia ja jarjestamalla myy-
valle asiakkaalle hanelle parhaiten sopivan kaupan. Halustaan auttaa tuli valittajista tiedon
valittajia. Tutkimukseen osallistuneet valittajat ymmarsivat myos, etta auttaakseen asiakkai-
taan onnistuneesti, oli heidan myos luotava suhde heidan valilleen. Valittajat vaalivat suhdet-
taan asiakkaisiin, jotta asiakkaat eivat vaihtaisi valittajaa, ja jotta suhde toisi heille jatkossa-

kin toimeksiantoja seka suositteluja.

Frohriepin (2009, 165, 174) tutkimukseen osallistuneet kiinteistonvalittajat pitivat valittajan
epasaannollisia tyoaikoja haastavina, koska asiakkaille sopivat kellonajat voivat olla valitta-
jalle hankalia. Valittajat pitivat kuitenkin joustavuudesta, mita epasaannolliset tyoajat tarjo-

sivat. Kaikki osallistujat pitivat epasaannollisia tuloja erittain haastavina, mika oli myos
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paasyy alalta lahtemiseen. Epasaannolliset tyoajat eivat olleet yhta usein mainittu syyna jat-

taa valitysala.
2.3.1 Tyosuoritukseen vaikuttavia tekijoita

Brown (2016, 168-170, 190-191) havaitsi, etta kiinteistonvalittajat maarittavat menestyksensa
omien havaintojensa pohjalta, jotka kasittelivat heidan rooliaan kiinteistonvalittajana, henki-
lokohtaisia arvojaan, tyotehtavia ja tuloksia seka tuloja. Kiinteistonvalittajan rooliin kuulu-
vaan kaytosmalliin johtaa asiakkaiden parissa tehtavan tyon luonne. Menestyakseen tyossaan
valittajat kokivat tarvitsevansa tietoja, taitoja ja asennetta, kuten kykya tulla ihmisten
kanssa toimeen ja samaistua heidan tilanteeseensa. Ihmistaitojen ohella valittajat nakivat
tarpeen omata myos riittavasti osaamista ja tietoa alalta vakuuttaakseen asiakkaansa. Myos
Frohriepin (2009, 175) tutkimukseen osallistuneet valittajat nakivat myyntikoulutuksen seka
hyvien myyntitaitojen vaikuttavan kiinteistonvalittajan alalla selviytymiseen vahvan motivaa-

tion ohella.

Benjamin ym. (2007, 106, 109) havaitsivat, etta amerikkalaisen valittajan ammattitaito joh-
taa tehokkaampaan tyoskentelyyn, kun han onnistuu lyomaan enemman kauppoja lukkoon
naytoilla. He huomasivat myos, etta osa-aikaisesti tyoskenteleva valittaja voi tyoskennella ko-
koaikaista valittajaa tehokkaammin hyodyntaessaan mm. omaa sosiaalista verkostoaan etsies-
saan toimeksiantoja ja asiakkaita. Valittajan kokemus johtaa Martinin ja Munnekenin (2010,
385-387) mukaan parempiin tuloihin. He havaitsivat myos, etta yli 50 tuntia viikossa tyosken-
televat valittajat ansaitsivat enemman kuin alle 50 tuntia viikossa tyoskentelevat, mika on
hieman ristiriidassa Benjaminin ym. (2007) loydoksiin. Lee (2014, 154) puolestaan vaittaa loy-
doksillaan taiwanilaisista valittajista, etta paivittaisten tyotuntien maaralla ei ole merkitta-
vaa vaikutusta valittajan suoritukseen. Sen sijaan tyokokemuksen karttuminen voi myos Leen
mielesta kehittaa valittajan tyosuoritusta, minka vuoksi han ehdottaa valitysliikkeita valitse-
maan tiimiinsa valittajia, joilla on aiempaa kokemusta alasta, kehittaakseen yksiloiden suori-

tusta tiimissa.

Pitre-Wilson (2018, 140) haastatteli vaitoskirjassaan 10 kiinteistonvalittajaa, jotka olivat me-
nestyneet uransa alkutaipaleella ja havaitsi viisi teemaa, jotka olivat naille valittajille omi-
naisia. Uran alussa valittajia motivoi asiakastyytyvaisyys seka rahalliset palkkiot. Menestyvat
valittajat loivat myos tehokkaita suhteita. He kokivat saavansa merkittavimmat opit ammatin
harjoittamiseen perehtymalla myyntisopimuksen termeihin ja sisaltoon seka loytamalla itsel-
leen mentorin. Heidan tyotaan tehosti lisaksi teknologian ja sovellusten kaytto. Kuitenkin
heilla oli uransa alussa eparealistiset odotukset tyostaan seka johtajuuden roolista. Vaikka
raha olikin valittajille tarkea motivaattori seka tarve, oli menestykseen johtavan toiminnan
merkittavin motivaattori asiakastyytyvaisyyden takaaminen. Palkan ansaitseminen aiheutti

kuitenkin lisapaineita monille aloitteleville valittajille. (Pitre-Wilson 2018, 146.) Tulot eivat
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olleet merkittavin menestyksen mittari myoskaan Brownin (2016, 168) tutkimukseen osallistu-

neiden valittajien mielesta.

Aloittelevien valittajien menestykseen vaikuttaa merkittavasti valittajan ihmissuhdetaidot,
uusien suhteiden solmiminen ja kehittaminen uusien asiakkaiden saamiseksi. Pitkaaikaisten
asiakassuhteiden luominen voi vaatia valittajalta myos tunnepuolen panostusta suhteeseen.
Moni Pitre-Wilsonin tutkimukseen osallistuneista valittajista oli luullut, etta uusille tyonteki-
joille annetaan asiakasliideja valitysliikkeen toimesta. (Pitre-Wilson 2018, 148-149, 160.)
Brownin (2016, 163) tutkimukseen osallistuneet valittajat tunnistivat myos suhteiden solmimi-
sen merkityksen sailyttaakseen asiakkaansa. He kokivat, etta jos he eivat loisi suhdetta asiak-
kaaseen, asiakas voisi vaihtaa valittajaa. Suhteiden luominen nahtiin myds oman bisneksen
rakentamisen perustana; hyvin hoidetut asiakassuhteet poikisivat uusia toimeksiantoja ja suo-
situksia muille asiakkaille. Crowston ym. (2015, 372-375) havaitsivat tutkimuksessaan yllat-
taen asiakassuhteisiin panostaneiden valittajien ansaitsevan vahemman. Sen sijaan valittajat,
joilla oli paremmat suhteet muihin ammattilaisiin, ansaitsivat enemman. He suhtautuivat tu-
loksiin varauksella, mutta kannustavat valittajia kuitenkin panostamaan oman ammattilaisten

verkostonsa kehittamiseen.

Tesfagiyorgis (2018, 49-50) kannustaa kehittamaan kiinteistonvalittajien myyntitaitoja, erityi-
sesti vuorovaikutus-, teknisia ja markkinointitaitoja, silla han havaitsi naiden taitojen vaikut-
tavan positiivisesti valittajan tyosuoritukseen. Vuorovaikutustaidoista Tesfagiyorgis mainitsee
esim. sujuvan puhumisen seka tunteiden saantelyn positiivisen ja luotettavan mielikuvan luo-
miseksi. Teknisiin taitoihin sisaltyy kohteen myyntiprosessiin liittyvien seikkojen hallinta seka
myytavan kohteen tuntemus. Markkinointitaidoista Tesfagiyorgis mainitsee ajantasaisen tie-

don tarjoamista asiakkaalle seka asiakastarpeiden selvittamista.
2.3.2 Tyon raskaus

Suomalaiset kiinteistonvalittajat nostivat Kiinteistoalan Koulutussaation (2017, 29) ammatti-
kuvatutkimuksessa esille paljon tyon raskauteen liittyvia ajatuksia. Raskaaseen tyohon suh-
tautuminen ja apukeinot siita selviamiseen ovat kullakin omanlaiset. Vastauksista nousi esille
mm. vapaa-ajan jarjestamisen haasteita. Valittajat tunnistivat myos oman ajan jarjestamisen
merkityksen oman jaksamisen tukemiseksi. He harrastivat liikuntaa ja matkustivat ulkomailla.
Omien rajojen tunteminen auttoi jaksamaan raskaassa tyossa seka aito tyon tuoma vapaus ja
onnistumiset tyossa. Tyosta pitaminen auttaa myos jaksamaan, kuten eras ammattikuvatutki-
muksen vastaaja ytimekkaasti kuvasi: ”Ellen tykkaisi tyostani niin paljon kun tykkaan niin var-

maankin tuntuisi raskaalta.”

Love, Goh, Hogg, Robson ja Irani (2011, 1305-1306) selvittivat kyselytutkimuksella tekijoita
lansiaustralialaisten kiinteistonvalittajien burnoutin taustalla. Nuoremmat valittajat vaikutti-

vat olevan selvasti alttiimpia uupumukseen ja oman itsensa kadottamiseen. Uupumuksen
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riskia nosti myos valittajan tyohon kayttama aika; mita enemman tyotunteja kertyi, sita suu-
rempi naytti uupumuksen riski olevan. Burnoutia ehkaisevan henkilokohtaisen saavutuksen
tunteen saavuttamiseen naytti positiivisesti vaikuttavan se, mita useamman asiakkaan luona
valittaja viikoittain vieraili. Tutkimus ehdotti onnistumisen tunteen kasvavan myos niilla valit-
tajilla, joilla on tutkinto tai patevyys kiinteistoalalta. Elamanhallinnan taidot ja merkitykselli-
syyden tunteminen (sense of coherence) vaikuttivat vahentavan uupumisen tunteita ja kasvat-

tavan saavutusten tuntemuksia.

Rawlinsin (2008, 38, 41-44, 52-53) tutkimus nosti esiin kiinteistonvalittajan tyohon liittyvan
tunnetyon vaikuttavan ja lisaavan tunneperaista uupumista seka joitakin burnoutin oireita.
Kiinteistonvalittajien kokemaa uupumusta voi lisata epaaitojen tunteiden esittaminen valitta-
jan kokiessa ristiriitaisia tunteita. Mita enemman valittaja koki tunteiden yhteensopimatto-
muutta, sita enemman hanelta puuttui henkilokohtaisen saavutuksen tunteita ja hanella oli
suurempi taipumus oman itsensa kadottamiseen. Han ehdottaakin, etta kehittamalla valitta-
jan tyokokemuksen tunnepuolta voisi valittaja kokea vahemman uupumisen oireita, mika puo-
lestaan voisi johtaa myynnin kasvuun, pidempiin tyouriin, parempaan keskittymiskykyyn seka

luovuuteen.

Hulsheger, Lang, Schewe ja Zijlstra (2015, 274-275) tukevat Rawlinsin havaintoja toteamalla,
etta tunnetyon kaltainen tunteiden saantely on taloudellisesti kannattavaa palveluamma-
teissa. Tutkiessaan hollantilaisten tarjoilijoiden ja taksikuskien tunnetyon vaikutusta saa-
miensa tippien maaraan selvisi, etta syvanayttelemisella ja organisaatiolle suotuisten tuntei-
den esittamisella tyontekija ansaitsi suurempia tippeja ja vaikutti nain ollen asiakaskayttayty-
miseen. Heidan toisesta tutkimuksestaan saksalaisten kampaajien keskuudessa saatiin viit-
teita siita, etta pienellakin koulutuksella kognitiivisesta muutoksesta ja tarkoituksenmukai-

sesta kaytosta voidaan vaikuttaa tyontekijan tunteiden saatelyyn.
2.4  Muotoiluajattelun hyodyntaminen tyontekijakokemuksen kehittamisessa

Maylett ja Wride (2017, 74-75) ehdottavat tyontekijakokemuksen kehittamisen tyokaluksi
muotoiluajattelun hyodyntamista organisaatiossa. Heidan mielestaan tyontekijat sitoutuvat
organisaatioon muun kuin rahan vuoksi ja kun tyontekijat tietavat, etta heista valitetaan, he
valittavat myos tyonantajastaan. Muotoiluajattelun kayttoonotto tyontekijakokemuksen ke-
hittamisessa vaatii tyonantajalta muotoiluajattelun soveltamista kaikissa toimissaan johtami-

sen ja strategian saralla.



28

&
9
s
5

Tyontekijdt Tyonantaja
Kuvio 3: Tyontekijakokemuksen muotoilun silmukkamalli (Morgan 2017, 177)

Morganin (2017, 177-183) tyontekijakokemuksen muotoilun silmukkamalli (kuvio 3) mukailee
Maylettin ja Wriden ehdotusta muotoiluajattelun hyodyntamisesta. Morgan kuvailee tyonteki-
jakokemusta tanssin tapaan jatkuvaksi kommunikoinniksi tyontekijan ja tyonantajan valilla,
jossa musiikki ja tanssi eivat koskaan lakkaa. Han haluaa kiinnittaa huomion mallissaan myos
siihen, etta tyontekijakokemuksen muotoiluun osallistuvat niin tyontekijat kuin tyonantaja.
Silmukkamallissa tyontekijat antavat palautetta organisaatiolle (vastaa), minka jalkeen tyon-
antaja analysoi saadun palautteen (analysoi). Muotoile -vaiheessa organisaatio luo uusia rat-
kaisuja palautteen ja analyysin pohjalta. Uuden ratkaisun julkaisun jalkeen Osallistu -vai-

heessa uusi ratkaisu otetaan kayttoon.

Plaskoff (2017, 136-139) ja Yohn (2020, 37) kannustavat myds muotoiluajattelun hyodyntami-
seen tyontekijakokemuksen johtamisessa asettamalla tyontekijan keskioon ja kasittelemalla
tyota matkana, jonka varrella on muotoiltavia virstanpylvaita ja vuorovaikutustilanteita. Muo-
toiluajattelu soveltuu myos Lakshmipatin (2020, 6) mielesta kokonaisvaltaisesti tyontekijako-

kemuksen kehittamiseen kaikissa tyontekijapolun vaiheissa rekrytoinnista elakkeelle jaantiin.

Morganin silmukkamalli linkittyy Design Councilin (2015) kehittamaan Tuplatimantti (engl,
Double Diamond) -malliin (kuvio 4), joka on yksi laajalti kaytetyista palvelumuotoilun proses-
simalleista. Double Diamond -malli kuvaa muotoiluprosessin selkeasti, kokonaisvaltaisesti ja
visuaalisesti. Prosessikuvauksen lisaksi Design Council on sisallyttanyt malliin tarkeimmat peri-

aatteet ja menetelmat merkittavien ja kestavien muutosten aikaan saamiseksi.
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Muotoilun
periaatteet

1. Ole ihmiskeskeinen
2. Kommunikoi
3. Tee yhteistyota ja
yhteissuunnittele
4, lteroi, iteroi,
iteroi

Loppu-

Haaste tilos

Menetelmien
tyokalupakki

Tutki, muodosta,
rakenna

Kuvio 4: Double Diamond -malli (Design Council 2015)

Double Diamond -malli kuvaa kahdella timantilla, milloin prosessissa tutkitaan laajalti tai sy-
vemmin, ja milloin fokusoidaan toimintaa tarkemmin. Mallissa on nelja vaihetta: discover, de-
fine, develop ja deliver. Ensimmaisen timantin tutki (engl. discover) -vaiheessa haetaan ym-
marrysta ongelmasta mm. keskustelemalla ongelman parissa olevien ihmisten kanssa, jonka
jalkeen maarittele (engl. define) -vaiheessa kerataan saadut tiedot yhteen, mika auttaa maa-
rittelemaan muotoiluhaasteen. Toisessa timantissa etsitaan kehita (engl. develop) -vaiheessa
vastauksia maariteltyyn ongelmaan mm. ideoimalla yhteissuunnittelun keinoin. Lopuksi toi-
mita (engl. deliver) -vaiheessa testataan erilaiset vaihtoehdot, jotta saadaan toteutettua toi-
miva ratkaisu ongelmaan. Vaikka malli on kuvattu lineaarisesti, ei prosessi kuitenkaan tosiela-
massa etene nain, vaan prosessin edetessa saatetaan palata takaisin etsimaan tietoa ja hake-

maan uusia ideoita. (Design Council 2015.)

Kuvioon 4 on koottu Double Diamond -mallin hyodyntamisen periaatteet, jotka tukevat myos
Stickdornin, Lawrencen, Hormessin ja Schneiderin (2018, 27) palvelumuotoiluprosessin peri-
aatteita. Ensimmaisena periaatteena Stickdorn ym. mainitsevat ihmiskeskeisyyden, jotta ke-
hittamistyossa otettaisiin huomioon kaikkien kokemukset, joihin kehittamisen kohde vaikut-
taa. Prosessissa tulisi myos osallistaa eri taustoilla olevia sidosryhmien edustajia. Iteroiva tyo-
ote korostuu myos palvelumuotoilussa; toteutettavaa ratkaisua haetaan kokeilemisen, ratkai-
sujen etsinnan ja iteroinnin kautta. Prosessin tulisi myos edeta toisiinsa linkittyvin toimin,
jotka kuvataan visuaalisesti, seka perustua todellisuuteen pitaen mielessa myos palvelumuo-

toilun kokonaisvaltaisen kehittamisen periaatteen.
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Design thinking, muotoiluajattelu, on muotoilijoiden tapa ajatella luodessaan uutta; se on
projektinomaista muotoilutyoskentelya haijyjen (wicked) ongelmien ratkaisemiseksi (Dunne &
Martin 2006, 517). Brown (2008, 86) nostaa design thinkingia maaritellessaan keskioon asiak-
kaan todelliset tarpeet ja halut; se on menetelma, jossa luodaan innovaatioita muotoilun kei-
noin pohjautuen taydelliseen asiakasymmarrykseen. Junginger (2008, 31) tukee Brownia to-
teamalla, etta ottamalla ihmiskeskeisen muotoilun osaksi yrityksen toimintaa, voi yritys pa-
rantaa tarjoamaansa asiakaskokemusta seka oppia asiakkaistaan ja itsestaan. Ihmiskeskeisyys
ja kayttajatiedon hyodyntaminen ovat myos Miettisen (2011, 27) mielesta keskeisessa roolissa

design thinkingissa.

Design thinking -ajattelutapa eroaa Brownin (2009, 49) mielesta merkittavimmin akateemi-
sesta ajattelusta sen empaattisuuden vuoksi. Muotoilija pyrkii asettumaan tutkittavan ase-
maan ja luomaan naiden havaintojen pohjalta uusia nakemyksia, joista voidaan kehittaa ela-
maa helpottavia tuotteita ja palveluita. Design thinking ei nain ollen pyri luomaan uutta tie-
toa tai testaamaan ja todistamaan teoriaa. Muotoilutieteen tutkimuksessa (design science re-
search) ovat perustelut seka arviointi Baskervillen, Kaulin ja Storeyn (2015, 544) mukaan kes-
keisessa roolissa. Tutkijalla on nain ollen oltava hyvaksyttavat kriteerit vaitteidensa peruste-
luksi. Naita kriteereita tarvitsee myos tutkijan yleiso voidakseen arvioida vaitteiden uskotta-

vuutta.

Brown (2009, 76) korostaa myos positiivisuuden merkitysta design thinkingissa; ilman positii-
vista asennetta ja uskoa siihen, etta asiat voisivat olla paremmin kuin ne nyt ovat, ei luovuus
voi kukkia eika uusia ideoita uskalleta kokeilla. Kolko (2015, 68-69) muistuttaa myos, etta de-
sign thinking sallii epaonnistumisen, silla tyoskentelytavan iteratiivinen luonne luo jo lahto-
kohdan sille, etta on kovin epatodennakoista onnistua ensimmaisella yrityksella. Se osoittaa
myos harkittua hillintaa esim. karsimalla tuotteesta turhia ominaisuuksia, mika tarjoaa asiak-

kaalle selkeamman ja yksinkertaisemman kokemuksen.

Design thinking on tyoskentelya, jossa kuljetaan kehaa luomalla uusia ideoita, analysoimalla
niiden toimivuutta, testaamalla ideoita kaytannossa ja yleistamalla luodun ratkaisun kaytan-
toon (Dunne & Martin 2006, 518). Myos Miettinen (2011, 27) kuvaa design thinking -prosessia
luovaksi ja iteratiiviseksi sykleissa tyoskentelemiseksi, jossa testataan prototyypein proses-
sissa luotuja ja kehitettyja ajatuksia. Morgan (2017, 182) tunnistaa nama design thinking -pro-
essin edut korostamalla tyontekijakokemuksen muotoilussa nopeaa ideointia ja iterointia,
jotta ratkaisuista saataisiin nopeasti palautetta ja niita voidaan edelleen kehittaa; nopeus on
taydellista ratkaisua tarkeampaa. Toistensa paalle menevat vaiheet selkeiden askelten sijaan
kuuluvat Brownin (2009, 16) mielesta design thinking -prosessiin idean selkiintyessa ja proses-

sin myota syntyneita uusia vaihtoehtoja tutkittaessa.
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Brown (2009, 17-18) nostaa esille design thinking -lahestymistavassa myos erilaisten rajoittei-
den merkityksen. Hanen mielestaan muotoilua ei voida tehda ilman rajoitteita ja lisaa, etta
design thinkingin perusta on muotoilijan halukkuus ja into hyvaksya olemassa olevat kilpaile-
vat rajoitteet. Design thinking -ajattelu saattaa nama rajoitteet harmoniaan keskenaan. Mar-
tin (Dunne & Martin 2006, 519) korostaa design thinkingissa myos ihmisten kanssa tyoskente-
lya. Muotoilija tyoskentelee kayttajien kanssa oppiakseen ymmartamaan heidan tarpeensa
seka kollegojensa kanssa ymmartaakseen heidan kenties omista nakemyksistansa poikkeavia

nakemyksia saavuttaakseen yhteisymmarryksen.
2.5 Tietoperustan synteesi

Olen edella kaynyt lapi tyontekijakokemusta, sen maaritelmaa ja sisaltoa erityisesti kiinteis-
tonvalittajan nakokulmasta. Tyontekijakokemuksen moniulotteisessa pelikentassa on monia
tekijoita, jotka yhdessa muovaavat kokemusta tyontekijan omien odotusten ja kokemusten
mukana. Kuvioon 5 olen koonnut kiinteistonvalittajan tyon monia erityispiirteita, jotka vaikut-

tavat valittajan tyohon ja joita huomioimalla voi tyontekijakokemusta kehittaa.

i jarkeistaminen epasaannolliset vaikutus kilpailuun tyontekijoiden osallistaminen
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Kuvio 5: Kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksen tekijoita

Aloittaessaan tyot kiinteistonvalitysalalla, voi uudella valittajalla olla eparealistisia odotuksia
palkkauksen ja tyoajan suhteen. Provisiopalkkaus vaikuttaa monelta osin kiinteistonvalittajan
tyohon mm. kannustamalla seka asettamalla haasteita kollegojen valisen yhteistyon suhteen.

Tyo on myos itsenaista ja tarjoaa vapautta, mutta samalla epasaannollinen tyoaika
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hankaloittaa vapaa-ajan jarjestamista. Palkan ohella valittajan tyytyvaisyytta tyohon lisaa
myos ei-rahalliset palkkiot, mita voisi edistaa osallistamalla valittajia enemman heita koske-
vaan paatoksentekoon. Asiakastyytyvaisyys on vahva motivaattori palkan ohella. Kiinteiston-
valittajan tyota maarittaa vahvasti vuorovaikutus asiakkaan kanssa, minka vuoksi valittaja
saattaa tyossaan tukeutua erilaisiin puolustusmekanismeihin itseaan saastaakseen. Valittajan
tyosuoritukseen vaikuttavat myos mm. koulutus ja taidot, luottamus, asenne, maine seka joh-

taminen ja mentorit.

Tyontekijakokemuksen kehittaminen palvelumuotoilun keinoin tuo tyontekijan kehittamisen
keskioon. Kaymalla jatkuvaa vuoropuhelua tyonantajan ja tyontekijan kesken voidaan yhdessa
ideoida ratkaisuja edistamaan tyontekijan tyytyvaisyytta. Palvelumuotoilu tarjoaa kehitystyo-

hon toimivia tyokaluja ratkaistavien haasteiden etsintaan seka ideoinnin tueksi.

3 Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen ja menetelmat

Tassa luvussa kuvaan kehittamistyoni etenemisen seka kayn lapi kayttamani menetelmat. Ete-
nin kehittamistyossani palvelumuotoilun menetelmin Double Diamond -mallin mukaisesti. Ku-
vioon 6 olen koonnut mallin vaiheet ja kussakin vaiheessa kayttamani menetelmat seka tyoni
etenemisen aikajanalla. Kehittamistyon tavoitteena on luoda uusia tyoskentelytapoja, jotka
tuovat apua valittajan arkeen seka auttavat tyohon kaytetyn ajan hallinnassa. Kehittamistyo-
tani ohjaavat tutkimuskysymykset ovat: Miten kiinteistonvalittajan tyontekijakokemus muo-

dostuu ja mitka tekijat tyontekijakokemukseen vaikuttavat?

Paivakirja- | T

luotain tyoskentely :
Aiemmat Tyontekija- Ideointi-  Proto- Ideoiden
tutkimukset . persoonat ty6paja  tyypit |  testaus
Puoli- -
. ' Tyontekija-
strukturoidut , polut

haastattelut

01/2021  05/2021 08-09/2021 10/2021 11/2021

Kuvio 6: Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen ja kaytetyt menetelmat
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Aloitin tiedonkeruun perehtymalla kehittamistyon tietoperustassa kiinteistonvalittajan tyon-
tekijakokemusta kasitteleviin tutkimuksiin, mista sain teemarungot tiedonkeruuta varten.
Varsinaisen tiedonkeruun aloitin kohdeorganisaation tyontekijoille suunnittelemallani paiva-
kirjaviikolla, minka jalkeen syvensin keraamaani tietoa tyontekijoiden haastatteluilla. Tiedon-
keruusta jatkoin aineistoa analysoimalla maarittele -vaiheeseen, jossa muodostin aineiston

pohjalta tyontekijapersoonat ja tyontekijapolun aihion.

Jatkoimme yhdessa kohdeorganisaation kanssa tyopajatyoskentelyn merkeissa maarittele-
malla ensin lopulliset tyontekijapersoonat seka tyontekijapolun. Ideointivaiheessa jarjestin
ideointityopajan tyontekijoille ja yrittajille. Tyontekijat testasivat viela arjessaan tyopajoista
nousseita, yhdessa valitsemiaan ideoita Double Diamond -mallin viimeisessa vaiheessa. Tyopa-

kayttoa ja arjen toimivuutta voisi kehittaa entista parempaan suuntaan.
3.1 Tutki: mista kiinteistonvalittajan tyo ja arki koostuu?

Jotta voidaan saavuttaa syva ymmarrys tyontekijasta seka hanen tarpeistaan ja haluistaan, on
muotoiluprosessi aloitettava perusteellisella tiedonkerayksella. Tiedonkerayksella pyritaan
loytamaan tyontekijan havaintojen merkittavia teemoja ja kriittisia kosketuspisteita tyonteki-
japolulla, sitouttamaan tyontekijat muotoiluprosessiin ja antamaan heille mahdollisuus saada
aanensa kuuluviin; seka luoda empatiaa. Tyontekijapolun tarkastelu riittavan laajalla nako-
kulmalla jo ennen palkkausta seka laajalla skaalalla ideointi mahdollistavat kokonaisvaltaisen
tyontekijakokemuksen muotoilun. (Plaskoff 2017, 136-139; Yohn 2020, 37.) Tyontekijakoke-
muksen muotoiluun tulisi osallistaa myos organisaation jasenia laajalti eri osastojen ja taso-
jen valilla ulkopuolisten konsulttien sijaan (Plaskoff 2017, 140). Tetzlaff ja McLeod (2016,
156-168) korostavat myos systemaattisen, hyvin suunnitellun ja saannollisen tiedonkerayksen

merkitysta tyontekijakokemuksen kehittamisessa.

Palvelumuotoilun tiedonkeruumenetelmissa suositaan laadullisia menetelmia maarallisten si-
jaan (Stickdorn ym. 2018, 105). Laadullisia menetelmia kaytetaan, kun tarkoituksena on ym-
martaa tutkittavaa aihetta syvemmin; tutkimuksen kohde on yleensa suppea ja tietoa halu-
taan loytaa mahdollisimman paljon (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 105). Stickdorn ym.
(2018, 98) kannustavat kayttamaan laadullisia tutkimuksia maarallisen sijaan, silla ne voivat
tuottaa arvokasta tietoa vastaamalla ”miksi” -kysymyksiin ja paljastamalla nain tutkittavan
asian kannalta merkittavan totuuden yleistettavan tiedon sijaan. Stickdorn ym. (2018, 101-
102) kehottavat aloittamaan tutkimustyon muodostamalla tutkimuskysymyksen, joka antaa
raamit tutkimuksen tavoitteelle. Tutkimuskysymykset ovat yleensa avoimia ja prosessin alussa
laajoja ja epamaaraisiakin. Palvelumuotoilun iteratiivisen luonteen vuoksi saattaa tutkimus-
kysymys tasmentya prosessin edetessa. Tutkimuskysymykset ohjaavat sopivien tutkimusmene-

telmien valintaa. Myos Anttila (2006, 185-186) tukee naita Stickdornin ym. nakemyksia.
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Useiden tutkimusmenetelmien kayttaminen, triangulaatio, vahvistaa myos laadullisen tutki-
muksen luotettavuutta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 233). Ojasalo ym. (2014, 105) suo-
sittelevat kayttamaan tutkimustyossa useampaa eri tiedonkeruumenetelmaa tulosten vaaris-
tymien valttamiseksi seka tutkimuksen tasmallisyyden varmistamiseksi. Anttila (2006, 469) li-
saa, etta eri menetelmilla voidaan taydentaa toisella menetelmalla saatuja tuloksia, esim.
taydentamalla haastattelun tuloksia havainnoimalla, mutta menetelmia ei ole syyta vaihtaa
kesken tiedonkeruun esim. haastattelemalla vain osaa tutkimukseen osallistuvia ja tekemalla

osalle strukturoitu kyselytutkimus.

Palvelumuotoilun tutkimuksessa Stickdorn ym. (2018, 108-109) suosittelevat erilaisten mene-
telmien lisaksi keraamaan myos erilaista dataa, kuten tekstia, kuvia, tallenteita ja tilastoja,

seka kayttamaan mahdollisuuksien mukaan eri tutkijoita vaaristymien valttamiseksi. Yksi tapa
kayttaa eri tutkijoita on osallistaa tutkimukseen osallistujia tutkijan rooliin esim. pitamalla

paivakirjaa. Laadullisessa tutkimuksessa tulisi kayda selkeasti lapi myos tiedonkeruun ja satu-
raation saavuttamisen kriteerit ja menetelmat. Tutkimuksessa tulisi kertoa, miten saturaatio
on maaritelty ja kuinka se saavutettiin, jotta voidaan varmistaa menetelmallinen perusteelli-

suus ja luotettavuus. (Bowen 2008, 150.)

Tutkin opinnaytetyossani kohdeorganisaation tyontekijoiden tyontekijakokemusta, joten osal-
listin tiedonkeruuseen kaikki suorittavaa valitystyota kohdeorganisaatiossa tekevat kuusi tyon-
tekijaa, joihin kuuluivat myos organisaation yrittajat. Tutkimukseni aikana organisaatio rekry-
toi uuden kiinteistonvalittajan, joka paasi mukaan tutkimukseen tyopajatyoskentelyvaiheessa.
Tiedonkeruumenetelmina kaytin tietoperustaan perehtymisen jalkeen luotaimia seka haastat-

teluita. Kayn seuraavassa lapi tarkemmin kayttamani tiedonkeruumenetelmat.

3.1.1 Paivakirjaluotain ja mobiilietnografia

Uuden projektin alussa muotoilija keraa mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta kohteesta
havainnoimalla ja samaistumalla esim. tulevan tuotteen kayttajiin, mika auttaa myos selven-
tamaan projektin paamaaran. Havainnointia voidaan tehda monella tapaa, mutta kaikille ta-
voille yhteista on se, etta havainnot tulee valokuvata tai tallentaa muulla tavoin, jotta niista
voidaan oppia. Kayttajaa voidaan pyytaa myos tekemaan itsehavainnointia esim. pitamalla

paivakirjaa tai ottamalla kuvia tai videoita. (Tschimmel 2012, 12.)

Luotaimet osallistavat kayttajia tutkimukseen itsedokumentoinnin keinoin. Ne kannustavat
kayttajia keraamaan ja dokumentoimaan tietoa seka jakamaan ajatuksiaan erilaisten tehta-
vien avulla. Luotainten avulla saadaan tietoa kayttajan henkilokohtaisista nakemyksista ja ha-
vainnoista, silla tehtavat keskittyvat kayttajan paivittaisen elaman havainnointiin. Niiden tut-
kimuksellisen luonteen vuoksi luotaimilla etsitaan lahinna uusia mahdollisuuksia jo tunnettu-
jen ongelmien ratkaisemisen sijaan. Tyypillisimpia luotainmenetelmia ovat paivakirjat ja va-

lokuvaustutkimukset. Itsedokumentointia avustamaan voidaan koota luotainpaketteja, joihin
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kuuluu monesti fyysisia objekteja, kuten tarkoitusta varten suunniteltuja muistivihkoja, kuvi-
tettuja kortteja ja tarroja, seka tehtavia. Luotaimissa kaytettavat tehtavat sisaltavat monesti
valokuvausta, paivakirjojen kirjoittamista, avoimiin kysymyksiin vastaamista, karttojen piirta-
mista ja kuvakollaasien tekemista. Luotaimissa on suositeltavaa kayttaa erilaisia ilmaisumene-
telmia, koska kayttajat ovat yksiloita, joista jonkun on helppo ilmaista itseaan kirjallisesti ja

toisen helpompi kuvien ja piirtamisen keinoin. (Mattelmaki 2006, 40-42, 82.)

Segelstromin ja Holmlidin (2012, 59) mielesta mobiilietnografian kaytolla on paljon potentiaa-
lia, mikali tutkimuskohde on ajallisesti riittavan pitka. Mobiilisovellusten avulla voidaan loy-
taa palkitsevia nakokulmia tutkimukselle. Myos Muskatin, Muskatin, Zehrerin ja Johnsin (2013,
59, 61, 66) mielesta mobiilietnografia voi olla hyvin lupaava tiedonkeruumenetelma. He nosti-
vat esiin mobiilietnografian kayton edut, kuten suoran kayttajatiedon keraamisen sahkoisesti
ja reaaliajassa tutkittavan kokemuksen kanssa mahdollistaen kokemuksen herattamien aitojen
tunteiden tallentamisen. He pohtivat kuitenkin myos osallistujien keraaman tiedon validiteet-
tia; ”Mita tietoa tosiasiassa kerataan?” Heidan tutkimuksessaan kayttajien museokokemuk-
sesta tama validiteettikysymys nousi esille siina, kerataanko objektiivista tietoa museon nayt-
telyn jarjestelysta ja kayttajan suhtautumisesta jarjestelyihin vai subjektiivista tietoa kaytta-

jan tuntemuksista itse nayttelyn sisaltoon.

Bjarner ja Schrader (2019, 61-63, 66) punnitsivat eri sovelluksia tiedonkeraamiseen ja paatyi-
vat kayttamaan WhatsAppia, koska se oli ennen kaikkea kaikille osallistujille entuudestaan
tuttu, joten osallistujien ei tarvinnut opetella kayttamaan uutta sovellusta. WhatsAppin kayt-
toa puolsi myos sen ilmaisuus seka sovelluksen tarjoama tietosuoja. Kirjoittajat havaitsivat
useita etuja WhatsAppin kaytolle mobiilietnografian tiedonkeruuvalineena. Koska tutkija ei
ollut lasna tiedonkeruussa, osallistujilla oli enemman aikaa pohtia vastauksiaan kysymyksiin ja
se vahensi myos vastausten puolueellisuutta. Vastausten aikaan liittyva vaaristyma myos va-
heni, kun vastaajat pystyivat jakamaan ajatuksensa valittomasti tilanteessa tai heti kun heilla
oli aikaa. Menetelmalla saatu aineisto tarjosi myos yksityiskohtaisempaa kontekstuaalista tie-
toa, mita tutkija ei olisi voinut saada itse kerattya. WhatsAppin kaytto teki tutkijan ja osallis-
tujien valisesta kommunikaatiosta epamuodollista ja tuttavallista ja tuttu sovellus lisasi osal-

listujien luottamusta tiedonkeruuvalineeseen.

Bjarnerin ja Schraderin (2019, 63, 66) mielesta haasteena WhatsAppin kaytolle on varmistaa,
etta tiedonkeruulle on tehty kunnolliset etukateisvalmistelut ja etta osallistujille annetaan
riittavan kattavat ja selkeat toimintaohjeet tiedonkeruuta varten. Heidan tutkimuksessaan
osallistujille annettiin paivittainen tehtava ja siihen liittyvat kysymykset, mita varten he koki-
vat hyodylliseksi tyopaivan havainnoinnin ennen tiedonkeruuta oikeiden tehtavien maarittele-
miseksi. WhatsAppilla saadu tieto oli informatiivista, mutta samalla melko pintapuolista vailla
syvempia elementteja tiedon takana, minka vuoksi Bjerner ja Schrader painottivat triangulaa-

tion merkitysta WhatsAppilla saadun tiedon taydentamiseksi esim. haastatteluilla. He
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huomioivat myos, etta aineiston analyysi on aikaa vievaa, koska menetelmalla saatu raaka-
data on osallistujalahtoista ja ilman jasenneltya rakennetta, mika voi tuoda haasteita aineis-

ton analyysille.
Luotaimen toteutus

Aloitin luotainmenetelman suunnittelun tutustumalla verkossa erilaisiin mobiilietnografian so-
velluksiin. Segelstromin ja Holmlidin (2012) seka Muskatin ym. (2013) kayttama MyServiceFel-
low vaikutti soveltuvalta omaan tutkimukseeni, mutta harmikseni sovellus oli tiedonkeruun
toteutuksen aikaan poistettu kaytosta. Muut valmiit sovellukset olivat joko kalliita tai kaytto-
tarkoitukseeni liian kattavia, joten paadyin kayttamaan tiedonkeruussa WhatsAppia, joka oli
myos kaikille kohdeorganisaation tyontekijoille entuudestaan tuttu. Kohdeorganisaation yrit-
tajan alkuhaastattelusta (2021) sain myos hyvan vinkin ottaa paivakirjan tueksi myos perintei-
semman tavan kirjata havaintoja, silla tyontekijat eivat yrittajan mielesta valttamatta tulisi

jakamaan spontaanisti paljon kuvia ja videoita.

Koostin paivakirjapohjaksi A4-kokoisen vihkon, jossa oli joka viikonpaivalle oma aukeama
(liite 1). Aukeaman toisella sivulla oli kalenteripohja paivan tyotehtavien ja tapaamisten kir-
jaamista varten. Kalenterissa oli myos sarake tyontekijan fiiliksen kuvaamista varten. Fiiliksen
pystyi tyontekija kuvaamaan paivakirjan mukaan liittamillani tarroilla, joissa oli viisi erilaista
mielialaa kuvaavaa naamaa. Aukeaman toisella sivulla oli Paivan havainnot -sivu, jolle tyonte-
kija pystyi kirjaamaan paivan teemaan liittyvat ajatuksensa ja havaintonsa. Sivu oli valmiiksi
otsikoitu paivan teemalla, mutta itse kysymykset lahetin tyontekijoille joka aamu What-
sAppilla. Kannustin tyontekijoita myos ottamaan kuvia ja videoita, mutta halusin madaltaa

kynnysta kuvien ottamiselle pyytamalla ottamaan paivakirjan sivuista kuvat paivittain.

Paivan teemat nostin paaasiassa kiinteistonvalittajan tyontekijakokemusta kasittelevista tut-

kasittelevat kysymykset olivat avoimia kysymyksia, joihin vastaajat pystyivat vastamaan kir-

jallisesti, valokuvin ja videoin. Paivien teemat ja kysymykset on koottu liitteeseen 2.

Ennen tiedonkeruuta testasin paivakirjapohjan ja kysymykset yhdella kiinteistonvalittajalla,
joka tyoskentelee eri markkina-alueella kuin kohdeorganisaation tyontekijat. Lahetin testi-
henkilolle paivakirjapohjan seka ohjeet sahkopostitse ja pyysin hanta pitamaan paivakirjaa
ohjeiden mukaisesti yhden paivan ajan. Lahetin hanelle myos ko. paivan aamuna paivan tee-
maan liittyvat kysymykset WhatsAppilla. Testauksen ansiosta sain muokattua paivakirjan oh-
jeita kiireisessa kiinteistonvalittajan arjessa helpommin ymmarrettaviksi seka avattua paivan

kysymyksia konkreettisemmin.
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Tyontekijat pitivat paivakirjaa yhden viikon ajan 10.-16.5.2021. Ennen paivakirjaviikon aloit-
tamista kavin esittaytymassa tyontekijoille ja kertomassa henkilokohtaisesti kehittamistyoni
tarkoituksesta ja tavoitteista seka avaamassa, miten olin suunnitellut tyossa edettavan. Ko-
rostin myos palvelumuotoilun hengessa yhdessa tekemisen, positiivisen ilmapiirin ja avoimen
mielen merkitysta. Jaoin tilaisuudessa jokaiselle paivakirjaviikkoon osallistuvalle paivakirja-
vihkon, tarra-arkit seka kirjalliset ohjeet tiedonkeruuta varten. Kavin ohjeet myos lapi yh-
dessa tyontekijoiden kanssa, jotta heilla oli mahdollisuus esittaa kysymyksia ohjeista. Paiva-

kirjaviikon ohjeet on kuvattu liitteessa 3.

Tutustuttaakseni tyontekijat palvelumuotoilun maailmaan seka nostaakseni heti tyon alussa
esiin yhdessa tekemisen ilmapiirin, jatin tyontekijoille ennen paivakirjaviikkoa yhteisen tehta-
van suoritettavaksi organisaation samalle paivalle suunnitellussa tyky-paivassa. Tehtavana oli
yhdessa keskustella, "mista on kohdeorganisaation kiinteistonvalittaja tehty”. Keskustelun tu-
eksi annoin tyontekijoille tehtavaksi koota kuvakollaasin aidon ihmisen kokoiseen pahvihah-
mopohjaan lehdista leikattavin kuvin, piirroksin ja tekstein. Hahmoon oli valmiiksi tulostettu
”Tasta on (kohdeorganisaation nimi) kiinteistonvalittaja tehty” -teksti ja organisaation bran-
dielementteja. Yrittajat joutuivat lykkaamaan tyky-paivaa, mutta kaikki tyontekijat jarjesti-

vat seuraavalla viikolla kaksi tuntia yhteista aikaa kollaasin koostamiseksi.

Esittelin itseni kokoamani kuvakollaasin avulla, johon olin kerannyt kuvia omista kiinnostuksen
kohteistani, koulutus- ja tyotaustastani seka minulle tyontekijana merkittavista asioista. Tu-
kollaasin samaan tapaan. Kuvakollaasia varten jaoin jokaiselle n. A3-kokoisen pahvihahmon
pohjan, johon oli tulostettu jokaisen kasvokuva. Kuvakollaasin tarkoituksena oli myos tarjota
heti projektin alkuun iloista ja innostavaa tekemista, joka rikkoo valittajan arjen rutiineja,
seka antaa minulle arvokasta tietoa tyontekijoista tukemaan tiedonkeruuta seka tulevien tyo-
pajojen suunnittelua. Pyysin jokaista tyontekijaa ottamaan kuvan tekemistaan kollaaseista ja

toimittamaan ne minulle WhatsAppilla paivakirjaviikon paatteeksi.

Kohdeorganisaation yrittaja toivoi paivakirjaviikon nostavan keskustelua aiheesta toimistolla
viikon mittaan, minka vuoksi suunnittelin luotainpakettiin myos ajatuslaatikon keskusteluista
heranneita ajatuksia varten. Ajatuslaatikko oli tulostettu kohdeorganisaation brandivareihin
ja lisasin siihen organisaation logon seka ”Hyvaa tyopaivaa” -tekstin korostamaan ajatuslaati-
kon teemaa. Laatikon tarkoitus oli myos muistuttaa lasndolollaan tiedonkeruusta. Se tarjosi
myos mahdollisuuden jakaa ajatuksia anonyymisti. Brandatyn laatikon tarkoitus oli lisaksi

viestia tyontekijoille, etta tahdon itse tutkijana panostaa tahan projektiin.

Paivakirjaviikon aikana suurin osa osallistujista toimitti ohjeiden mukaan kuvat paivan tehta-
vistaan seka vastasivat paivan kysymykseen. Muita aiheeseen liittyvia kuvia sain viikon aikaan

hyvin vahan. Kuvissa oli aiheena lahinna vapaa-ajan aktiviteetteja. Ne kysymykset, joihin en
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saanut paivakirjaviikon aikana vastausta, kysyin uudelleen haastattelujen yhteydessa, milla
pystyin varmistamaan saman tiedon hankinnan kaikilta osallistujilta. Tallensin kaikki viikon

aikana saamani kuvat ja viestit omalle tietokoneelleni, johon ulkopuolisilla ei ole paasya.

3.1.2 Haastattelut

Haastattelujen avulla voidaan kerata suhteellisen nopeasti syvallistakin tietoa tutkimuskoh-
teesta erityisesti, jos tutkimuksessa halutaan saada selville tietoa yksiloista ja heidan nako-
kulmistaan. Haastatteluilla voidaan saada tietoa myos aiemmin vahan tutkitusta aiheesta.
(Ojasalo ym. 2014, 106.) Hirsjarvi ym. (2010, 204-206) mainitsevat haastattelujen eduiksi
myos sen joustavuuden tiedonkeruumenetelmana, koska haastattelija pystyy vuorovaikutusti-
lanteessa haastateltavan kanssa mukautumaan tilanteeseen esim. vaihtamalla aiheiden jar-
jestysta seka hakea tarkempaa tulkintaa vastauksille. Haastatteluiden kaytossa on Hirsjarven
ym. (2010, 206-207) mukaan myos ongelmallista esim. vaikutukset luotettavuuteen, jos vas-
taaja antaa vastauksia, jotka han kokee sosiaalisesti suotaviksi omien aitojen tuntemuksiensa
sijaan. Haastattelussa saatu tieto voi myos riippua kontekstista ja tilanteesta, joten haasta-
teltava saattaa antaa haastattelussa erilaisia vastauksia kuin han antaisi muussa tilanteessa,

mika on syyta huomioida tuloksien tulkinnassa valttaen liiallista tulosten yleistamista.

Haastattelulajeja jaotellaan sen mukaan, kuinka vapaamuotoinen haastattelutilanne on ja mi-
ten strukturoitu se on; haastattelu voi olla taysin strukturoitu valmiiksi suunniteltuine kysy-
myksineen, jotka esitetaan tietyssa jarjestyksessa, tai taysin vapaamuotoinen haastattelu,
jossa kaydaan vapaata keskustelua valitun aihepiirin ymparilla (Hirsjarvi ym. 2010, 208). Puo-
listrukturoiduissa haastatteluissa haastattelija on valmistellut kysymykset ennakkoon, mutta
han saattaa kysya ne eri jarjestyksessa ja sanavalintojaan vaihtaen riippuen haastattelun ku-
lusta. Puolistrukturoidussa haastattelussa saattaa haastattelija myos kysya uusia aiheeseen
sopivia kysymyksia tai jattaa joitakin haastatteluun sopimattomia kysymyksia kysymatta.
(Ojasalo ym. 2014, 10.)

Haastattelujen toteutus

Toteuttamani haastattelut olivat luonteeltaan puolistrukturoituja. Haastatteluita varten laa-
din haastattelurungon, jonka aiheet kasittelivat tyontekijakokemuksen elementteja, joihin
olin kiinteistonvalittajan tyontekijakokemusta kasittelevissa tutkimuksissa tutustunut (liite 4).
Muodostin avoimia kysymyksia, joissa hyodynsin myos Frohriepin (2009) ja Ashforthin ym.
(2008) haastattelukysymyksia. Kysyin haastattelun aluksi tyontekijan kokemuksista edellisen
viikon paivakirjatehtavassa, minka yhteydessa esitin myos tarkentavia kysymyksia kunkin
omiin kalenterimerkintadihin liittyen. Mikali tyontekija ei ollut vastannut paivakirjaviikolla pai-

van kysymykseen, kavin kysymykset lapi haastattelussa.
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Annoin kaikille tyontekijoille mahdollisuuden valita itse haastattelupaikka, jotta heilla olisi
mahdollisuus valita toimiston sijaan myos vapaampi ymparisto. Tapasin kaikki haastateltavat
kuitenkin heidan toimistollaan neuvottelutilassa tai muutoin rauhallisessa tilassa. Otin haas-
tatteluun mukaan kannettavan tietokoneen, jonka naytolta luin haastattelukysymykset. Olin
aiemmissa tutkimuksissasi huomannut, etta haastateltava saattaa vilkuilla paperille teke-
maani kysymyslistaa kenties seuraamalla, milloin haastattelu on ohi, minka vuoksi ajattelin

kannettavan tietokoneen poistavan taman hairiotekijan.

Haastattelut toteutettiin 18.-24.5.2021 valisena aikana, ja ne kestivat 30-60 minuuttia. Nau-
hoitin haastattelut tyontekijan luvalla omalla puhelimellani. Kaikki keraamani tutkimusai-
neisto oli tutkimukseni ajan omalla kannettavalla tietokoneellani seka omassa puhelimessani,
joihin ei muilla ollut paasya. Tutkimuksen paatyttya tuhosin aineistot puhelimestani ja tieto-
koneeltani. Aineiston analyysia varten litteroin kaikki haastattelut. Haastattelut litteroin yk-
sin ollessani seka kuulokkeita kayttaen, joten kukaan muu ei paassyt kuulemaan haastattelu-
jen sisaltoa. Litteroiduista aineistoista pystyin katevasti poimimaan ajatukset jasentaakseni

tietoa sahkoista Miro-alustaa apuna kayttaen.
3.2 Maarittele: Analyysilla syvemmalle kiinteistonvalittajan tyontekijakokemukseen

Plaskoff (2017, 139) ehdottaa tyontekijakokemuksen muotoilun tyokaluiksi esim. journey ma-
pin tapaan tehtya tyontekijapolkua, empatiakarttaa ja persoonien kayttoa. Persoonat ja
tyontekijapolku nousevat esille myos Yohnin (2020, 37) ehdottamissa muotoiluprosessin ele-
menteissa. Tyontekijapersoonia ja tyontekijapolkua hyodynsi myos kolmannes APQC:n (2019)
kyselyyn osallistuneista yrityksista. Kosketuspisteet, joita yrityksissa muotoiltiin uudelleen
yleisimmin, olivat oppiminen, HR-toiminnot, toiden aloittaminen, tyosuorituksen johtaminen

seka urakehitys.

Kerattya tietoa voidaan jasentaa erilaisilla mapping-menetelmilla visuaaliseen muotoon, ku-
ten mietekarttoihin ja erilaisiin kaavioihin. Post it -laput, valokuvat seka erilaiset varit ja
muodot tekevat havainnoista ymmarrettavampia seka tarjoavat kimmokkeita uusille havain-
noille. (Tschimmel 2012, 12.) Stickdorn ym. (2018, 128) ehdottavat tiedon kokoamista tutki-
musseinalle, jonka avulla voidaan l0oytaa rikosetsivan tavoin yhteyksia aineistossa seka viestia
tutkimuksesta toisille. Persoonien, story boardien ja journey mappien kaltaiset visuaaliset
tyokalut auttavat Calabrettan, Gemsenin ja Karpenin (2018, 46) mielesta viestimisen lisaksi
eri sidosryhmien sitoutumista suunniteltuun innovaatioon, kohderyhmaan tai jopa uuteen tek-

nologiaan tunnetasolla.
Raakadatan analyysi

Paivakirjaviikon ja haastattelujen jalkeen jatkoin tyotani analysoiden keraamani raakadatan.

Tein aluksi samankaltaisuuskaavion litteroiduista haastatteluista ja paivakirjojen vastauksista.
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Aloitin keraamani raakadatan analyysin hyodyntamalla sahkoista Miro-alustaa. Kirjasin paiva-
kirjaviikolta seka haastatteluista nousseet asiat sahkaoisille post it-lapuille, joista kokosin sa-
mankaltaisuuskaavion (kuvio 7). Teemat samankaltaisuuskaavioon nostin haastattelurungosta,

mista edelleen tiivistin aineistoa suurempien otsakkeiden alle, jotka olivat:

e roolit ja valmistautuminen

e tiimityo

¢ kollegan menestyksen merkitys ja kilpailu
e suhde kollegoihin

e fyysinen tyoymparisto ja tyokalut

e sosiaalisen median kaytto

e miten teknologia tukee tyota

e odotukset ja tarpeet

e koulutus ja taidot

e maineen merkitys

e haasteet

e motivaatiotekijat

e voimavarat ja puolustusmekanismit
e stressi ja tyossa jaksaminen

e menestystekijat

e tunnekirjo paivan aikana

e omia heikkouksia

(550 410

Kuvio 7: Tutkimusaineiston samankaltaisuuskaavio
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3.2.1 Persoonat ja tyontekijapolku

Kayttajan ajatusmaailmaa ja hanen kohtaamiaan ongelmia voidaan pyrkia ymmartamaan
esim. muodostamalla havainnoista fiktiivisen hahmon, persoonan, minka pohjalta nousseet
havainnot voidaan koota visuaaliseen muotoon empatiakarttaan (Tschimmel 2012, 13). Per-
soonilla voidaan kuvata tietyn asiakas- tai kayttajaryhman ominaisuuksia, erityisesti heidan
motivaatiotaan kayttaa palvelua ja kayttaytymista (Stickdorn ym. 2018, 128). Trischler, Zeh-
ler ja Westman (2018, 814) pitavat persoonien suurimpana etuna asiakaskokemuksen kuvaa-

mista niin menneesta kuin tulevasta seka koetusta etta kuvitteellisesta nakokulmasta.

Persoonien muodostamisessa voidaan kayttaa useaa lahestymistapaa, esim. muodostamalla
aluksi asiakasrajapinnassa tyoskentelevien kanssa heidan nakemyksistaan asiakaspersoonia,
joille voidaan hakea tukea ja lisaa piirteita tutkimuksen avulla. Persoonien muodostamisessa
kannattaa valttaa persoonien kuvaamista demografisien ominaisuuksia mukaan, vaan keskittya
persoonien kuvaamiseen keratyn tutkimusaineiston mukaan aloittamalla esimerkiksi asiakas-
kayttaytymisesta. (Stickdorn ym. 2018, 41, 128-129.) Myos Trischler ym. (2018, 814) kehotta-
vat kuvaamaan persoonat demografisten tekijoiden sijaan erilaisten kayttajatarpeiden mu-
kaan. He ehdottavat myos kayttamaan erilaisia tietopisteita luotettavampien persoonakuvaus-

ten saamiseksi.

Stickdorn ym. (2018, 41-42) ehdottavat sisallyttamaan persoonakuvaukseen persoonan kuvan
ja nimen. Persoonakuvaukseen voi myos lisata lainauksen, joka kuvaa persoonan asennetta
yhdella lauseella seka fiiliskuvia, jotka viestivat persoonan ymparistosta, kayttaytymisesta
seka tavoitteista ja motivaatiosta. Tarkemmalla kuvauksella voidaan kertoa mm. persoonan
mielenkiinnon kohteista, taidoista, tarpeista, odotuksista ja turhautumisen aiheista. Kuvauk-
seen on syyta liittaa sellaisia seikkoja, jotka ovat olennaisia tutkimusongelman kannalta.
Stickdorn ym. kehottavatkin valttamaan sellaisten persoonien kayttoa, joilla ei ole kehitetta-
vaan palveluun tai tutkimuskysymyksiin liittyvaa olennaista tietoa. Persoonan luotettavuutta

voidaan tukea lisaamalla kuvaukseen viela olennaisia tilastotietoja.

Journey mapilla kuvataan henkilon kokemuksia aikajanalla esim. asiakkaan kokemusta tuot-
teen ostoprosessissa tarpeen tunnistamisesta ostoon ja itse tuotteen kayttoon. Kokemuksen
kuvaaminen journey mapin avulla auttaa loytamaan kehityskohteita edelleen ratkaistaviksi.
Kuvauksessa kaytettava aikajanne ja tarkkuus esim. yksityiskohtien suhteen riippuu aina ku-
vattavasta kokemuksesta tai palvelusta; joskus on syyta tehda seka suuremman mittakaavan

kuvaus seka yksityiskohtainen palvelun osan kuvaus. (Stickdorn ym. 2018, 44-45.)

Journey map kuvataan aina yhden tekijan, esim. persoonan, nakokulmasta. Siihen kuvataan
paavaiheet seka vaiheiden sisaltavat askeleet. Journey mapiin voidaan lisata myos kuvaus
persoonan tyytyvaisyydesta joka askeleella esim. kayralla. Kommunikaatiossa kaytettavien eri

kanavien, kuten kasvokkain tapahtuvan hetken, verkkosivujen ja printtimainonnan
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merkitseminen journey mapiin edistaa ymmarrysta eri kanavien kaytosta palvelussa. Journey
mapiin voidaan lisata myos eri sidosryhmat, jotka osallistuvat eri askeleisiin, minka avulla voi-
daan loytaa mahdollisia avaintekijoita, jotka tulisi ottaa mukaan muotoiluprosessiin.
(Stickdorn ym. 2018, 46-47.) Journey mapiin voidaan lisata paljon muitakin nakokulmia,
mutta Stickdorn ym. (2018, 52) muistuttavat, etta olennaiset journey mapiin otettavat ku-
vaukset on valittava tapauskohtaisesti ja monesti niita on muokattava kunkin projektin tavoit-

teen mukaisiksi.

Raakadatasta koostamani samankaltaisuuskaavion pohjalta etenin analyysissa muodostamalla
kaksi tyontekijapersoonaa (liite 5). Koska kohdeorganisaatiossani oli melko vahan tyonteki-
joita, paatin kuvata henkilokohtaisemmat seikat, kuten motivaatio- ja menestystekijat seka
haasteet, persoonille yhteisina tekijoina, jottei naita ominaisuuksia voisi yhdistaa suoraan

tyontekijoiden arkeen ja tapaan tehda tyota.

Pienen tyoyhteison vuoksi paadyin myos nimeamaan persoonat sukupuolineutraalein nimin ja
kuvaamaan persoonat lintuina ihmishahmojen sijaan, jotta tyontekijoiden olisi helpompi sa-
maistua persooniin sukupuolesta riippumatta (kuvio 8). Persoonat eroavat toisistaan mm. digi-
taalisten ratkaisujen hyodyntamisen suhteen seka paivan aikana koetun tunnekirjon ja stres-
sin tunteiden kokemisen suhteen. Demografisilla tekijoilla en nahnyt olevan tyontekijakoke-

muksen kannalta kovin suurta merkitysta, minka vuoksi jatin ne pois persoonakuvauksista.

”Tunteella mennaan
ja valilla turhan lujaa!”

”Paperi voittaa tabletin!”

Kuvio 8: Tyontekijapersoonat

Persoonakuvausten ohella kavin lapi tyontekijoiden paivakirjaviikon tehtavat, jotka kokosin
tyopajatyoskentelya varten alustavan tyontekijapolun muotoon. Haastattelujen aikana olin jo
alkanut hahmottaa tyontekijapolun aikajannetta, ja paadyin kuvaamaan tyontekijapolun myy-

tavan kohteen hankinnasta kauppaan. Kiinteistonvalittajalla ei ole saannollista tyoaikaa eika
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esim. kuukausirytmia, minka vuoksi polun kuvaaminen aikasidonnaisesti ei olisi tukenut tyoni
tyvia haasteita. Liitin tyontekijapolkuun myos vaiheet, mita tapahtuu ennen hankintaa ja

mita tapahtuu kaupan jalkeen.
3.2.2 Tyontekijapolku ja piilevat haasteet -tyopaja

Jatkoin tyontekijapolun tyostamista yhdessa kohdeorganisaation kanssa ensimmaisessa tyopa-
jassa 17.9.2021, johon osallistuivat kaikki tiedonkeruuseen aiemmin osallistuneet tyontekijat
ja yrittajat seka organisaatioon tiedonkeruun jalkeen rekrytoitu uusi tyontekija, yhteensa
seitseman henkiloa. Tyopajan runko on liitteessa 6. Tyopajan tavoitteena oli myos tunnistaa
tehtavakohtaisia ja kenties piilevia haasteita, joita ei tiedonkeruussa ollut viela noussut
esille. Tyopajan aluksi kavimme lapi laatimani tyopajatyoskentelyn kultaiset saannot (liite 7),
joissa korostin positiivista henkea ja kritisoinnin valttamista. Taman jalkeen esittelin tyonte-
kijapersoonat, jotka tyontekijat ottivat ilolla ja naurun saestamana vastaan. Moni samaistui
persooniin nopeasti, mika kertoi persoonien kuvaavan tyontekijoita hyvin. Tahdoin viela sy-
ventaa persoonakuvauksia tulevaa ideointia varten, minka vuoksi pyysin tyontekijoita kuvaa-
maan persoonien arkea, inhokkeja ja innostavia asioita. Persoonien arvioinnin jalkeen jat-
koimme tyopajaa yhdessa maarittaen kaikki tyotehtavat, joita valittajilla on tyontekijapolun
varrella hankinnasta kauppaan. Pienryhmissa tyontekijat maarittivat sen jalkeen kriittisimmat
tyotehtavat seka molemmille persoonille omia haasteita ja esteita tyotehtaviin liittyen. Lo-
puksi he viela kuvasivat persoonan tyytyvaisyyden kuhunkin tyotehtavaan. Tyopajan paat-

teeksi minulla oli raakaluonnokset tyontekijapoluista (kuvio 9).

- M 5
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Kuvio 9: Tyopajassa tehdyt tyontekijapolut
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Koostin tyopajan raakaluonnoksista lopulliset tyontekijapolut. Lintuhahmoina kuvattujen per-
soonien inspiroimana kuvasin tyontekijapolut luontomaisemassa. Puut edustivat eri vaiheita ja
niissa olevat lehdet tehtavia, jotka mukailivat tehtavajarjestysta edeten vasemmalta oike-
alle. Erityisesti myyntivaiheessa tehtavat pyorivat kehaa, minka vuoksi tehtavien lehtina ku-
vaaminen toimi mielestani hyvin. Vaiheiden kuvaaminen puina sopii mielestani myos kiinteis-
tonvalittajan arkeen, joka on suuremmassa metsassa liikkumista lukuisine puineen, jossa tyo-
vaiheita on jatkuvasti paallekkain uusien kohteiden myyntiinottamisessa ja vanhojen myynnin
ollessa koko ajan kaynnissa. Ruohikossa puiden juurella kuvasin muut toiminnot ja arjen tuki-
tehtavat. Kuviossa 10 olen esitellyt tyontekijapolun vaiheet ja tehtavat ennen persoonakoh-

taisia nakokulmia ja tehtaviin liittyvia haasteita.

Ennen Kaupan
jalkeen

hankintaa Hankinta

Kuvio 10: Tyontekijapolun runko

Tyostin tyontekijapolkuja edelleen molemmille persoonille tyopajassa tehtyjen luonnosten
pohjalta. Persoonakohtaiset tyontekijapolut on koottu liitteisiin 8 ja 9. Kuvasin tehtavien
kriittisyytta kolmen erikokoisen lehden ja tukitoiminnoissa pensaan avulla; mita suurempi
lehti, sita merkittavampi tehtava. Tyontekijat arvottivat persoonien tyytyvaisyytta tehtaviin
tyopajassa asteikolla -2 ...+2. Tyontekijapoluissa kuvasin tyytyvaisyytta vareilla: punainen

(-2), keltainen (-1), vaaleanvihrea (0), keskivihrea (+1) ja tummanvihrea (+2).

Jaoin persoonien kokemat esteet ja haasteet neljaan luokkaan: asiakkaasta johtuvat haas-
teet, persoonasta johtuvat haasteet, sisaisen toiminnan haasteet ja toimintaympariston haas-
teet. Tyopajassa pienryhmat loysivat erilaisia haasteita persoonien tyontekijapoluille, jotka
kaikki tyontekijat tunnistivat, kun kavimme polut yhdessa lapi, minka vuoksi kokosin molem-
mille persoonille samat haasteet lukuun ottamatta persoonakohtaisia haasteita. Kuvasin asi-
akkaista johtuvat haasteet vesilammikkoina puiden juurella ja lisasin lintuhahmoja kuvaa-
maan asiakkaita (kuvio 11). Toimintaympariston haasteet leijuvat harmaina pilvina puiden
ylapuolella. Ne haasteet, joihin persoona ei voi vaikuttaa esim. lain vuoksi, kuten esim. peru-

kirjan seka pankit ja virastot, kuvasin kivina puiden juurella. Keltaiset pensaat edustivat
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sisaisen toiminnan haasteita ja persoonista johtuvat haasteet pilvia persoonan omalla kuvalla

varustettuna.
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Kuvio 11: Ote tyontekijapolun haasteista

Loytaakseni persoonien kokemat aikasyopot pyysin tyontekijoita valitsemaan jokaisesta tyon-
tekijapolun vaiheesta enintaan kolme pahinta aikasyoppoa. Aikasyopot kuvasin tyontekijapol-
kuihin tummina myrskypilvina ja salamoilla. Jos polulla nain ollen oli esim. punainen tehtava
salamoin varustettuna, vei tehtava persoonalta paljon aikaa eika tehtava myoskaan tuntunut

persoonasta hyvalta.

3.3 Kehita: Yhdessa ideoiden kohti parempaa tyoarkea

Yhteiskehittamisella voi muotoilija Calabrettan ym. (2018, 51-52) mukaan seka inspiroida si-
dosryhmia tutkimaan uusia mahdollisuuksia etta auttaa sitoutumaan loydettyihin ratkaisuihin
tulevaisuudessa. He antavat yhteiskehittamisen tehokkaaseen kayttoon nelja hyvaa ohjetta:
”Rekrytoi laajalti; Strukturoi yhteiskehittamisen aktiviteetteja; Pida prosessi kontrollissa; ja
Suunnittele lukuisia iteraatiokohtia varten.” Kun yhteiskehittamisen ryhmassa on jasenia mo-
nilta osastoilta ja/tai aloilta, voi kasiteltavaa aihetta tarkastella monesta nakokulmasta. Yh-
teiskehittamisen tyopajat on suunniteltava tarkasti, jotta osallistujat uskoisivat prosessiin ja
jotta he tietaisivat, etta ideat viedaan eteenpain jatkojalostettaviksi. Muotoiluprosessilla on
myos oltava selkea vastuuhenkilo, joka voi varmistaa prosessin edistymisen. Prosessissa on
tarkeaa kerata palautetta mahdollisimman pian ja mahdollisimman usein, jotta aikaa saastyisi

turhien ideoiden kehittelysta toimivien ideoiden kehittamiseen.

Tyontekijapolun kosketuspisteiden kehittaminen brainstorming -menetelmalla oli yksi kayte-
tyimpia tyontekijakokemuksen johtamisen kaytanteita APQC:n (2019) kyselyyn osallistuneiden
yritysten keskuudessa. Brainstorming on yksi toimivimmista ideoinnin tyokaluista (Brown
2009, 79; Tshimmel 2012, 14). Perinteisen aivoriihen ongelmana voi osa ryhman jasenista ko-

kea aaneen puhumisen ja omien mielipiteiden esiin tuomisen, minka vuoksi brainstormingin
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”alalajit” brainwriting ja brainsketching voivat toimia ideoiden luomisessa paremmin. Brain-
writing -menetelmassa jokainen kirjoittaa ajatuksensa post it -lapuille, jotka kootaan myo-
hemmin yhdelle seinalle jatkokeskustelua ja luokittelua varten. (Tshimmel 2012, 14.) Myos
Ambrose ja Harris (2009, 66) tunnistavat taman haasteen aivoriihessa, ja he nostavatkin aivo-
riihen tarkeimmaksi saannoksi kritisointikiellon. Brown (2009, 78) tukee myos saantojen tar-
keytta brainstormingissa. Hanen mielestaan tarkein saanto brainstormingissa on toisten ide-
oista rakentaminen. Liian aikainen kritisointi kuihduttaa luovuuden ja tilan uusilta ideoilta
myos Ojasalon ym. (2014, 158-159) mielesta. He muistuttavat, etta ideoinnissa maara on laa-

tua tarkeampaa.

Ideoiden toteuttamisen ja kehittamisen vaiheissa muotoilijan tyokalut ovat Tschimmelin
(2012, 15-16) mukaan lahinna visuaalisia ja materiaalisia. Brown (2009, 80) perustelee visuaa-
lista ajattelua silla, etta piirtamalla pystytaan ilmaisemaan seka idean toimivuutta etta siihen
liittyvia tunteita. Visuaalinen ajattelu pakottaa myos tekemaan paatoksia ottamalla kantaa
esteettisyyteen, mika voidaan sanallisilla menetelmilla valttaa. Tschimmelin (2012, 15-16)
mielesta kaytetyimpia tyokaluja tahan vaiheeseen ovat yksityiskohtaiset luonnokset, sto-
ryboardit, erilaiset tekniset piirrokset seka nopeat prototyypit. Storyboardissa idea visualisoi-
daan kuvasarjana, kayttaen esim. post it -lappuja, piirroksia tai valokuvia. Nopean prototy-
poinnin tarkoituksena on saada testattua ideaa konkreettisella mallilla ja herattaa keskuste-
lua. Lockwoodin (2010, 86) mielesta nopealla prototypoinnilla pyritaan myos vahentamaan ris-
keja. Han kuvaa, miten Pixarilla yksi tarkeimmista toimintatavoista on ”epaonnistua nope-

asti”, jotta he voivat siirtya parhaisiin ratkaisuihin mahdollisimman pian.

Brown (2009, 82-83) kiteyttaa ideoista paattamisen yksinkertaisimmaksi ja lyomattomimmaksi
tyokaluksi post it-lappujen kayttamisen. Kun tyoryhmassa syntyneet ideat on kuvattu seinalle,
voi kukin ryhman jasen osoittaa post it -lapuilla mielestaan parhaat ideat jatkokasittelya var-
ten. Post it -lappujen kaytto kannustaa nopeaan ajatteluun ja ideoiden jasentamiseen, mika

tukee myo0s projektin aikataulussa pysymista.
3.3.1 Ideointityopaja

Tyontekijapersoonat ja -polut muodostettuani paasin etenemaan kehitystyossani ideointivai-
heeseen. Tyontekijapoluilta nousi esiin paljon erilaisia haasteita ja seikkoja, jotka vaikutta-
vat kiinteistonvalittajan tyohon. Koska kaikkia haasteita ei voi ratkaista yhdella kertaa, paa-
dyin valitsemaan haasteista kolme, joiden parissa jatkoin uusien ratkaisujen ideointiin. Peila-
sin haasteiden valinnassa tyoni tavoitteita uusien tyoskentelymenetelmien loytamisesta niihin
tyontekijakokemuksen elementteihin, joilla voisi mielestani olla myos eniten vaikutusta pal-

veita ja kehityskohteita seka tyontekijapolulla tunnistettuja aikasyoppoja.



47

Uusien ratkaisujen ideointia varten jarjestin kohdeorganisaation tyontekijoille ja yrittajille
tyopajan 15.10.2021. Aloitin ideointityopajan suunnittelun valitsemalla haasteet, joihin koh-
deorganisaation tyontekijat ja yrittajat lahtevat ideoimaan ratkaisuja. Kummankin tyonteki-
japersoonan tyontekijapoluilta loytyi yhteisia aikasyoppoja seka persooniin liittyvia haasteita.
Poluilla oli myos paljon asiakkaisiin liittyvia haasteita, joista suurimpaan osaan ei kiinteiston-
valittaja pysty vaikuttamaan. Haastatteluissa nousi aiemmin myo0s esiin haasteet keskittya
avokonttorissa seka toiveita tiimityon kehittamisesta. Tein haasteiden valinnan tueksi myos
molemmille persoonille priorisointimatriisit (kuvio 12), jossa peilasin haasteiden vaikutusta

tyontekijakokemukseen ja palvelun laatuun.

LTI —
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Kuvio 12: Priorisointimatriisit kehittavien haasteiden valinnan tueksi

Tein edelleen karsintaa haasteiden valinnassa painottamalla vaikutusta tyontekijakokemuk-
seen seka arjen tyoskentelyyn, jotka enemmisto tyontekijoista tunnistaa tyontekijapersoo-
nasta riippumatta. Nain ollen valitsin kehityskohteiksi avokonttorissa tyoskentelyn, yleisesit-

telyt seka tiimityon. Huomioin myos muut haasteet antamalla tyontekijoille mahdollisuuden

ideoida tyopajassa koko tyontekijapolun pohjalta. Muodostin ideointia varten How Might We

kysymykset kaikkiin haasteisiin:

- Miten voisimme saada avokonttoriin paremman tyorauhan?
- Miten voisimme tehda yleisesittelyista hyodyllisempia ja tehokkaampia?

- Miten voisimme saastaa aikaa tiimityolla?

Ideointityopajan osallistujat olivat samat kohdeorganisaatiossa tyoskentelevat seitseman hen-
kiloa kuin aiemmassa tyopajassa. Tyopajan runko on liitteessa 10. Valitsin tyopajaan erilaisia
ideointimenetelmia pitaakseni osallistujien vireen paremmin ylla lapi tyopajan. Tyopajan
aluksi kavimme lapi paivitetyt persoonakuvaukset seka tyontekijapolut. Positiiviseen ajatte-
luun virittaneen lammittelyharjoituksen jalkeen etenimme pienryhmatyoskentelyyn kolmessa
eri ideointipisteessa. Tyopajan paatteeksi ryhmat esittelivat ideansa tekemillaan nopeilla pro-
totyypeilla teema kerrallaan (kuvio 13) ja he kavivat keskustelua ideoidensa pohjalta. Loppu-

keskustelussa nousi ilmi heti kayttoon otettavia uusia kaytantoja, kuten esim. toimiston
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hiljaisen tyoskentelyn aika klo 10 saakka. Tein loppukeskustelusta itselleni muistiinpanoja pa-
perille ideoiden jatkotyostoa varten. Otin tyopajasta myos mukaan kaikki osallistujien kirjaa-

mat ideat heidan esittelemiensa pikaprototyyppien lisaksi.

VILENTNE
TEHOISKU

2 T s g o8| :
e ‘ C/ﬁ 6{8 s 56!

{ / °
s [ipi
)y esmecT N
ol 5 vinsien
baverin bkode. [ aspalias o ;e
1 - YLEISESITVELY ~/ -
% [ i
(R ISET k4¢ . f { G X
e e AL A ¥

‘eqts 44w f

UUTRMIB LAIS ES e ek

Winnan TASIAS —> ahg ity
o natre ('

RS tatyinen & ylersentaly

ShASE kavenn  bokde kan det

/A Audkile «
T
« Prvo VS pedS Tl
HOSTH k™ e
YA = imaitatseen | o Ut

et nidean Tacve. ? Mt

< kitikpval Mits on Upplaie 9
i Ccelfs — puitn bidtenlun (cognen J4
Anabbaiden hrvistioat | kysy pain

!
’
* Omaan ole ulbsean " Omaen maelontilaan
2 &1 on finkkas o bataclis

Kuvio 13: Ideointityopajan nopeat prototyypit

Tyopajan jalkeen kirjasin tyopajasta nousseet omat ajatukseni seka tyontekijoiden ideat yh-
teen dokumenttiin. Tein myos yhteenvedon tyopajassa nousseista ideoista ja seikoista, jotka
toimeksiantaja halusi jo tyopajan paatteeksi hyodyntaa ja ottaa kayttoon (liite 11). Toimitin
taman yhteenvedon toimeksiantajalleni sahkopostitse maanantaina perjantaisen tyopajan jal-
keen. Olimme sopineet tyopajan jalkeen seurantapalaverin kolmen viikon paahan, jotta voi-
simme kayda yhdessa lapi, mita vaikutuksia heti kayttoon otetuilla ideoilla tyoskentelyyn on
ollut.

3.4 Toimita: Kuinka uusi ratkaisumme toimii arjen apuna?

Polaine, Lovlie ja Reason (2013, 140) kehottavat tekemaan uusista palveluista prototyyppeja,
koska uudet palvelut aiheuttavat kayttajissa uusia kokemuksia, joita on vaikea kuvailla ilman
todellista ja kosketeltavaa mallia. Prototyypin avulla kayttaja voi kuvailla palvelun toimi-
vuutta. Brown (2009, 88-90, 106-107) korostaa myos prototyyppien merkitysta idean kayttoon-
otossa, kuten myos muotoiluprosessin kaikissa aiemmissakin vaiheissa. Han kannustaa teke-
maan prototyyppeja mahdollisimman aikaisessa vaiheessa prosessia, jotta ideoita voidaan ar-

vioida paremmin, kun ne ovat konkreettisempia. Prototyypit tulisi tehda nopeasti, karkeasti
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ja edullisesti, jotta niihin ei sitoudu liikaa resursseja eika loppujen lopuksi huonoa ideaa kehi-
teta liian pitkalle. Nopeat prototyypit antavat myos mahdollisuuden uusille ideoille pienilla
kustannuksilla. Calabretta ym. (2018, 47) nostavat esiin aikaisten prototyyppien tekemisessa
myos niiden keskeneraisyyden merkityksen: keskenerainen prototyyppi antaa sidosryhmille
mahdollisuuden vaihtaa ajatuksia ja kehittaa ideoida toistensa ideoiden pohjalta, mika lo-

pulta johtaa yhdessa tuotettuun lopputulokseen.

Ideasta viestimiseen ja toimittamiseen Tschimmel (2012, 16-17) nostaa tyokaluiksi tarinanker-
ronnan seka testaamisen. Tarinankerronnan avulla muotoilija upottaa projektin tuloksena luo-
dun tuotteen tai palvelun tarinaan. Koska tarina kietoo mukaansa myos tunteet, on yleison
helpompi tutustua tuotteen tai palvelun yksityiskohtiin. Kuvitettu tarina on myos helposti
muistettavissa, mika auttaa kohdeyleisoa luomaan vahvan tunnesiteen esitettyyn ratkaisuun.
Erilaisia roolipeleja voidaan myos liittaa tarinankerronnan yhteyteen. Roolipelit sopivat myos

kehitetyn ratkaisun testaamiseen.

Kolme viikkoa ideointityopajan jalkeen pidimme yhdessa kohdeorganisaation kanssa palaute-
palaverin, jossa kavimme lapi, mita tyopajan jalkeen oli tapahtunut. Jokainen kertoi aluksi
vuorollaan, miten uudet toimintatavat on otettu kayttoon ja millaisia muutoksia he olivat ha-
vainneet. Taman jalkeen esittelin paperiprintteina koostamani huoneentaulut yhteisista peli-
saannoista (liite 11), joista kavimme yhdessa keskustelua vahvistaen saannot yhteiseen kayt-
toon. Lopuksi pyysin palautetta tyontekijoilta kehittamistyosta ja sen vaikutuksista tyohon.
Sovimme myos yrittajan kanssa kehittamistyon jatkoksi uusista tyopajoista, joissa keskittyi-

simme erityisesti tiimityon syventamiseen.

4  Tulokset

Tassa luvussa kayn lapi kehittamistyoni tulokset. Aluksi esittelen kehittamistyoni tueksi teke-
mieni tyontekijoiden haastattelujen seka paivakirjaluotaimen tuottamaa tietoa, joka avasi sy-
vemmin kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksen muodostumista. Tyontekijakokemukseen
vaikuttavia tekijoita kuvaan lisaksi kohdeorganisaation kanssa tekemamme tyontekijapolun
kautta. Lopuksi ehdotan ratkaisuja havaitsemiini kohdeorganisaation tyontekijoiden arjen
haasteisiin, joiden ideointiin myos tyontekijat osallistuivat tyopajatyoskentelyn kautta. Ko-
koan yhteisia pelisaantoja huoneentauluihin ja annan kehitysehdotuksia avokonttorityoskente-
lyyn ja yleisesittelyjen jarjestamiseen. Kerron myos, miten luovaa ideointia voisi tuoda valit-

tajien arkeen seka miten digitaalisilla ratkaisuilla voisi tyontekoa kehittaa.
4.1  Kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksen muodostuminen

Esittelen kohdeorganisaation tyontekijoiden tyontekijakokemuksen elementteja lahtien liik-

keelle tyoyhteisosta, tyovalineista ja koulutuksesta. Taman jalkeen kerron heidan motivaatio-
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ja menestystekijoistaan seka voimavarojensa lahteista. Tyohon liittyvan stressin, tunnetyon
seka erilaisten roolien kuvauksen jalkeen kayn viela tarkemmin lapi tyontekijapolulla esiinty-

via monia haasteita.

4.1.1 Tyoyhteiso, tyovalineet ja koulutus

Tyoyhteison merkitys nousi yhdeksi tarkeimmista kohdeorganisaation tyontekijoiden tyonteki-
jakokemuksen elementeista. Tiimityo oli heille tarkeaa ja heidan tiiminsa oli tyontekijoiden
mielesta hyva; tiimi tarjosi tukea ja apua, kun joku sita tarvitsi. Tiimityossa loytyi myos kehi-
tettavaa, esim. asuntoja voisi ottaa enemman myyntiin yhdessa ja kohteita voisi myyda
enemman ristiin. Haastatteluissa mainittiin myos, etta joskus tiimityota ei haluttu tehda
esim. yhteishankinnassa, koska silloin osa myyntiprovisiosta menisi kollegalle. Osa tyonteki-
joista naki kollegansa enemman kuin kollegana, ja kaikki sanoivat tulevansa toimeen keske-
naan, vaikka joskus kitkaa tyontekijoiden valilla onkin. Kollegojen keskinainen kilpailu tsemp-
pasi osaa tyontekijoista ja osaan se ei vaikuttanut lainkaan. Osa tyontekijoista ei tunnistanut
kilpailua ollenkaan. Osalla oli huonoja kokemuksia edellisista tyopaikoista, joissa kollega saat-

toi puukottaa selkaan ja yhteistyo havisi, kun valittajat toimivat omaan lukuunsa yrittajina.

”Taalla nauretaan yhdessa, taalla itketaan yhdessa, ollaan laheisia.”

”Tassa tyoyhteisossa nakyy kylla etta saannot on laadittu oikein ja kaikki ym-
martaa ne.”

”Kyllahan se etta kaikki myy kaikkien kohteita, niin pitais se nakya enemman-

kin etta vois palloo heittaa kaikille.”
Tyontekijat kokivat, etta heidan tyovalineensa ovat kunnossa, mika on heidan mielestaan
tyon sujumisen kannalta olennainen asia. He kayttivat tyossaan paljon sahkoisia tyovalineita
ja sovelluksia, kuten alypuhelinta, tietokonetta, sahkoista kalenteria, sahkopostia, What-
sAppia seka alan jarjestelmia, kuten hintaseurantapalvelua, Kivi-kiinteistonvalitysjarjestel-
maa, kiinteistotietojarjestelmaa ja Maanmittauslaitoksen karttapaikka -palvelua. Heidan toi-
mistonsa on avokonttori, mista nousi ilmi haasteita keskittya ja saada tarvittava tyorauha,
minka vuoksi osa tyontekijoista kertoi tekevansa keskittymista vaativat tehtavat esim. kotona
ja saivat aamuisin enemman aikaan, kun kollegat eivat viela olleet toimistolla. Osa tyonteki-
joista koki, etta sahkoiset jarjestelmat ja pilvipalvelut saastivat paljon aikaa ja he osasivat
hyodyntaa niita. Tyoyhteisossa oli myos vahemman digitaalisten ratkaisujen kanssa sinut ole-
via tyontekijoita, jotka eivat hyodyntaneet sahkoisia ratkaisuja tyossaan yhta paljon ja suosi-
vat kynaa ja paperia. Tyontekijoita erotti myos suhtautuminen sosiaaliseen mediaan: osa
kaytti sosiaalista mediaa tyossaan, osa ei kayttanyt lainkaan ja joillakin ei ollut edes omaa so-

siaalisen median tilia.

”Hyvat tyovalineet ja tyotilat vaikuttavat todella paljon tydssa viihtymiseen ja
hermojen kasassa pysymiseen.”
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”Tykkaan avotoimistosta, mutta siina on omat haasteensa, koska tyorauhaa on
helppo rikkoa. Valilla on hyvin vaikea keskittya.”

”Sahkoisten ohjelmistojen avulla pystyn saastamaan tunteja paivastani.”

”Tunnistan leivanpaahtimen ja tietokoneen eron. Osaan kayttaa suht ok mo-

lempia.”
Tyontekijoiden mielesta erityisesti alan koulutuksella ja myyntikoulutuksella on kiinteistonva-
litysalalla merkitysta; on osattava ainakin perusasiat ja myos pidettava ylla tietoa jatkuvasti
muuttuvan alan vuoksi. Toisaalta osa koki myos, etta parhaiten oppii tekemalla. Vuorovaiku-
tustaitojen merkitys nousi myos esille monesti; on osattava lukea asiakasta onnistuakseen.
Tyontekijat olivat myos oppineet taitoja hankalien asiakkaiden kasittelyyn. Myyntitaidot tun-
nistettiin myos tarkeiksi taidoiksi, mutta koska kyseessa on kalliit ostot, ei ns. pakkomyyntia

pysty harjoittamaan.
4.1.2 Motivaatio, menestys ja voimavarat

Tyontekijoiden haastatteluista kavi ilmi, etta kaikki tyontekijat olivat tyytyvaisia tyohonsa ko-
kemistaan haasteista huolimatta. Aloittaessaan nykyisessa tyopaikassaan oli tyontekijoilla eri-
laisia odotuksia. Tulojen nousun lisaksi tyontekijat odottivat myos paasevansa osaksi hyvaa
tyoyhteisoa. Odotuksissa mainittiin myos itsensa kehittaminen, vapaus tehda tyota omalla ta-
vallaan seka stressin vaheneminen. Luottamuksen rooli tyossa oli tyontekijoiden mielesta hy-
vin tarkea; ilman luottamusta ei ole mitaan. Luottamuksesta mainittiin myos, etta ilman luot-
tamusta esimieheen tyontekija ei olisi tyosuhteessa tyonantajaansa. Arjessa tyontekijat tar-
vitsivat apua esim. kohteiden hinnoittelussa ja paperitoissa, ja he kokivat saavansa apua

melko hyvin, mutta parantamisen varaa myos loytyi.

Tyontekijoilla oli erilaisia motivaation lahteita (kuvio 14). Raha oli osalle paras motivaattori
ja provisiopalkalla tyoskentely itselleen parhaiten sopiva palkkausmalli. He tunnistivat kuiten-
kin provisiopalkalla tyoskentelyn raadollisen puolen, mutta he olivat oppineet jarjestamaan
oman taloutensa niin, etta he tulivat toimeen huonoinakin kuukausina. Onnistumiset ja hyva
asiakaspalaute korostuivat myos motivaatiotekijoissa. Tyon vapaus oli tyontekijoille myos
mieluisaa ja he pitivat ihmisten parissa tyoskentelysta ja siita, etta kaikki tyopaivat olivat eri-
laisia. Joitakin tyontekijoita motivoi myos kilpailu. Voimaa tyontekijat saivat arkeensa kolle-

goilta, harrastuksista ja vapaa-ajasta seka lahipiiriltaan.

”Ei voi vaan peukaloita pyoritella niin kyllahan se jollakin tavalla motivoi myos
tekemaan kun pakko se tili on vaan jostain repia.”

”Kaikkein parhaimmalle tuulelle minut saa aito kiitos onnistuneen tyon jal-
keen.”

”Onneksi hyvat tyokaverit nostaa paskasta ylos ja riemuitsee mukana.”
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Kuvio 14: Tyontekijoiden menestys- ja motivaatiotekijat seka voimavarojen lahteet

Menestyakseen tyossa tyontekijat nostivat esille monia asioita (kuvio 14). Tyontekijat kokivat,
etta he itse ovat menestyksensa takana, myos tiimikin vaikutti menestykseen. Monilla tyonte-
kijoilla asenne vaikutti menestykseen, kuten myos aktiivisuus. Sesonki seka jarjestelmien ja
koneiden toiminta mainittiin myos rehellisyyden ja luotettavuuden ohella. Tyontekijat tunnis-
tivat maineen merkityksen alalla parjaamiseen esim. saadakseen suosituksien kautta uusia
toita. Osa valitti omasta maineestaan enemman kuin toiset. Osalle omalla maineella ei ollut

suurta merkitysta, mutta he pitivat kuitenkin yrityksen hyvaa mainetta tarkeana.

”Pystyn mukautumaan hyvin siihen asiakkaaseen, se on yks asia minka takia ma
koen etta myynkin niin hyvin.”

”En koe itseani niinkaan myyjaksi vaan se on vaan vahan niin kuin valittamista
vaan eteenpain.”

”Ei 0o ongelmia, on vain ratkaistavia asioita ja mun on vaan pakko loytaa se
ratkaisu.”

”Pitaa olla valmis lahtemaan minne vaan ja osata mukautua etta sulla saattaa
olla aamulla klo 9 tyhja kalenteri, ja ilta kun on klo 17-18 niin huomaat etta
oot ollut vartin toimistolla.”

4.1.3 Stressi, tunnetyo ja roolit

Stressin tunteita koki osa tyontekijoista vahvasti tyossaan, osa ei stressannut tyosta omien sa-
nojensa mukaan ollenkaan. Stressia synnyttivat myos provisiopalkka seka oma kalenterinhal-
linta. Ikavat kohtaamiset eivat jaaneet vaivaamaan kaikkia; he pystyivat jatkamaan positiivi-
sella asenteella murehtimatta eteenpain ja suodattamaan ikavat asiat mielestaan. Toiset
saattoivat jaada pyorittamaan ikavia kohtaamisia pidemmaksi aikaa ja miettimaan, mita voisi

kohtaamisesta oppia, jottei nain kavisi uudelleen. Osa pyrki myos valttamaan ikavia
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kohtaamisia esim. siirtamalla asiakkaita kollegojen hoidettavaksi. Tyontekijat tunnistivat
myos takahuoneen hyodyt jaksaakseen paremmin. Takahuoneeksi kavi jo pelkka kollegojen
seura, missa voi ensin purkaa pahan olon. Organisaation toinen toimipiste pienemmalla paik-
kakunnalla toimi myos takahuoneena. Suunnitelmallinen rahankayttd mainittiin myos tapana

selvita provisiopalkan haasteista.

”Kyl ma huomaan hyvin usein viela palaavani miettimaan, olisko ollut jotain
mita oltais voitu hoitaa toisin.”

”En mia halua sen provikankaan valossa ruveta toimimaan sellaisen asiakkaan
kanssa, jonka kanssa mia tunnen heti kylmia vareita kun joudun sen kaa kasvo-
tusten.”

”QOtan kaks savuketta ja kahvin ja ehka jonkun tosta mukaan jolle sitten kiukut-

telen, puran tilanteen pihalle ja sitten matka jatkuu.”
Tyontekijat valmistautuivat tyohonsa mm. tekemalla taustatyot ennen asiakastapaamista ja
hyodyntamalla tyomatkaa auton ratissa seka rajaamalla tyopaivaa vaihtamalla tyOvaatteet
rentoihin kotivaatteisiin. Osa tyontekijoista koki, etteivat he valmistaudu tai psyykkaa itseaan
toihin; se menee jo autopilotilla. Moni tyontekija kayttaytyi eri tavoin asiakkaan ja kollegan
kanssa, osa saattoi kokea kayttaytyvansa aina samoin, vaikka puheenaiheet olivat asiakkaiden
ja kollegojen kanssa erilaiset. Tunnekirjo paivan aikana saattoi osalla tyontekijoista vaihdella
hyvin paljon; he kertoivat elavansa tunteella. Toisilla mieliala oli paaasiassa positiivisen puo-

lella, he olivat rauhallisia ja olivat oppineet olemaan lahtematta mukaan tunteenpurkauksiin.

”Ei tarvii tsempata, etta okei lahdetaas toihin.”

”Jos sulla on vieras asiakas, niin kyllahan sia oot sellainen asiallisempi ja am-
mattimaisempi sit kun taas vaikka tyokaverin kaa voi olla rennommin ja antaa
tulla suusta ihan mita vaan.”

”Minun tunteeni heittelevat laidasta laitaan ja sen maarittelee aina asiakas.
Hyva asiakas luo hyvan fiiliksen ja ikava asiakas pilaa paivan.”

4.1.4 Haasteet tyontekijapolulla

Kohdeorganisaation tyontekijoiden tyontekijakokemukseen vaikuttavat monenlaiset haasteet,
jotka liittyvat vahvasti kiinteistonvalittajan tyon erityispiirteisiin. Loytamani haasteet kiteyty-
vat hyvin tekemissani kohdeorganisaation tyontekijapoluissa (liitteet 7 ja 8). Haasteissa koros-
tuvat erityisesti asiakkaisiin liittyvat haasteet, mitka nousivat esiin kaikissa keskusteluissa,
joita kehittamistyon aikana kavin tyontekijoiden kanssa; asiakkaat mm. juoksuttavat naytoilla
turhaan, ovat hankalia, odottavat etta kaikki tapahtuu heti ja ihmettelevat valityspalkkion

suuruutta.

Myyntikohteen hankintavaiheessa asiakkaiden kanssa voi tulla vaikeuksia esim. silloin, jos va-

littajan ja asiakkaan henkilokemiat ja ajatusmaailmat eivat kohtaa tai jos asiakas perustaa
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valittajan valinnan ainoastaan edullisimman valityspalkkion mukaan. Kohteen myynnissa asi-
akkaisiin liittyvat haasteet liittyvat myyvan asiakkaan lisaksi myos ostavaan asiakkaaseen.
Myyva asiakas voi olla valinpitamaton eika tue myyntia riittavasti. Myyjalla voi myos olla epa-
realistiset odotukset myyntihinnan ja myynnin etenemisen suhteen. Tyontekijoita harmitti
myos, etta kulissien takana tehty tyo ei nay asiakkaalle, jolloin asiakas voi luulla, etta hanen

asuntonsa myynnin eteen ei tehda riittavasti toita.

Tyontekijat mainitsivat myos erilaisia asiakasryhmia seka myytavan kohteen ominaisuuksia,
jotka vaikeuttavat tyota, kuten asiakkaan ex-puoliso, perikunta, kaukana olevat kohteet, epa-
siisti asunto ja korjaustarpeet. Seka myyva etta ostava asiakas saattaa myos muuttaa mie-
lensa, mika voi hetkessa muuttaa ison tyon turhaksi. Kaupanteon jalkeen voi ostaja alkaa jos-
sitella ja etsia virheita ostamastaan asunnosta, mika voi sitoa tyontekijoiden silmissa turhaa

aikaa heidan arjessaan.

Koska kiinteistonvalitysalaa saatelee laki ja kiinteistonvalittajien on noudatettava hyvaa vali-
tystapaa, loytyy tyontekijapolulta myos haasteita, joihin valittajat eivat voi vaikuttaa omalla
toiminnallaan. Tallaisia haasteita ovat mm. rakennuslupa-asiat, perukirja ja lunastuslauseke.
Pankkien ja virastojen toiminta voi myos aiheuttaa haasteita ja vieda paljon aikaa, mihin va-
littaja ei juuri voi itse vaikuttaa. Kilpailu myyntikohteista muiden valitysliikkeiden kesken vai-
kuttaa myos valittajien tyontekijakokemukseen. Tyontekijat kokivat, etta kilpailijoiden yli-
hinnoittelu, maineen kyseenalaistaminen seka liian monen valitysliikkeen kilpailevat valitys-

tarjoukset aiheuttavat haasteita ja vievat turhaa aikaa.

Asuntojen myynnin taustalla tyontekijat puhuvat lukuisia puheluita ja lahettavat paljon sah-
koposteja, kohtaavat yllatyksia ja tekevat mielestaan paljon turhaa tyota. Nama seikat liitty-
vat monesti asiakkaiden toimintaan, mista tyontekijat kertoivat spontaanisti jokaisella koh-
taamisellamme erilaisia esimerkkeja. Asiakas on saattanut esim. kysya sahkopostitse, onko
kuvassa nakyva sininen seina oikeasti sininen tai viipynyt pitkan aikaa pienen huoneiston yksi-
tyisesittelyssa olematta viela varma siita, onko han ylipaansa ostamassa asuntoa talla het-
kella.

Ajankaytto ja vapaa-ajan jarjestaminen olivat myos merkittavia haasteita lahes kaikille tyon-
puisin, ja tyo saattaa ohittaa jo sovitun vapaapaivan. Ajankayton jakamisesta tekee haastavaa
myos tyohon liittyva nopean reagoinnin valttamattomyys. Tyontekijat totesivat tyopajan kes-
kusteluissa, miten nopeus on alalla valttia, jotta valittaja voi saada kohteita myyntiin viitaten
kovaan kilpailuun muiden valitysliikkeiden kanssa. Osa tyontekijoista oli kiireista huolimatta
oppinut jarjestamaan vapaa-aikaa, mutta kaikilla sita ei ollut riittavasti palautuakseen kuor-

mittavasta tyosta.
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”Hyvin akkia tulee miljoona muuttujaa, puhelua, kauppaa, ostotarjousta, mita
tahansa, ja sit sulla on se kiire siina kasilla.”

”Kun selvitat niita asioita ja jotkut on ihan tyhjanpaivaisia mutta ne vie pirusti
aikaa.”

”"Tyhmat kysymykset ja aikavarkaat herattavat minussa valilla jopa raivoa.”

Tyotehtavista haasteellisiksi nousivat mm. kirjalliset tyot ja yleisesittelyt. Aikaa kului tyonte-
kijoiden mielesta paljon myos esim. hankintakaynteihin, yksityisesittelyihin seka kohteen
taustojen ja selitysliitteen laatimiseen. Sahkoisten jarjestelmien haasteet seka digitaitojen
puute voivat myos vaikuttaa tyohon ja vieda aikaa arjessa. Tyontekijapoluilla esiintyi myos
lahinna yrityksen sisaisesta toiminnasta riippuvia haasteita, kuten huonon markkinoinnin vai-
kutus ennen kohteen hankintaa ja puutteellinen tiedonkulku seka haasteet saada tyorauhaa

avokonttorissa.
4.2  Uudet tyoskentelytavat ja ratkaisut valittajan arkeen

Tassa luvussa kuvaan tyopajatyoskentelyssa nousseita ideoita seka annan niiden pohjalta omia
ehdotuksiani tyon kehittamiseksi. Kayn lapi yhdessa kohdeorganisaation kanssa kehitta-
miamme uusia tyoskentelytapoja seka muita ratkaisuja, joilla valittajan arkea voisi helpottaa.
Aluksi esittelen huoneentaulut tyoyhteison yhteisista pelisaannoista, minka jalkeen esitan li-
saehdotuksia avokonttorissa tyoskentelyn ja yleisesittelyiden kehittamiseksi. Lopuksi tuon
ideoita luovan tyoskentelyn lisaamiseksi seka digitaalisten ratkaisujen tehokkaampaan kayt-

toon.

4.2.1 Huoneentaulut yhteisista pelisaannoista

Koostin ideointityopajassa syntyneita nopeita prototyyppeja hyodyntaen kohdeorganisaatiol-
leni nelja huoneentaulua (liite 12). Huoneentauluissa esittelin tyoyhteison yhteiset pelisaan-
not avokonttorissa tyoskentelyyn ja tiimityohon seka yleisesittelyjen tehokkaaseen hyodynta-
miseen ja myynti-ilmoituksen laatimiseen. Avokonttorissa tyoskentelyn saannoissa korostuu
aktiivinen tyorauhan antaminen esim. huomioimalla oma aanenkaytto niin puhelimessa kuin
kollegan kanssa puhuttaessa. Lisasin saantoihin myos askeleiden voiman aanenkayton sijaan;
jos tyontekija tarvitsee apua, han nousee kysymaan sita sen sijaan, etta huutaisi konttorin yli.
Muistutin viela lopuksi hyvan mielen tarkeydesta korostamalla, etta tyossa saa ja pitaa olla
myos hauskaa, etteivat hiljaisen tyoskentelyn raamit kiinnittaisi huomiota saantoihin ilon kus-

tannuksella.

Tiimityon huoneentaulun sisalto koostui paaasiassa tyoyhteisossa yhdessa esiin nostetuista sei-
koista. Yhdessa tehdyt pelisaannot on mielestani tiimin jasenten myos helppo hyvaksya ja
omaksua osaksi omaa tyontekoa. Lisasin huoneentauluun huomion kohteiden myynnista kolle-

goille, jotta he voisivat myyda paremmin kaikkien kohteita joukkueena. Yksinkertaisimmillaan
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kohteen myynti kollegalle voi tapahtua jakamalla myyntiesitteen kaikille sahkopostilla ja pyy-
tamalla kollegaa pitamaan nayton kohteessa. Tama linkittyy myos yleisesittelyjen huoneen-
tauluun, jossa korostuu yleisnayttojen jakaminen tiimin kesken. Yleisesittelyn huoneentau-
luun nousi tyopajatyoskentelyssa uudeksi toimintatavaksi myos yleis- ja yksityisnayttojen yh-
distaminen, minka avulla voi valittaja saastaa aikaa ja hyodyntaa sovitun nayton paremmin.
Ohjeissa tuon esille myos tyhjien nayttojen hyodyntamisen, mita kavimme myos tyopajassa
lapi; tyhjilla naytoilla on mahdollisuus tarkistaa myynti-ilmoituksen sisalto seka kerata hetki

voimia seuraavaan kohtaamiseen.

Taydellisen myynti-ilmoituksen resepti -huoneentaulua varten kavin lapi kohdeorganisaation
myynti-ilmoituksia Etuovi.com -palvelussa. Huomasin myynti-ilmoituksissa hieman kirjoitusvir-
heita seka epakohtia pohjapiirroksen ja todellisuuden kanssa (esim. poistettu seina ei ollut
paivitetty pohjapiirrokseen), mitka nostin huomioitaviksi reseptille. Korostin reseptissa myos
ideointityopajassa esiin tulleita huomioita erityisesti valokuvien merkityksesta. Lisasin resep-
tiin myos tiimintyon nakokulmaa ehdottamalla kollegan hyodyntamista niin oikolukemisen
kuin ilmoituksen paivittamisen suhteen. Kollegan kanssa voisi lisaksi yhdessa ideoida esittely-

teksteja. Tietojen paivittamisessa nostin esiin myos vuodenaikojen huomioinnin.

Kohdeorganisaatio otti huoneentauluihin kootut saannot kayttoonsa, ja he olivat jo ehtineet
testata osaa saannoista kolmen viikon ajan ennen pitamaamme palautepalaveria. Mennessani
toimistolle aamulla oli siella hiljaista, ja tyontekijat olivat tyytyvaisia uuden hiljaisen tyos-
kentelyn saantoon. Saantoa oli pystytty noudattamaan melko hyvin, ja se oli todettu toimi-
vaksi. Kollegat olivat myos alkaneet kysya useammin, jos halusivat jutella toisen kanssa. Pu-
helimeen puhumisen saantoa oli toistaiseksi ollut vaikeampi noudattaa; osa saattoi kylla
menna puhumaan toisaalle, mutta liikkui puhuessaan takaisin muiden tyopisteiden laheisyy-
teen. Yleisesittelyja eivat tyontekijat olleet viela palautetapaamiseemme mennessa ehtineet
paljon jakamaan, mutta huoneentaulun saannot olivat kaikkien mielesta noudattamisen arvoi-
set. Toimiston siisteydesta oli koko henkilosto myos alkanut pitaa paremmin huolta kollektiivi-

sesti, mika huomioitiin palautepalaverissa yrittajan kiitoksin.
4.2.2 Avokonttorityoskentelyn kehittaminen

Edella esittelemassani avokonttorin huoneentaulussa nousi esille yhtena merkittavana teki-
jana aanenkaytto puhelimessa. Tyopajassa ehdotettiin, etta puhelimen soidessa tyontekijat
menisivat puhumaan toisaalle esim. keittioon tai neuvotteluhuoneeseen. Neuvottelutila ei
kuitenkaan ole aanieristetty eika avokonttorissa ole yhtaan taysin eristettya tilaa tyopisteiden
laheisyydessa. Toimistolla olisi kuitenkin tilaa esim. pienelle puhelinkopille, johon tyontekija
voisi menna puhumaan rauhassa. Aanieristetyssa puhelinkopissa (esim. Framery O, kuvio 15)
pystyisi tyontekija kaymaan rauhassa haastavampia neuvotteluja seka luottamuksellisia kes-

kusteluja asiakkaiden kanssa. Talloin ei toimistolle pistaytyvat asiakkaatkaan paasisi
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ohimennen kuulemaan keskusteluja, joita heidan ei kuuluisi kuulla, mika turvaisi paremmin

myos asiakkaiden tietosuojaa.

Kuvio 15: Aanieristetty puhelinkoppi (Framery Oy 2021)

Tyopajassa nousi esiin myos idea varattu -merkista tyopoydille. Tallaisella merkilla voisi tyon-
tekija ilmoittaa muille tekevansa keskittymista vaativaa tyota. Mikali varattu -merkkia halut-
taisiin kokeilla, tulisi sen mielestani olla toimiston yleisilmeeseen sulautuva eika vieda paljon
tilaa tyopisteella. Merkkina voisi toimia esim. pieni katkaisijalla varustettu valoelementti tyo-
pisteen sermiin kiinnitettyna. Kaytannossa saattaisi merkin kayttaminen mielestani kuitenkin
unohtua ja valineisiin keskittyminen voisi vieda huomiota kommunikoinnin merkitykselta; sa-

noilla voi myos ilmaista haluavansa rauhaa, mika tuotiin esille myos avokonttorin saannoissa.

Kaydessani kohdeorganisaation toimistolla havaitsin yhden tyontekijan menevan neuvottelu-
huoneeseen soittamaan asiakkaalleen, kun toinen tuli kertomaan, etta hanella alkaa tilassa
pian sopimuksen allekirjoittaminen asiakkaan kanssa. Samanlainen tilanne toistui myos yhden
tyontekijahaastatteluni yhteydessa, kun olimme jo haastattelun loppupuolella. Neuvottelu-
huoneeseen voisi ottaa kayttoon varauskalenterin tallaisten paallekkaisyyksien valttamiseksi.
Varauskalenterin avulla voisivat tyontekijat myos huomioida entista paremmin kollektiivisesti
neuvottelutilan siisteydesta, jolloin kaikki voisivat luottaa tilan olevan siisti asiakaskohtaa-
mista varten; yllattavat kiireet saattavat vieda tyontekijalta aikaa ennen tapaamista, mutta

tila olisi siisti ja valmiina vaikkei tyontekija sita ehtisi varmistaa.
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4.2.3 Yleisesittelyjen kehittaminen

Tyontekijoiden ideointityopaja tuotti paljon uusia ideoita yleisesittelyjen kehittamiseksi myos
markkinoinnin ja myynnin kehittamisen nakokulmasta edella kuvattujen tyoskentelytapojen
lisaksi. Yhtena suosikki-ideana, jota yrittajat halusivat lahtea kehittamaan edelleen, nousi
yrityksen oman maskotin luominen. Maskotista voisi tehda pehmoleluja jaettavaksi seka isom-
man maskottipuvun, jota voisi hyodyntaa erityisesti lapsiperheille kohdistetuissa asuntoesitte-
lyissa. Maskottia voisi mielestani kayttaa myos myynti-ilmoitusten valokuvissa: kohteen myyja
voisi esim. osoittaa pehmolelulla lempipaikkansa kotonaan samaan tyyliin kuin Banijay Finland

Oy:n tuottamassa Suomen kaunein koti -ohjelmassa kaytetaan punaista mattoa suosikkipaikan

merkkina (kuvio 16).

Kuvio 16: Punaisella matolla merkitaan kodin suosikkipaikka (MTVuutiset 2021, Banijay Fin-
land Qy)

Myynnin edistamiseksi tyopajassa ideoitiin myos erilaisia tempauksia, joilla nayttoja voisi ela-
voittaa ja houkutella enemman kavijoita mukaan. ”Road-Show” -tyyppisella pikkubussikier-
roksella voisi tarjota erilaisille kohderyhmille (esim. perheet, sinkut, seniorit) useamman koh-
teen nayttoja jaettuna esim. asuntotyypeittain kerrostaloihin, rivitaloihin ja omakotitaloihin.
Siirryttaessa seuraavaan kohteeseen valittajat kertoisivat eri asuinalueista oppaan tavoin.
Bussikierroksella voisi hyodyntaa myos yritykselle ideoitua maskottia. Nayttokierroksia voisi
mielestani mainostaa myos niillekin asiakkaille, jotka eivat juuri nyt ole aktiivisesti etsimassa
kotia tyyliin: ”Tule katsomaan, mita asuntomarkkinoilla on talla hetkella tarjota”. Valittajat
voisivat myos hyodyntaa asiakasrekisteriaan ja kutsua nayttokierroksille asiakkaita, joiden vii-

meisesta asuntokaupasta olisi kulunut jo hieman aikaa.

Tyopajassa pohdittiin myos, miten erityisesti vapaa-ajan kohteiden naytoista voisi tehda ela-

myksellisempia ja kuvata enemman elamaa mokilla. Elamyksellisemmilla naytoilla voisi esim.
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grillata, tarjota nuotiokahvit seka mahdollisuus kayda uimassa. Naytoilla voisi pitaa myos eri-
laisia ammattilaisten tyonaytoksia, esim. halonhakkuuta tai puutarhanhoitoa seka ottaa mu-

kaan ammattilaisia kertomaan vinkkeja sisustamiseen ja pihanhoitoon.

Tyopajassa heranneissa keskusteluissa sivuttiin myos haasteita saada yhteystiedot naytoilla
kayneilta asiakkailta. Korona-aikaan yhteystietojen saaminen oli ollut helppoa, koska asiak-
kaisiin oli oltava mahdollisuus olla yhteydessa mahdollisten virukselle altistumisten vuoksi.
Tyontekijat keskustelivat tavoistaan pyytaa yhteystietoja, mutta he totesivat myos, etta aina
yhteystietojen saaminen ei vaan syysta tai toisesta onnistunut. Yhtena keinona saada yhteys-
tiedot naytoilla voisi mielestani kokeilla sahkoisen esitteen tarjoamista asiakkaille puheli-
meen naytoille tultaessa. Valittaja voisi lahettaa esitelinkin asiakkaalle tekstiviestilla tai sah-

kopostilla. Sahkoinen esite jaisi katevasti myos kavijan mukaan nayton jalkeen.
4.2.4 Luovaa ideointia arjen avuksi

Taydellisen myynti-ilmoituksen resepti -huoneentaulussa nostin esille tiimin hyodyntamisen
esittelytekstien tekemisessa. Ideoitaessa yhdessa voisivat tyontekijat hyodyntaa luovia mene-
telmia kayttamalla sana- ja kuvakortteja (esim. ldeapakka, kuvio 17). Sanakorteissa korostai-
sin erilaisia adjektiiveja, jotta esittelyteksteihin saisi rikkaampaa sanastoa usein kaytettyjen
adjektiivien (esim. toimiva, tilava, uudenveroinen jne.) sijaan. Ideoinnin inspiraationa voisi
kayttaa myos valittajan mielesta parasta kohteen valokuvaa. Ideoinnissa ei kuitenkaan tulisi
antaa menetelman kayton menna tavoitteen edelle: jo pieni hetki yhdessa keskustellen voisi

auttaa tekstin luomisessa, kayttipa naita ideointimenetelmia tai ei.

Kuvio 17: Ideapakka -kuva- ja sanakortit (Ideapakka Oy 2021)

Pienia ideointihetkia esim. kahvikupin aaressa voisi mielestani kayttaa myos muihin valittajan

arjen haasteiden ratkaisemiseen. Kollegojen kanssa voisi pitaa "minityopajoja”, jossa voisi



60

esim. loytaa ratkaisuja haastavan kohteen myynnin edistamiseksi. Tyopajan aluksi valittaja
kertoisi kohteesta ja haasteista, joita sen myynnissa on ollut. Taman jalkeen kollegat pitaisi-

vat lyhyen brainwriting -hetken ja lopuksi kavisivat keskustelua ideoiden pohjalta.

Taman kehittamistyon tuloksena muotoiluajattelu juurtui myos toimeksiantajaorganisaatioon
osaksi tyontekijakokemuksen johtamista. Yhteiseen tekemiseen varatut aamupaivat olivat
saaneet jo kehittamistyon aikana minun mukaani nimekseen ”Suvi-aamut”, ja koko tyoyhteiso
odotti naita yhteisia hetkia. Kun tulin tyopajojen jalkeen toimeksiantajaorganisaation viikko-
palaveriin kaymaan lapi tyoskentelymme tuloksia, olivat tyontekijat hieman harmissaan, ettei
talla kertaa ollut uutta tyopajaa. Tyopajatyoskentely toi kaikki tyontekijat yhteen ja antoi
foorumin puhua aaneen kenties monen itsestaan selvana pitamia asioita arjessa, mika heratti
hedelmallisia keskusteluja ja uusia ideoita tyon kehittamiseksi. Tyopajatyoskentelyn hyodyt
huomatessaan halusivat yrittajat jatkaa tyopajojen pitamista saannollisin valiajoin myos jat-

kossa paapainona erityisesti tiimityon kehittaminen ja yhteishengen yllapitaminen.

4.2.5 Tyon kehittaminen digitaalisilla ratkaisuilla

Ideointityopajassa tyontekijat ottivat kantaa myos digitaalisten ratkaisujen hyodyntamiseen
valittajan tyon kehittamisessa, erityisesti myyntikohteiden esittelyssa. Tyopajassa kaytiin kes-
kustelua siita, milloin videoesittelyista olisi erityisesti hyotya ja milloin ei. Videoiden todet-
tiin olevan hyodyksi esim. haasteellisissa ja vapaa-ajan kohteissa, mutta niiden ei pitaisi kor-
vata henkilokohtaisen kontaktin merkitysta myynnissa. Talla hetkella kohteista tehdyissa esit-
telyvideoissa kuvaaja kay ytimekkaasti lapi asunnon musiikin soidessa taustalla, mutta valitta-
jat eivat esiinny itse videoilla, minka havaitsin tutustuessani verkossa aiemmin tehtyihin esit-
telyvideoihin. Tyopajassa pohdittiinkin, etta videoista voisi saada persoonallisempia ja myy-
vempia, jos valittajat esiintyisivat videoilla tai toimisivat kertojana taustalla. Nama videot
voisivat toistua myos valitysliikkeen nayteikkunassa. Tyontekijat pohtivat, etta videoiden pi-
taminen ajan tasalla nayteikkunassa olisi haastavaa, mutta mielestani paivittamiseen tarvit-
taisiin vain selkeat pelisaannot kuten muuhunkin tiimina tehtavaan tyohon. Videoilla voisi
tuoda lisaarvoa ostajille, mika voisi osaltaan helpottaa valittajan tyota, minka vuoksi videoita

kannattaisi mielestani ehdottomasti kehittaa ja kokeilla rohkeasti erilaisia ratkaisuja.

Digitaalisilla ratkaisuilla voisi videoiden kehittamisen lisaksi tuoda tukea valittajan tyohon va-
litysliikkeen omalla sovelluksella, joka olisi tarkoitettu seka asuntojen myyjille etta ostajille:
”Lataa sovellus, kun olet etsimassa uutta kotia”. Myyjille voisi sovellukseen kautta valittaa
tietoa asunnon myynnin statistiikasta, esim. kavijoista kohteen myynti-ilmoituksella ja yleis-
esittelyissa. Ostajille sovelluksessa voisi olla aluksi kaverikirjan tyyppinen kysely, jonka poh-
jalta sovellus voisi ehdottaa sopivia kohteita. Sovelluksen kautta ostaja saisi aina ilmoituksen,
kun hanta kiinnostava kohde on tullut myyntiin. Etuna sovelluksen lataamisessa voisi olla eri-

tyisesti, etta sita kautta ostaja saisi tietaa uusista kohteista jo ennen kuin ne tulevat
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julkiseen myyntiin. Sovellus tarjoaisi myos uuden kanavan olla yhteydessa valittajaan, mika
toisaalta voi tuntua valittajasta lisatyona nykyisen tyon ohella. Hyvin suunniteltuna ja toteu-
tettuna voisi sovellus mielestani tuoda kuitenkin ajansaastoa arjen tyohon ja saastaa turhilta

esittelyilta, jos sita kautta tulisi lisaa asiakaskontakteja ja nopeampia kauppoja.

5  Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa esittelen aluksi tutkimukseni johtopaatokset. Pohdinnassa peilaan tuloksiani
aiempiin tutkimuksiin seka arvioin kayttamiani tutkimus- ja kehittamismenetelmia. Otan myos

kantaa kehittamistyoni mahdollisiin rajoitteisiin seka annan jatkokehitysehdotuksia.
5.1  Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli ymmartaa kiinteistonvalittajan tyontekijakokemusta.
Kehittamistyota ohjaavat tutkimuskysymykset olivat: Miten kiinteistonvalittajan tyontekijako-

kemus muodostuu ja mitka tekijat tyontekijakokemukseen vaikuttavat?

Edella lapi kaydyn tutkimuksen perusteella kiinteistonvalittajan tyontekijakokemus muodos-
tuu vuorovaikutuksessa tyohon liittyvien ihmisten seka tyohon liittyvan infrastruktuurin
kanssa. Tyohon liittyviin ihmisiin luetaan niin kollegat ja johto kuin myos asiakkaat. Tyohon
liittyva infrastruktuuri kasittaa tyotilat, valineet ja laitteet seka sahkoiset ratkaisut ja ohjel-
mistot. Kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksen muodostuminen, tyontekijakokemukseen
vaikuttavat haasteet ja niihin vastaavat kiinteistonvalittajan voima- ja motivaatiotekijat on

tiivistetty kuvioon 18.

Oma asenne ja

Astakkaat Asiakkaat ominaisuudet
Laki Onnistumiset,
Tyohon liittyvat kehut ja kiitokset
Kollegat ihmiset Johto

Pankit ja virastot Palkka

Tyon sisalto

Kilpailu
vilitysliikkeiden = Kiinteistonvalittajan Vapaus
. s o

tyontekijakokemus Kilpailu
Ajankaytto ja - . Koulutus, taidot
kalenterinhallinta Val\hneet Ja Tyon Tyétilat ja kdytannon opit

itteet g .
s infrastruktuuri Vapaa-aika
Vapaa-ajan
jarjestaminen Sahkaiset ratkaisut Harrastukset
ja ohjelmistot Liheiset

Provisiopalkka

> Kollegat

—

Kuvio 18: Kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksen muodostuminen ja siihen vaikuttavat
tekijat
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Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, etta tyoyhteisolla on suuri merkitys kohdeorganisaation tyon-
tekijoiden tyontekijakokemukseen. Monelle tyontekijalle kollega on enemman kuin kollega,
jonka kanssa jaetaan ilot ja surut. Kiinteistonvalittajan tyossa toimivat tyovalineet ja -tilat
ovat myos tarkea tuki tyon sujuvuuteen. Tyon kannalta kiinteistonvalitysalan perusosaaminen

seka myyntikoulutus ja vuorovaikutustaidot tunnistetaan tyota tukeviksi tekijoiksi.

Kiinteistonvalittajaa motivoi kohdeorganisaation tyontekijoiden mukaan raha, onnistumiset,
kehut ja kiitokset, tyon sisaltd, vapaus, erilaiset tyotehtavat seka kilpailu. Menestykseen vai-
kuttavia tekijoita on erityisesti tyontekija itse. Muita menestystekijoita ovat tyontekijan
asenne; luonteenpiirteet, kuten ulospainsuuntautuneisuus ja rauhallisuus; ja ominaisuudet,
kuten luotettavuus, kuuntelutaito, aktiivisuus ja rehellisyys; ja tiimi. Myos sesonki ja toimivat
jarjestelmat ja laitteet vaikuttavat valittajan menestykseen tyossaan. Kiinteistonvalittaja saa

voimaa lahipiiriltaan, harrastuksista ja vapaa-ajasta seka kollegoiltaan.

Kiinteistonvalittajan tyossa stressia aiheuttavat kohdeorganisaation tyontekijoilla provisio-
palkka seka oma kalenterinhallinta, mutta kaikki valittajat eivat koe stressia tyossaan. Kiin-
teistonvalittajalla on erilaisia tapoja kasitella ikavia kohtaamisia tyossaan, kuten ikavien asi-
oiden suodattaminen ja kohtaamisten valttaminen. Kiinteistonvalittaja voi myos kasitella ika-
via kohtaamisia reflektoimalla tapahtunutta ja oppimalla siita tulevia kohtaamisia varten.

Kollegan seurassa valittaja voi myos purkaa tyosta aiheutuvia negatiivisia tunteita.

Kiinteistonvalittajan tyontekijakokemukseen vaikuttavat monenlaiset haasteet. Niin myyvat
kuin ostavat asiakkaat aiheuttavat tyossa haasteita lapi asunnon myyntiprosessin kohteen han-
kinnasta lopulliseen kauppaan seka ennen hankintaa ja kaupan jalkeen. Tyontekijakokemuk-
seen vaikuttaa myos haasteita, joihin kiinteistonvalittaja ei voi vaikuttaa, kuten lakiin liitty-
vat seikat seka pankkien ja virastojen toiminta. Kilpailutilanne muiden valitysliikkeiden
kanssa vaikuttaa myos kiinteistonvalittajan tyohon. Saadakseen kohteita myyntiin on valitta-
jan reagoitava nopeasti. Ajankaytto ja vapaa-ajan jarjestaminen ovat myos merkittavia haas-

teita monelle kiinteistonvalittajalle.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda uusia tyoskentelytapoja, jotka tuovat apua valittajan ar-
keen seka auttavat tyohon kaytetyn ajan hallinnassa. Uusia tyoskentelytapoja loydettiin yh-
teiskehittamisen menetelmia hyodyntaen ja ne koottiin huoneentauluihin yhteisiksi pelisaan-
noiksi. Pelisaannoissa kasitellaan tiimityota, avokonttorissa tyoskentelya, yleisesittelyjen jar-
jestamista seka ohjeita myynti-ilmoituksen tekemiseen. Muita ideoita esitettiin avokontto-
rissa tyoskentelyn ja yleisesittelyiden kehittamiseksi edelleen. Tuloksena syntyi myos ideoita

luovan tyoskentelyn lisaamiseksi seka digitaalisten ratkaisujen tehokkaampaan kayttoon.
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5.2 Pohdinta

Kiinteistonvalittajan tyo voi vaikuttaa hohdokkaalta ja naennaisesti helpolta tavalta ansaita
paljon rahaa, mutta taman tutkimuksellisen kehittamistyon myota tehty sukellus kiinteiston-
valittajan tyontekijakokemukseen tarjoaa nakoalapaikan ammatin todellisuuteen. Tutkimuk-
seni taydentaa kiinteistonvalittajien tyohon liittyvissa tutkimuksissa havaitsemaani vajetta
tutkimuksista, joissa valittaja saa itse kertoa kokemuksistaan ja tuntemuksistaan. Vaikka tut-
kimukseni kasitti vain yhden organisaation henkilokuntaa, antaa se osaltaan lisaa nakyvyytta
ja tunnustusta kiinteistonvalittajien tyon todellisuudesta, mita Webb ja Seiler (2001, 82) seka
Larsen ja Coleman (2003, 186) peraankuuluttivat alalle tulevien uusien kiinteistonvalittajien
realistisemman odotustason loytamiseksi. Samalla tutkimukseni antaa perusteita Wallerin ja
Jubranin (2021, 80) kehotukselle nahda kiinteistonvalittajan tyo urana osa-aikaisen tyon tai

lisatienestien ansaitsemisen sijaan.

Kasittelemissani tyontekijakokemuksien maaritelmissa (Morgan 2017, 8-9; Plaskoff 2017, 137;
Maylett & Wride 2017, 25-27) korostuvat subjektiivisuus seka tyontekijan ja tyonantajaorgani-
saation vuorovaikutus. Kiinteistonvalittajan tyontekijakokemusta maariteltaessa tulee mieles-
tani huomioida myos asiakkaiden vaikutus tyontekijakokemukseen. Myos Brown (2016, 170)
tunnisti valittajan tyon koostuvan tehtavista, joilla on hanen asiakkailleen merkitysta, mika
maarittaa pitkalti valittajan tyon luonnetta. Kohdeorganisaation tyontekijat puhuivat toistu-
vasti kokemuksistaan erilaisista asiakaskohtaamisista ja asiakkaat vaikuttivat hyvin paljon
myos tyontekijan mielialaan. Tyonantaja voisi tyontekijakokemuksen johtamisessa huomioida
asiakkaat esim. vaikuttamalla asiakkaiden odotuksiin omalla markkinoinnillaan ja viestinnal-
laan, jotta tyontekijoiden olisi helpompi tyossaan tayttaa nama realistiselle tasolle asetetut
odotukset. Tyonantajan onkin tarkea tuntea tyontekijoidensa vahvuudet ja kaytossa olevat
resurssit seka varmistaa yhdessa sovittujen pelisaantojen noudattaminen, jotta asiakkaalle
annetut lupaukset on mahdollista lunastaa. Jos asiakkaalle esimerkiksi luvataan koko myynti-

tiimi myymaan hanen asuntoaan, on tama myos konkretisoiduttava asiakkaalle.

Kehittamistyoni tuloksena kohdeorganisaatio otti kayttoon hiljaisen tyoskentelyajan aamuisin
avokonttorissaan seka edisti avokonttorista erillisen hiljaisen tyopisteen perustamista, mika
sai tyoyhteisossa erittain mieluisan vastaanoton, jota tyontekijat halusivat jatkossa pitaa ylla.
Tama konkretisoi Morganin (2017, 59-74) nakemykset siita, etta fyysisen tyoympariston tulee
tukea tyontekijoiden tapaa tehda tyota tarjoamalla erilaisia tyotilavaihtoehtoja ja mahdolli-
suuksia joustavaan tyontekoon. Joustavien tyoaikojen tarjoama vapaus nousi tutkimuksessani
myos yhdeksi kiinteistonvalittajan motivaation lahteeksi, mika tukee Karumurin ja Rajanin

(2020, 40-41) loydoksia joustavien tyoaikojen merkityksesta valittajien tyotyytyvaisyydessa.

Kohdeorganisaation tyontekijat suhtautuivat eri tavoin digitaalisten ratkaisujen hyodyntami-

seen tyossaan ja heilla oli eritasoiset digitaidot, mika osaltaan edustaa Kiinteistoalan



64

Koulutussaation (2017, 9) tutkimuksen tuloksia. Yhdyn Morganin (2017, 78-85) ehdotukseen
antaa tyontekijoille mahdollisuus vaikuttaa tyossa kaytettaviin teknologisiin ratkaisuihin, silla
tyontekijat voivat jo digitaitojensa ja tottumustensa vuoksi suosia erilaisia ratkaisuja. Jos
kiinteistonvalittajalle jaavat asiat paremmin mieleen kirjoittamalla vihkoon, miksi antaa ha-
nelle tabletti hankintakaynnille muistiinpanovalineeksi? Vastavuoroisesti puhelimeen tiedot
napparasti kirjaava valittaja voisi kokea kynan ja paperin hidastavan hanen tyontekoaan mer-
kittavasti. Tyonantajan on nain ollen tunnettava kunkin tyontekijan tapa tehda tyota, jotta
tyontekijoille voidaan tarjota tyontekoa parhaiten tukevia tyovalineita. Digitalisoituva yhteis-
kunta vaatii kuitenkin kiinteistonvalittajalta myos digitaitoja, joten tyonantajan tarjoama apu
ja koulutus vaikuttavat myos osaltaan tyontekijan mahdollisuuksiin vastata tyonkuvan vaati-

muksiin.

Saberin ja Messingerin (2010, 63) seka Ennisin (2010, 86) jo vuosikymmen sitten nostamat di-
gitalisaation vaikutukset kiinteistonvalittajan tyossa, jotka kohdistuivat asiakkaiden parempiin
mahdollisuuksiin saada internetin kautta tietoa, konkretisoituvat myos tutkimukseni kohdeor-
ganisaatiossa. Kiinteistonvalittajan tyontekijapolulla nousee asiakkaisiin liittyvissa haasteissa
esiin esim. itsemyyjat, jotka voivat osaltaan vaikeuttaa valittajan myyntityota. Kilpailevien
valitysliikkeiden hinnoittelu tekee erityisesti myyntikohteen hankinnasta haastavaa, kun asia-
kas voi peilata valittajan ehdottamaa hintaa muiden valitysliikkeiden listoilla olevien kohtei-
den hintoihin. Toisaalta samat tiedot ovat tarjolla myos kiinteistonvalittajille itselleen, mita
tulee hyodyntaa erityisesti hankintakaynnille valmistautuessa, jolloin valittajalla on kaikki

tarvittava tieto omien myyntiargumenttiensa tueksi.

Tukea tarjoava tyoymparisto oli kohdeorganisaation tyontekijoille tarkea voimavara, mika Ry-
anin ja Decin (2020, 1) mukaan tukee hallinnan tunnetta omasta menestyksesta ja kasvusta.
Tiimin merkitys oli myos kohdeorganisaation tyontekijoille hyvin suuri. Tiimista sai tukea ja
apua ja sen kesken voi jakaa luottamuksella niin ilot kuin surutkin. Kollegoilla oli myos suuri
vaikutus tyossa viihtymiseen. Nama havainnot ovat linjassa Morganin (2017, 107-109) nake-
mysten kanssa tiimiin yhteenkuuluvuuden merkityksesta tyontekijakokemuksessa. Tyontekijoi-
den puheista valittyi myos keskinainen kunnioitus niin kollegojen kuin esimiesten keskuu-
dessa, mika voi Rigbyn ja Ryanin (2018, 139) havaintoihin peilaten selittaa tiimin vahvaa yh-

teenkuuluvuuden tunnetta.

Tyopajojen jalkeisissa keskusteluissa nousi esille, miten paljon tyontekijat arvostivat tyopa-
jaan varattua aikaa ja yhdessa tekemista kiireisen arjen keskella, mika vahvistaa Karumurin
ja Rajanin (2020, 40-41) seka Liewendahlin ja Heinosen (2020, 426, 429) nakemyksia tyonteki-
joiden osallistamisen vaikutuksista tyontekijoiden kokemaan kunnioitukseen ja arvostuksen
tunteeseen. Tyontekijoiden osallistaminen heidan tyonsa kehittamiseen edisti myos yhteis-

henkea ja positiivista tyoilmapiiria, mika tukee Plaskoffin (2017, 137), Sinhan ym. (2020, 11)
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seka Mahadevan ja Schmitzin (2020, 527) nakemyksia tyontekijakokemuksen johtamisen posi-

tiivisista vaikutuksista.

Johdon seka tiimin tuki oli kohdeorganisaation tyontekijoille avainasemassa niin tyossa me-
nestymisen kuin jaksamisen kannalta, mika on linjassa Morganin (2017, 122-123) seka Razan
ym. (2017, 801, 806) nakemysten kanssa johdon tukevan roolin merkityksesta tyontekijakoke-
mukseen ja tyontekijoiden kukoistamiseen tyossaan. Kohdeorganisaation yrittaja naki erittain
tarkeaksi olla Bouzarin ja Karatepen (2017, 2192) suositteleman tyontekijoiden edun etusi-
jalle asettavan johtajuustyylin tavoin saatavilla tyontekijoilleen, mita han ei itse ollut aiem-
missa tyopaikoissaan itse kokenut, vaikka se veikin valilla paljon aikaa pois muista tyotehta-
vista. Tama voisi olla yksi johtamistyyli, joka toimii tehokkaassa valmentavassa johtamisessa,
joita Raza ym. (2017, 806) eivat tutkimuksessaan saaneet selville. Tutkimukseni tulokset tu-
kevat myos Frohriepin (2009, 186) ja Brownin (2016, 189) aiempia havaintoja kiinteistonvalit-
tajien tukeutumisesta kollegoihin kehittyakseen tyossaan seka Frohriepin (2009, 178-179) ha-

vaintoja johdon merkityksesta valittajien menestykseen.

Havaintoihin peilaten on tyonantajan mielestani tarkeaa huomioida yhteenkuuluvuuden tun-
teen merkitys tyontekijakokemuksen johtamisessa ja huolehtia hyvasta yhteishengesta esim.
erilaisin tyky-paivin ja yhdessa tehtavin aktiviteetein. Kehittamistyossani jarjestetyt tyopajat
ovat myos hyva tyokalu esimiehille yhteenkuuluvuuden edistamiseen. Kayttamani yhteiskehit-
tamisen menetelmat antoivat tyontekijoille mahdollisuuden saada aanensa kuuluville ja osal-
listua heidan arkeensa vaikuttavien ratkaisujen ideointiin. Yhteiskehittamisen menetelmien
kautta pystyy esimies myos valittamaan tukeaan tyontekijoiden tyon kehittamisessa konkreet-

tisen tekemisen keinoin.

Onnistumiset ja aito kiitos tyosta olivat yksi merkittavimpia motivaation lahteita tutkimuk-
seeni osallistuneilla kiinteistonvalittajilla, mika vastaa Mosqueran ym. (2020, 218) havaintoja
portugalilaisista kiinteistonvalittajista seka Kiinteistoalan Koulutussaation (2017, 29) ammatti-
kuvatutkimuksen tuloksia; vaikka raha motivoi myos kiinteistonvalittajia, on esimiesten hyva
tiedostaa, etta myos ei-rahalliset palkkiot vaikuttavat valittajien tyytyvaisyyteen tyossaan.
Tutkimuksessani nousseet kiinteistonvalittajien motivaation lahteet linkittyvat myos Ryanin ja
Decin (2020, 1) itseohjautuvuusteoriaan monilta osin. Vapaus paattaa omasta ajankaytosta ja
tavasta tehda tyota motivoi kohdeorganisaation valittajia, eivatka he kokeneet merkittavaa
ulkoista kontrollia tyossaan. Tyontekijoiden motivaatiotekijat tuntiessaan pystyy esimies mie-
lestani paremmin hyodyntamaan ei-rahallisten palkkioiden kayttoa tukiessaan ja kannustaes-
saan tyontekijoitaan. Avoin keskusteluyhteys johdon ja tyontekijoiden valilla seka saannolliset
kehityskeskustelut ovat mielestani avainasemassa tyontekijoiden motivaatiotekijoiden selvit-
tamiseksi, kuin myos johdon oleminen aidosti lasna tyontekijoiden arjessa; suljettujen ovien

takaa ei esimies voi tiedostaa tyontekijoidensa tarpeita.
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Pitre-Wilsonin (2018, 140) nostamissa uransa alussa menestyneiden kiinteistonvalittajien omi-
naisuuksissa loytyy teemoja, joita omaan tutkimukseeni osallistuneet valittajat toivat myos
esille motivaatiosta puhuttaessa. Vaikka raha mainittiin motivaatiotekijana, oli asiakastyyty-
vaisyys ja tyosta saatu kiitos myos hyvin korostunut motivaattori. Tama kertoo mielestani
siita, etta jaksaakseen haastavassa tyossa on valittajan oltava aidosti kiinnostunut asiak-
kaidensa auttamisesta; pelkan rahan vuoksi voi tyo esim. vieda liikaa aikaa suhteessa palk-
kaan. Teknologian ja sovellusten kaytto oli myos yksi Pitre-Wilsonin (2018, 140) nostama tyota
tehostava tekija, joka jakoi kohdeorganisaationi tyontekijat kuitenkin kahteen leiriin. Osa va-
littajista oli vahemman sinut digitaalisten ratkaisujen kanssa, ja suosivat mieluummin esim.
kynaa ja paperia muistiinpanovalineina puhelimen ja tabletin sijaan. Tyonantajan on nain ol-
len hyva huomioida erilaisten tyontekijoiden tyota parhaiten tukevat tyovalineet sen sijaan,
etta digitaalisen kehityksen edetessa kaikki yritettaisiin saada yhteen muottiin kayttamaan

sovelluksia, jotka vain osa tyontekijoista kokee tyotaan edistaviksi.

Kohdeorganisaation tyontekijat maarittelivat menestystaan omien voimavarojensa ja ominai-
suuksiensa kautta; he olivat itse vastuussa menestyksestaan. Kuten Brownin (2016, 168-170,
190-191) tutkimuksessa, nousivat ihmissuhdetaidot ja asenne esiin myos minun tutkimukses-
sani. Menestyksesta puhuttaessa eivat tutkimukseeni osallistuneet valittajat puhuneet suo-
raan tuloistaan ja tuloksistaan, jotka Brown havaitsi liittyvan yhtena, vaikkei merkittavim-
pana, osana menestyksen maarittavia tekijoita. Tama ero voisi selittya esim. kulttuurieroilla,
joihin Von Dahn (2017, 50-52) viittaa tutkimuksessaan: amerikkalaisille raha oli Von Dahnin
tutkimuksessa suurin motivaattori, kun taas suomalaisten kulttuuria lahempana oleville ruot-

salaisille asiakastyytyvaisyys oli tarkeampi motivaation lahde.

Luottamus merkitsi kohdeorganisaation tyontekijoille erityisesti sita, etta kollegojen kesken
pystyi vapaasti jakamaan kaikki huolensa ja ajatuksensa tietaen, etta asiat jaivat tyopaikan
seinien sisalle. Luottamus esimieheen nousi esille myos kriittisena ehtona tyon tekemiselle;
ilman luottamusta ei tyontekija olisi tyosuhteessa kohdeorganisaatioon. Luottamuksen voi
nain ollen sanoa olevan kiinteistonvalittajan tyontekijakokemuksessa merkittava tekija, mita
tukevat Maylettin ja Wriden (2017, 139-141) nakemysten ohella myos Wangin ym. (2018, 744-
745) havainnot. Tutkimukseni tukee myos Xien (2017, 555) havaintoja kiinteistonvalittajien
maineen merkityksesta, joskin tuloksissani nousee esiin myos tyonantajaorganisaation mai-
neen merkitys henkilokohtaisen maineen rinnalla. Kiinteistonvalittaja valittaa maineestaan
saadakseen uusia toimeksiantoja, mita tukevat myos Brownin (2016, 163) havainnot valitta-
jien suhteiden solmimisen merkityksesta asiakkaiden sailyttamisen seka bisneksen rakentami-
sen perustana. Tutkimukseni tuloksista kavi myos ilmi, etta jos valittaja ei valita omasta mai-
neestaan, han voi kuitenkin huolehtia edustamansa yrityksen maineesta. Maineen merkitysta

ei nain ollen voi sivuuttaa kiinteistonvalittajan tyossa.
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Kohdeorganisaation tyontekijat tunnistivat, etta parjatakseen alalla on perusasiat oltava hal-
lussa, mutta he eivat nimenneet erityisesti myyntitaitojen ja -koulutuksen vaikuttavan tyos-
saan menestymiseen, mika ei osaltaan tue Frohriepin (2009, 179) havaintoja myyntitaitojen ja
-koulutuksen merkityksesta amerikkalaisten kiinteistonvalittajien menestymisessa. Tata eroa-
vaisuutta voi selittaa esim. se, etta Suomessa kiinteistonvalitysalalla ei ole minimikoulutus-
vaatimuksia, kun taas Yhdysvalloissa valittajille on minimikoulutusvaatimukset, joskin
Frohriepin (2009, 6) mukaan vaatimattomat sellaiset. Yleisten myyntitaitojen sijaan tutkimuk-
sessani korostuivat kiinteistonvalittajien vuorovaikutustaitojen merkitys asiakkaiden kanssa
toimiessa, minka myos Tesfagiyorgis (2018, 49-50) tunnisti vaikuttavan positiivisesti valittajan

tyosuoritukseen osana muita myyntitaitoja.

Tutkimukseni vahvistaa Von Dahnin (2017, 57-62) tuloksia provisiopalkkauksen vaikutuksista
ruotsalaisten kiinteistonvalittajien yhteistyohon, Suomen ollessa Ruotsin tavoin feminiininen
kulttuuri (Hofstede Insights 2021). Kohdeorganisaatiossa arvostettiin yleisesti koko myyntitii-
mia ja kollegat vaalivat hyvia suhteita toisiinsa seka kokivat tyoyhteison olevan merkittava
voimavara ruotsalaiskollegoidensa tavoin. Tyontekijat tunnistivat sisaisen kilpailun lasnaolon,
mutta he kokivat sen tervehenkisena ja tsemppaavana; kollegat eivat puukottaneet toisiaan
selkaan tai toimineet sosiaalisten suhteidensa kustannuksella, mita Von Dahnin tutkimukseen
osallistuneet amerikkalaiset valittajat saattoivat tehda. Kulttuurilla voi nain ollen olla merki-
tysta myos provisiopalkalla toimivien kiinteistonvalittajien yhteistyohon. Tiimityon korostami-
sesta ja arvostamisesta huolimatta provisiopalkkauksella oli kohdeorganisaatiossa vaikutusta
yhteistyohon samoin kuin Von Dahnin tutkimukseen osallistuneissa valitysliikkeissa. Tyon-teki-
jat saattoivat pidattya kollegan ottamisesta mukaan hankintakaynnille voidakseen pitaa provi-
sion itsellaan, ja tyopajatyoskentelyssa he totesivat loytavansa kehitysideoita tiimityon lisaa-
miseksi, kun provisiopalkkaa ei huomioida, mutta ideat eivat kaytannossa provisiopalkka huo-

mioiden olisi niin mieluisia.

Kohdeorganisaation tyontekijat kayttivat tyossaan erilaisia Ashforthin ym. (2008, 22-23, 26-
27) tutkimuksessaan tunnistamia puolustusmekanismeja, vaikka he eivat suoraan tunnistaneet
erilaisia rooleja tyossaan. He valttelivat lannistavia asiakaskohtaamisia, purkivat tuntojaan
kahvikupin ja kollegan seurassa, suodattivat ikavat kohtaamiset mielestaan, erottivat tyopai-
van paattymista vaihtamalla vaatteet ja asennoituivat haastaviin tilanteisiin positiivisuuden
kautta. Tyontekijat eivat kuitenkaan kokeneet valmistautuvansa psykologisesti niin yleisesti,
mita Ashforth ym. havaitsivat intensiivisia asiakaskohtaamisia sisaltavassa tyossa olevan.
Tama voi johtua mm. siita, etta kysyttaessa haastattelutilanteessa tyontekijat eivat tiedosta
valmistautuvansa tyohon, vaikka todellisuudessa esim. tyomatka voi olla heille paivittainen
valmistautumishetki. Tata ehdotusta tukee myos Ashforthin ym. (2008, 34) nakemys siita,
etta roolin ottaminen voi palveluammatissa olevalle muuttua ajan myota rutinoituneemmaksi

ja huomaamattomammaksi.
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Kohdeorganisaation tyontekijapoluilla on jatkuvasti lasna vapaa-ajan jarjestamisen seka ajan-
hallinnan haasteet; vapaata aikaa ei monelle jaa riittavasti ja tyo saattaa ohittaa sovitun va-
paapaivan. Tama kuvastaa myos Kiinteistoalan Koulutussaation (2017, 29) ammattikuvatutki-
muksesta nousseita tuloksia liittyen tyon raskauteen. Von Dahn (2017, 50-52) ehdotti provisio-
palkan vaikuttavan vapaa-ajan jarjestamisen haasteisiin, mutta mielestani haasteet liittyvat
myos alan kovaan kilpailutilanteeseen: nopeus on valttia, kuten kohdeorganisaation tyotekija-
polun ohjaava slogan julistaa: jos sina et vastaa puhelimeen ja ole valmis lahtemaan asiak-
kaan luo, joku muu kylla ehtii. Vaikka vapaa-aikaa jai tutkimukseeni osallistuneille valittajille
lilan vahan, arvostivat he tyon vapautta ja tiedostivat, etta he itse voivat vaikuttaa kalente-
rinsa rakentamiseen, mika tukee myos Frohriepin (2009, 165, 174) havaintoja valittajien epa-

saannollisten tyoaikojen haasteista ja niiden tarjoamasta joustavuudesta.

Kohdeorganisaation kaksi tyontekijapersoonaa ovat monella tapaa erilaisia. Virta on tunteella
elava, tyostaan stressaantuva ja laajaa tunnekirjoa kokeva seka kilpailuhenkinen persoona.
Han kayttaa tyossaan monipuolisesti digitaalisia ratkaisuja seka sosiaalista mediaa. Paju puo-
lestaan on rauhallinen ja hanen fiiliksensa on positiivisen puolella suurimmaksi ajaksi eika han
stressaa tyostaan. Paju suosii digitaalisten ratkaisujen sijaan perinteisempia valineita tyos-
saan, kuten kynaa ja paperia ja han kokee haasteita digitaalisten ratkaisujen kaytossa. Poik-
keavista piirteistaan huolimatta kumpikin persoona on tyytyvainen tyohonsa ja kokee heille
sopivien tyotapojen kayttamisen tukevan parhaiten omaa tyoskentelyaan ja menestysta tyos-
saan. Yleisnayttojen jarjestamisesta puhuttaessa kohdeorganisaation tyontekijat kavivat yh-
dessa keskustelua siita, miten he toimivat yleisnaytoilla ja kuinka he esim. toimivat, jos asi-
akkaat ovat ennen heita paikalla. Tyontekijoilla oli erilaisia tapoja hoitaa yleisesittelyn kulku,
kukin toimi itselleen sopivimmalla tavalla. Esimiehille erilaisten tyontekijapersoonien ja tyon-
tekotapojen tunteminen on mielestani erittain tarkeaa, jotta esimies pystyisi tukemaan tyon-
tekijoiden tyossa menestymista kullekin sopivimmalla tavalla. Erilaisista tavoista hoitaa tyo-
hon liittyvia tehtavia olisi mielestani myos hyva keskustella koko tyoyhteison kesken saannolli-
sesti, jolloin tyontekijat voisivat oppia toisiltaan ja samalla reflektoida omaa tapaansa tehda
tyota. Tuntemalla tyontekijoidensa tavat hoitaa tyotaan voi esimies myos varmistaa, etta
kaikki toimivat yrityksen arvojen ja toimintaohjeiden raameissa, jotta jokainen tyontekija

pystyy lunastamaan asiakkaille annetun arvolupauksen.

Palvelumuotoilun hyodyntaminen sopii mielestani hyvin tyontekijakokemuksen kehittamiseen,
silla se tuo tyontekijan kehittamisen keskioon ja yhteiskehittamisen keinot antavat tyonteki-
joille ja esimiehille tilaa toimia yhdessa. Erityisesti tyopajatyoskentely oli kohdeorganisaation
tyontekijoille mieluisaa tekemista, silla he arvostivat yhdessa tekemista kiireisen arjen kes-
kella. Koska tyopajojen aiheet liittyivat vahvasti jokaisen tyohon, kokivat tyontekijat tyopajat
merkityksellisiksi, mika valittyi heidan vahvasta panostamisestaan tyoskentelyyn. Tyopaja-
tyoskentelyn myota sain myos kylvettya organisaatioon muotoiluajattelun siemenen, mika

voisi jatkossa tuottaa iteroinnin kautta uusia ratkaisuja kohdattuihin haasteisiin;
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tyontekijoiden ja esimiesten valinen tanssi jatkuu organisaatiossa Morganin (2017, 177-183)
tyontekijakokemuksen muotoilun silmukkamallin mukaan. Tyopajatyoskentely on nain ollen
mielestani suositeltava menetelma tyoyhteisossa havaittujen haasteiden ratkaisemiseksi ja
erityisesti yhteishengen nostattamiseksi. Tyopajat voisikin mielestani nostaa kiinteaksi osaksi

Morganin silmukkamallin muotoile -vaiheeseen.

Kehittamistyon paatteeksi pyysin kirjallisen palautteen niin toimeksiantajaorganisaation yrit-
tajilta kuin tyontekijoilta. Yrittajat kokivat, etta yhdessa toteuttamamme kehittamistyo oli
todella kattava ja palveli hyvin heidan tarpeitaan. Tyon myota kohdeorganisaatio sai vahvis-
tettua omaa tiimiaan seka onnistui tekemaan huomattavia parannuksia erityisesti avokonttori-
tyoskentelyyn. Palautteesta kay myos ilmi, etta kehittamistyo antoi paljon ajattelemisen ai-
hetta tyontekijoiden omaan tyoskentelyyn ja kuinka omalla toiminnallaan voi vaikuttaa kolle-
gojen tyossa viihtymiseen. Kehittamistyon koettiin myos kehittaneen ja parantaneen valitta-

jan tyopaivan rutiineja.

Saamani palautteet tukevat palvelumuotoilun menetelmien toimivuutta tyontekijakokemuk-
sen kehittamisessa; valitut menetelmat olivat osallistujien mielesta hyvia nostamaan asioita
ja erilaisia nakokulmia esille konkreettisesti. Kayttamamme menetelmat auttoivat tyonteki-
joiden mielesta myos ymmartamaan tyoyhteison toimintaa ja miksi kukin toimii tyossaan, mi-
ten toimii. Tyopajatyoskentelylla oli tiimia yhdistava vaikutus ja palautteista kay selvasti ilmi,
kuinka paljon yhteista tekemista seka mahdollisuutta jakaa omia ideoitaan arvostettiin koh-
deorganisaatiossa. Merkittavana palautteena ja osoituksena kehittamistyoni merkityksesta
toimeksiantajalleni on myos yhteistyomme jatkuminen tyota kehittavien tyopajojen merkeissa

opinnaytetyoprosessin jalkeen.

5.2.1 Tutkimus- ja kehittamismenetelmien arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa otetaan kantaa siihen, vastaavatko tutki-
musaineistosta nostetut tulkinnat ja selitykset kuvattua tutkimusaineistoa. Selostamalla tar-
kasti kaikki tutkimuksen vaiheet ja kuvaamalla tiedonkeraamisen olosuhteet, esim. haastatte-
lun olosuhteet, paikan ja siihen kaytetyn ajan seka mahdolliset hairiotekijat, voi tutkija lisata
tutkimuksensa luotettavuutta. Aineiston analyysista on myos syyta kuvata perusteet kayte-
tylle keratyn tiedon luokittelulle. Tulosten tulkinnan perusteita voi esim. haastatteluaineis-
tosta tehostaa kayttamalla suoria lainauksia haastatteluista. (Hirsjarvi ym. 2010, 232-233.)
Anttila (2006, 185) lisaa aineistojen arviointiin keraamisen aitouden ja spontaaniuden huomi-
oinnin seka haastattelukysymyksien osalta niiden riittavan avoimuuden tarkastelun, silla spon-

taanit vastaukset ovat usein johdateltujen kysymysten vastauksia aidompia.

Laadullisen tutkimuksen tuloksia raportoidessaan tulisi tutkijan huomioida myos tutkimuseet-
tinen nakokulma pysyakseen totuudenmukaisissa tulkinnoissa. Tutkija voi varmistaa tulkinto-

jen totuudenmukaisuuden, kun han ei vaikene havainnoistaan eika lisaa tuloksiin mitaan itse
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keksimaansa. Kaikki tulokset tulisi myos liittaa kerattyyn tutkimusaineistoon eika tuloksia tu-
lisi painottaa sen mukaan, mika olisi tutkijan tavoitteiden mukaan sopivaa. Jos tutkimuksen
tavoitteita on tarpeen muuttaa kesken tutkimuksen, on perusteet ja menettely esitettava sel-
keasti. (Anttila 2006, 186.)

Olen kuvannut tutkimuksellisen kehittamistyoni etenemisen seka kayttamani menetelmat kat-
tavasti ja lapinakyvasti niin, etta toinenkin tutkija voisi toistaa tutkimukseni. Liitteisiin olen
koonnut luotaimien ohjeet ja paivan kysymykset seka haastattelurunkoni kysymyksineen. Tyo-
pajoissa kayttamani menetelmat ohjeineen ja ajankayttoarvioineen on myos koottu liitteisiin.
Tiedon analyysin olen myos kuvannut yksityiskohtaisesti, jotta olen pystynyt perustelemaan
ratkaisuni luotettavasti. Tekemani tyontekijapersoonat perustuvat taysin keraamaani tutki-
musaineistoon, mita vahvistivat myos tyontekijoiden arviot seka persoonien taydennykset.
Koska tyontekijat osallistuivat itse tyontekijapolkujen tekemiseen, tuli niista myos aidosti
heidan tyotaan kuvaavia. Tyoyhteisossa vallitsee myos hyva yhteishenki, minka vuoksi esi-
miesten ja tyontekijoiden valtasuhteet eivat vaikuttaneet tyopajatyoskentelyn tuloksiin;
tyontekijat uskalsivat reilusti kertoa poikkeavatkin mielipiteet, joita esimiehet avoimesti ker-
toivat arvostavansa. Esimiehet sanoivat toki viimeisen sanan, kun toteutettavista ideoista
paatettiin, mutta ideoissa oli otettu huomioon kaikkien nakemykset yhteisen tekemisen
kautta. Tyontekijat kertoivat avoimesti myos negatiivisista tuntemuksistaan haastattelutilan-
teissa, mika minimoi sosiaalisesti suotuisien vastausten riskia haastatteluaineiston luotetta-
vuutta arvioitaessa. Kysymykset olivat mielestani myos riittavan avoimia spontaanien vastaus-

ten saamiseksi.

Tutkimuksessani toteutuivat myos tutkimusetiikan periaatteet, joiden arvioinnissa kaytin tu-
kena mm. Kuulan (2006) Tutkimusetiikka -teosta. Toimin tassa kehittamistyossa ulkopuolisena
tutkijana, en ollut tyosuhteessa kohdeorganisaatioon. Kaikki tyontekijat osallistuivat tutki-
mukseen vapaaehtoisesti ja heidan anonymiteettiaan kunnioitettiin lapi tutkimusprosessin.
Toki pienessa organisaatiossa tutkimuksesta pois jaaminen ei valttamatta ole tyontekijan mie-
lesta vaihtoehto. Koska tutkimuksen tarkoituksena oli kuitenkin tyontekijoiden oman tyon ke-
hittaminen, kaikki halusivat mielestani aidosti osallistua tutkimukseen, mika valittyi myos hei-

dan antamallaan panostuksella niin tiedonkeruussa kuin tyopajatyoskentelyssa.

Paivakirjaviikolla ja haastatteluissa tyontekijoiden antamat tiedot olivat vain minun kaytos-
sani ja haastattelut nauhoitin tyontekijoiden luvalla. Ennen tutkimusta tyontekijoiden kanssa
kaytiin lapi, mika tutkimuksen tarkoitus on ja mita keratyilla tiedoilla tullaan tekemaan.
Tyontekijat tiesivat myos, etta opinnaytetyoni on julkinen, mutta organisaation nimea ei
tyossa tulla julkaisemaan, joten tyontekijoita ei voida yhdistaa organisaatioon. Jaoin tyonte-
kijoille yhteystietoni kirjallisesti ennen tutkimuksen aloittamista, joten heilla oli mahdollisuus
missa tahansa tutkimuksen vaiheessa olla yhteydessa minuun tutkimusta koskien niin puheli-

mitse kuin sahkopostitse. En kerannyt missaan tutkimuksen vaiheessa osallistujilta heihin
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henkiloina liittyvaa tai muutoin arkaluontoista tietoa. Haastatteluiden yhteydessa vastaajilla
oli esim. mahdollisuus kertoa vapaasti heidan taustajoukoistaan kotona, ja kysymyksen tarkoi-
tus olikin saada tietoa tyontekijan saamasta tuesta tyopaikan ulkopuolella, ei hanen per-

heensa koostumuksesta.

Tulosten eettisyytta voidaan tarkastella myos yhdessa kohdeorganisaation kanssa teke-
miemme uusien pelisaantojen valossa. Yhteisten saantojen mukaan toimiminen edistaa eetti-
syyden toteutumista tyoyhteisossa. Tyopajatyoskentely toi esimiehet ja tyontekijat yhteen
arjen keskella ja tyontekijat arvostivat naita yhteisia hetkia, mika osaltaan mielestani syvensi
esimiesten ja tyontekijoiden valista suhdetta. Schwepkerin ja Goodin (2017, 213-214) havain-
toihin perustuen tallainen suhteen syventyminen voi edelleen vaikuttaa tyotekijoiden eetti-
seen paatoksentekoon. Avokonttorin pelisaannoissa mainittu tyopisteelta poistuminen puhelun
ajaksi seka ehdottamani aanieristetty puhelinkoppi edistavat myos asiakkaiden tietosuojan
toteutumista, jolloin toimistolla mahdollisesti samanaikaisesti olevat muut asiakkaat eivat voi

ohimennen kuulla muiden asiakkaiden arkaluotoisiakin asioita.

Kehittamistyossani olivat vahvasti lasna Stickdornin ym. (2018, 27) kuvaamat palvelumuotoilu-
prosessin periaatteet. Koska tyoni keskittyi kohdeorganisaation tyontekijoiden tyon kehittami-
seen, osallistin tyontekijoita tyoni joka vaiheessa. Kaytin tutkimusaineiston kuvaamisessa seka
tyopajoissa runsaasti visuaalisia keinoja ja tyo oli helppo perustaa todellisuuteen, koska fokus
oli koko ajan kohdeorganisaation tyontekijoissa; heilta kerattiin tietoa ja he osallistuivat rat-

kaisujen ideointiin.

Palvelumuotoilun menetelmissa korostuva iterointi on todellisuudessa haastavaa toteuttaa,
vaikka siita voisi muotoiluhaasteen ratkaisemisen vuoksi olla hyotya. Mielestani iteroinnin
mahdollisuutta voi monesti rajoittaa resurssien, erityisesti ajan ja rahan, puute. Tassa tutki-
muksellisessa kehittamistyossani olisin itsekin voinut palata taaksepain ja pyrkia etsimaan sy-
vempia merkityksia esim. siihen, mita ”turha tyo” kiinteistonvalittajalle tarkoittaa. Opinnay-
tetyon asetelma ei kuitenkaan anna iteroinnille mielestani riittavasti tilaa; on edettava melko
lineaarisesti, jotta prosessi pysyisi kohtuullisen tyomaaran rajoissa. Morganin (2017, 182) ko-
rostama nopea ideointi ja iterointi tyontekijakokemuksen muotoilussa toteutuu mielestani hy-
vin tyopajatyoskentelyssa; tyopajat vievat kerrallaan muutaman tunnin ja luovilla menetel-
milla ideoita voidaan synnyttaa nopeasti. Olennaista tyopajojen kayttamisessa tyontekijako-
kemuksen muotoilussa mielestani on jatkuvuuden varmistaminen; saannollisilla tyopajoilla
voidaan kayda keskustelua aiemmista ideoista ja nopeasti reagoida uusiin haasteisiin. Kohde-

tamme taman kehittamistyon jalkeen.

Kayttamani tiedonkeruumenetelmat tuottivat riittavasti tietoa kehittamistyon perustaksi,

mutta suurin voima kehittamistyossa mielestani on yhteiskehittamisen menetelmissa.
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Triangulaation varmistaminen kayttamalla erilaisia tiedonkeruumenetelmia vahvisti tulosteni
luotettavuutta: aiemmissa tutkimuksissa oli noussut paljon omia tuloksiani tukevia havaintoja
kiinteistonvalittajien tyontekijakokemuksesta, joita sain haastattelujen ja luotaimien kuten

myos tyopajatyoskentelyn havaintojen kautta.

Luotaimien kaytto tiedonkeruussa antaa mielestani luovuudelle tilaa ja hyvin suunniteltuna
voi myos innostaa osallistujia tiedon tuottamiseen. Tutkimukseeni osallistuneet pitivat suun-
nittelemaani paivakirjaviikkoa toisaalta hieman koulumaiselta lisatyolta, mutta myoskin se
heratti miettimaan, mita paivan aikana todellisuudessa tulee tehtya. Bjernerin ja Schrederin
(2019, 63) tavoin huomasin itsekin, etta kiireisessa valittajan arjessa kalenterin tayttaminen
ja havaintojen kirjaaminen tuotti melko pinnallista tietoa, mita pystyin haastattelun keinoin
syventamaan. Koska tiesin voivani syventaa kysymyksia haastatteluissa, en jatkanut keskuste-
lua WhatsAppissa lyhytta kommentointia pidemmalle. WhatsAppin kayton etuna luotaimissa
on mielestani mm. se, etta kysymyksia pystyy tarvittaessa joustavasti muokkaamaan osallistu-
jilta saadun tiedon perusteella. Sain itse yhtena paivana paljon vastauksia, jotka osaltaan
vastasivat jo seuraavan paivan kysymykseen, joten pystyin hieman syventamaan ja vaihta-

maan seuraavan paivan kysymyksen kulmaa.

Erilaisten materiaalien kaytto luotaimissa tukee mielestani tiedonkeruuta, silla niiden avulla
tutkija voi valittaa osallistujille, etta hankin panostaa tahan tutkimukseen ja on suunnitellut
huolella luotainpaketin. Luotainpaketissani olleet tarrat saivat kohdeorganisaatiossa hyvan
vastaanoton virittelytehtavaan kuuluneiden pahvihahmojen ohella, silla ne herattivat keskus-
telua ja muutama tyontekija julkaisi hahmon tayttamisestaan sisaltoa myos sosiaaliseen medi-
aan pilke silmakulmassa. Hyvin suunnitellut materiaalit toimivat parhaimmillaan mielestani
juuri keskustelun virikkeina ja voivat tehda havainnoinnista hauskaa, mika kannustaa osallis-
tujia tuottamaan tietoa. Annoin paivakirjaviikolla tyontekijoille mahdollisuuden kertoa ha-
vainnoistaan kirjoittamalla seka ottamalla kuvia ja videoita. Tyontekijat kertoivat heti erilai-
sista mieltymyksistaan tuottaa tietoa, minka vuoksi Mattelmaen (2006, 40-42, 82) suositte-

lema erilaisten ilmaisumenetelmien kayttaminen luotaimissa on mielestani hyvin perusteltua.

Paivakirjaviikon yhteydessa toimistolla ollut ajatuslaatikko ei tuottanut tiedonkeruuseen mi-
taan tietoa; laatikkoon ei jatetty yhtaan ajatusta. Tama voi johtua mielestani esim. siita,
etta tyontekijat keskittyivat viikolla lahinna paivakirjavihon tayttamiseen, ja kiireisessa toi-
miston arjessa ei ollut aikaa paivan teemaan liittyville keskusteluille. Esitellessani laatikon
kohdeorganisaation brandivareissa valitin tyontekijoille kuitenkin tietoa omasta panostukses-
tani projektiin, mika saattoi osaltaan kannustaa myos tyontekijoita ottamaan taman kehitta-

mistyon tosissaan.

Haastatteluissa huomasin, etta suora vastaus ei aina ollut pohjimmiltaan ”oikea” vastaus, silla

keskustelun edetessa saattoi haastateltava vastata aiempaan kysymykseen eri tavalla.



73

Osallistuja saattoi esimerkiksi sanoa, ettei valmistaudu millaan tavalla tyopaivaan, mutta
myohemmin mainitsi, etta autolla ajaessa voi hyvin valmistautua tyopaivaan. Paastakseni sy-
vemmalle kiinteistonvalittajan eri rooleihin, olisi minun pitanyt haastatteluissa kysya aiheesta
enemman ja intensiivisemmin, kuten Ashforth ym. (2008) tekivat. Tyontekijat eivat valtta-
matta tiedosta palveluroolejaan, minka vuoksi suoraan kysyminen voi tuottaa vaaranlaisen
vastauksen. Jo itse "rooli” -sanan kayttaminen voi mielestani saada tyontekijan torjumaan
ajatuksen, etta han olisi missaan roolissa tyossaan. Sain kuitenkin kehittamistyota varten riit-

tavasti tietoa tyontekijoiden kokemuksista.

Kehittamistyossani huomasin Calabrettan ym. (2018, 51-52) yhteiskehittamisen tehokkaan
kayton ohjeiden merkityksen. Tyopajatyoskentelyn onnistumisen kannalta on tarkeaa huoleh-
tia riittavasta suunnittelusta ja aikataulutuksesta, jolloin langat pysyvat fasilitaattorilla pa-
remmin kasissaan. Jos mahdollista, olisi tyopajassa hyva olla useampi vetaja, jotta joku voisi
toimia kirjurina, ellei tyopajaa taltioitaisi. Itse huomasin, etta keskusteluissa nousseiden kom-
menttien keraaminen jai oman muistini varaan, kun vedin tyopajat yksin enka taltioinut niita.
Tyopajoissa valitsemani menetelmat tukivat tyopajojen tavoitteita hyvin. Osallistujista yh-
dessa tekeminen oli mukavaa ja he kokivat oppineensa samalla myos itsestaan esim. sen, mi-
ten vaikea on olla kritisoimatta liian aikaisessa vaiheessa. Tyontekijoiden ja esimiesten yhtei-
nen tyoskentely auttoi avartamaan myos esimiehille tyontekijoiden ajatuksia; esimiehet tote-

sivat: ”"Olipa kiva kuulla, etta ajattelette tasta asiasta eri tavoin kuin mina”.

Ideointityopajassa huomasin, etta kukaan osallistujista ei hyodyntanyt virikkeiksi tuomiani
esineita. Mielestani tama kertoo siita, etta ideoinnin aiheen ollessa niin lahella osallistujaa
itseaan, kuten tassa tapauksessa omaa tyOarkea, ei ideointi kaivannut erillisia virikkeita. Vi-
rikkeet voivat toimia paremmin, kun tyopajassa olisi tarkoitus luoda esim. uusia innovaatioita.
Tyopajojen fasilitoinnissa on hyva huomioida myos tarvittavat joustot alkuperaisista ohjeista;
tavoitteet ovat menetelmia tarkeammat. Huomasin, etta kaikki tyopajan ohjeet eivat heti
auenneet osallistujille, ja he sovelsivat ohjeita paremmin itselleen sopiviksi, mika tuki heidan
tyoskentelyaan paremmin. Joustojen mahdollisuus on huomioitava erityisesti silloin, jos fasili-
taattori ei entuudestaan tunne tyopajan osallistujia. Yhteenvedoille on myos syyta varata riit-
tavasti aikaa, jottei tiukan aikataulun vuoksi jouduta keskeyttamaan hyvaa keskustelua. Valit-
semani ideointityopajan kehityskohteet herattivat paljon keskustelua ja monella oli sanotta-

vaa, mika osaltaan venytti tyopajan yhteenvedon suunniteltua kestoa.

Havaitsin myos, etta tyopajatyoskentelyn ohjeissa on hyva huomioida, etta liiallinen hullujen
ideoiden korostaminen voi vieda fokuksen pois tyopajan tavoitteesta ja ohjata osallistujat
tuottamaan vain hulluja ideoita. Tallaisessa tilanteessa on mielestani fasilitaattorin tehtava
ohjata osallistujia muistuttamalla tyopajan tavoitteista esim. kysymalla, miten tama ideat

voisi toteuttaa kaytannossa.
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Plaskoffin (2017, 139) ja Yohnin (2020, 37) ehdottamat tyontekijakokemuksen muotoilun vali-
neet, tyontekijapolku ja persoonat, osoittautuivat omassa kehittamistyossani toimiviksi vali-
neiksi. Tyoyhteison kaksi eri tyontekijapersoonaa ilmensivat tyontekijoiden erilaisia tapoja
tehda tyota seka heidan ominaispiirteitaan, jotka vaikuttivat tyon tekemiseen. Eri tyontekija-
persoonien huomiointi on mielestani arvokasta tietoa esimiehille tyontekijakokemuksen johta-
misen tueksi. Esimerkiksi erilaisten digitaalisten valineiden kaytto ei valttamatta tue sellaisen
tyontekijan tyota, joka on kayttaa mieluummin kynaa ja paperia. Myos erilaisten motivaa-
tiotekijoiden huomiointi voi osaltaan vaikuttaa tyontekijan tyytyvaisyyteen ja sita kautta py-

syvyyteen organisaatiossa.

Tyontekijapolkujen avulla pystytaan konkreettisesti kuvaamaan tyontekijakokemuksen moni-
ulotteisuutta visuaalisin keinoin, ja sielta pystytaan nostamaan kehityskohteita, kun polun eri
tehtavia arvioidaan eri kriteerien, kuten esim. tyytyvaisyyden ja ajankayton, kautta. Koska
jokaisella tyontekijalla on omanlainen tyontekijakokemus, voisi tyontekijapolkua kayttaa joh-
tamisen valineena myos tekemalla jokaiselle oman henkilokohtaisen tyontekijapolun, jota
voisi kayttaa esim. kehityskeskustelujen runkona. Polulla loytyneita haasteita ja tyytymatto-
myyden kohteita seuraamalla ja niihin puuttumalla voisi tyonantaja valittaa tyontekijalle ar-

vostustaan panostamalla hanen tyonsa kehittamiseen.

Kayttaessaan palvelumuotoilun menetelmia on tutkijalle ensisijaisen tarkeaa paasta itse kiinni
kehittamistyon kohteen, kuten tassa tyossani tyontekijan, maailmaan. Olen itse toiminut
aiemmin 2,5 vuotta kiinteistonvalitysalalla, aluksi myyntineuvottelijana ja myohemmin kiin-
teistonvalittajana, minka vuoksi tyontekijan maailma oli minulle entuudestaan tuttu. Kohde-
organisaatiolta saamassani palautteessa nousee esille myos se, etta minun kokemustani alasta
arvostettiin, mika teki tyoskentelystamme luontevaa seka auttoi avaamaan nakokulmia tyos-
kentelyn kehittamisessa. Koin myos tutkijana taustani tukevan tyoskentelyani, kun tyonteki-
joiden kayttama termisto seka tyotehtavat olivat minulle tuttuja, mika saasti aikaani ylimaa-
raiselta perehtymiselta ja selvittelytyolta. Tutkittaessa alaa, josta tutkijalla ei ole aiempaa
kokemusta, voisi mielestani esim. tyontekijoiden arjen havainnointi olla hyodyksi syvemman
ymmarryksen saamiseksi. Havainnointi voi olla aikaa vievaa, mutta sen tuki kehittamistyossa

voi mielestani olla kuitenkin hyvin hyodyllista.
5.2.2 Rajoitukset

Tutkimukseni tulokset avasivat ikkunaa kiinteistonvalittajan tyontekijakokemukseen yhdessa
organisaatiossa. Vaikka aiemmat tutkimukset tukivat saamiani tuloksia, voisi kiinteistonvalit-
tajan tyontekijakokemuksesta tehda perustellumpia ja kattavampia johtopaatoksia, mikali
tutkittaisiin useampaa valitysliiketta. Oma kohdeorganisaationi toimii paakaupunkiseudun ul-
kopuolella, joten se ei valttamatta valita paakaupunkiseudun erilaisilla asuntomarkkinoilla

toimivan kiinteistonvalittajan tyontekijakokemusta. Eri markkina-alueilla toimivien
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kiinteistonvalittajien tyontekijakokemuksien tutkiminen voisi tuoda myos syvyytta erityisesti
suomalaisen kiinteistonvalittajan arjen ymmarrykseen, mista tutkittua tietoa ei Kiinteistoalan
Koulutussaation kyselytutkimusten ohella ole juuri saatavilla. Myos ketjumuotoisen valitysliik-
keen eri toimipisteiden kiinteistonvalittajien tyontekijakokemuksen tutkiminen voisi tuoda sy-
vempia nakokulmia erityisesti tyontekijakokemuksen johtamisen nakokulmasta, kun tutkittai-
siin ketjussa maariteltyjen toimintaohjeiden toteutumista ja vaikutuksia eri toimipisteiden

tyoyhteisoissa.

Koen my0s opinnadytetyoprosessin raamit rajoittavana tekijana tutkimukselleni. Tunsin tutki-
muksen aikana tarvetta paasta viela syvemmalle ongelmien ytimeen, mita opinnaytetyopro-
sessi antaa myoden; aikaa olisi mennyt paljon enemman ja tyota olisi riittanyt toisellekin tut-
kijalle. Jos minulla olisi ollut enemman resursseja, olisin iteroinut enemman ja tarttunut tiu-
kemmin kysymyksiin, kuten esim. siihen, mita tarkoittaa turhat juoksut; mika on kenellekin
turhaa. Olisin voinut tuoda tiedonkeruuseen myos enemman havainnoin menetelmia esimer-

kiksi viettamalla itse aikaa valittajien arjessa.

Nostin tulosten tulkinnassa havainnot suoraan tutkimusaineistosta. Arvioitaessa tulosten tul-
kintaa on mielestani myos huomioitava omien taustojeni mahdollinen vaikutus kehittamistyo-
hon, silla minulla on tyokokemusta kiinteistonvalittajan tyosta, mutta ei tassa kohdeorgani-
saatiossa. Koen kuitenkin, etta taustastani oli tassa kehittamistyossa nimenomaan etua eika
haittaa, silla minun oli tutkijana helpompi paasta kiinni tyontekijoiden maailmaan ja osasin
nostaa esiin sellaisia asioita, joita alaa tuntematon tutkija ei ilman syvaa perehtymista alaan
pystyisi huomioimaan. Omat kokemukseni kiinteistonvalittajan tyosta toimivat itselleni myos
suurena motivaattorina tahan kehittamistyohon, silla tunnistan henkilokohtaisesta kokemuk-

sesta taman kehittamistyon merkityksen kiinteistonvalittajan tyolle.
5.2.3 Tulosten laajemman sovellettavuuden analyysi

Kuten olen edella todennut, tukevat tutkimustulokseni monilta osin kiinteistonvalittajan seka
myynti- ja asiakaspalvelutehtavissa tyoskentelevien tyontekijakokemusta aiemmin kasitellei-
den tutkimusten tuloksia. Tahan perustuen voisi tutkimukseni tuloksena syntyneita tyoyhtei-
son pelisaantoja mielestani myos soveltaa muissa kiinteistonvalitys- seka myyntiorganisaa-
tioissa, erityisesti tiimityon seka avokonttorityoskentelyn osalta, kiinteistonvalitysalalla myos
yleisesittelyjen ja myynti-ilmoitusten laadinnan osalta. Pelisaantojen noudattaminen kiinteis-
tonvalitysliikkeissa edellyttaa kuitenkin, etta organisaatiomalli tukee tiimityota. Esimerkiksi
yrittajapohjalta toimivissa valitysliikkeissa voi edellytykset yhteistyolle olla heikommat, kun
tyontekijat eivat ole palkkasuhteessa organisaatioon, jolloin valittajien keskinainen kilpailu-
asetelma voi heikentaa yhteistyohalukkuutta. Tiimityon ja yleisesittelyjen pelisaannot vaati-

vat jokaisessa organisaatiossa myos selkeat liiketoiminnalliset sopimukset esim. palkkion



76

jakautumisesta valittajien kesken, kun kohteiden myyntia hoidetaan yhdessa. Taman huomion

tekivat myos kohdeorganisaation yrittajat.

Avokonttorityoskentelyn pelisaannoista seka tekemistani ehdotuksista edistaa tyorauhaa voisi
mielestani hyotya kaikki tyoyhteisot, jotka tyoskentelevat avokonttoreissa. Vaikka moni tyon-
tekija voi pitaa itsestaan selvana tyorauhan antamista toisille, ovat tallaiset lausumattomat
odotukset vaarana heikentaa tyontekijakokemuksen laatua tyoyhteisossa, mikali johto ei huo-
mioi aaneen lausuttujen ohjeiden voimaa tyontekijakokemuksen johtamisessa, minka myos
Maylett ja Wride (2017, 128) nostivat esille. Kun saannot tehdaan yhdessa ja nakyvasti esim.

huoneentaulun muodossa, on niihin tyontekijoiden helpompi sitoutua ja noudattaa.

Kayttamani palvelumuotoilun menetelmat osoittautuivat kehittamistyossani toimiviksi tyoka-
luiksi tyontekijakokemuksen kehittamisessa, mita vahvistivat myos aiemmat tutkimukset. Eri-
tyisesti yhteiskehittamisen keinoin voisi mielestani kaikentyyppisissa organisaatioissa edistaa
tyontekijoiden tyytyvaisyytta ja tyossa pysyvyytta osallistamalla heidat tyon kehittamiseen.
Muotoiluajattelun hyodyntaminen tyontekijakokemuksen johtamisessa edellyttaa kuitenkin
joihin pystyttaisiin nostamaan esille tyontekijan kannalta olennaisia arjen haasteita. Jos tyo-
pajojen teemat nostetaan johdon asettamista toiveista ja tavoitteista, voi tyontekijoiden mo-
tivaatio osallistua tyopajatyoskentelyyn jaada heikoksi ja tyontekijat voivat kokea, ettei heita
aidosti kuunnella. Tyopajatyoskentelysta tallaisessa tilanteessa saattaisi tyontekijoille jaada
mielikuva johdon halusta kiillottaa omaa imagoaan organisaation ulkopuolisten silmissa osal-
listamalla tyontekijoita tyon kehittamiseen, vaikka todellisuudessa tyontekijoiden tarpeita

vastaamattomat tyopajat eivat tukisi tyota lainkaan.

Ehdotin aiemmin, etta tyontekijapolkua voisi hyodyntaa tyontekijakokemuksen johtamisessa
myos tyontekijakohtaisella tasolla kehityskeskustelujen perustana, mita voisi mielestani so-
veltaa organisaatioissa alasta riippumatta. Tukeakseen tyontekijan tyota, tulisi organisaa-
tioissa ensin ottaa kantaa tyontekijapolun nakokulmaan seka laajuuteen, ja maaritella polku
yhdessa tyontekijoiden kanssa. Kehittamistyoni tyontekijapolussa painottuivat tyotehtavat
asunnon myynnin eri vaiheissa, minka avulla pystyttiin loytamaan tehtavakohtaisia haasteita
ja aikasyOoppoja. Tyotehtavien ja -vaiheiden nakokulmasta tehtava tyontekijapolku voisikin
mielestani olla suositeltava malli kehityskeskustelujen pohjalle tehtavaksi tyontekijapoluksi.
Tyontekijapolun muodostamisen voisi aloittaa esimerkiksi tarkastelemalla organisaation pro-
sessimalleja, joista eri tyontekijoiden tyotehtavat voitaisiin tunnistaa. Myynti- ja asiakaspal-
velutehtavissa toimivien tyontekijapolkujen perustana voisi toimia myos yrityksen asiakas-
polku, johon liittyvia tyontekijan tehtavia pystyisi kehittamaan vastaten suoraan myos asia-

kaskokemuksen kehittamiseen.
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5.2.4 Jatkokehittamisaiheet

Vaikka kayttamani tiedonkeruumenetelmat tuottivat hyvin tietoa kehittamistyon tueksi, voisi
mielestani erityisesti arjen havainnoinnilla saada selville viela paremmin kiinteistonvalittajan
piilevia toimintamalleja tyossaan. Jos tutkija viettaisi aikaa valittajan arjessa, voisi han sa-
malla kayda keskustelua tyokontekstissa ja paasta nain syvemmalla valittajan ajatuksiin. Tyo-
pajoissamme seka haastatteluissa tyontekijat puhuivat paljon ”turhista juoksuista”. Turha on
hyvin subjektiivinen kasite, joten tahan kasitteeseen tarttuminen ja keskittyminen voisi tuot-
taa tarkeaa tietoa kiinteistonvalittajan tyon kehittamiseksi ja arkea helpottavien uusien rat-
kaisujen loytamiseksi. Myos kohdeorganisaation tyontekijat nostivat tyopajoissa toiveen ulko-
puolisen havainnoitsijan kayttamisesta heidan toimiston arjessaan tyonsa kehittamiseksi, jo-
ten tassa olisi hyva kulma jatkettaessa tyontekijakokemuksen kehittamista niin kohde- kuin
muissa organisaatioissa. Myos Ashforthin ym. (2008, 34) esiin ottama rutinoitujen roolien otta-
minen voisi tulla paremmin esille valittajien arkea havainnoimalla ja viettamalla riittavasti

aikaa valittajan kanssa.
5.3  Lopuksi

Johdannossa lainasin Morganin (2017, 214) ajatusta: ”Organisaatiot eivat voi muuttaa tyota,
jota teet, vaan tapaa, jolla tyota tehdaan”. Kehittamistyoni myota tama ajatus konkretisoitui
niin itselleni tutkijana kuin entisena kiinteistonvalittajana. Ajattelin aiemmin valittajana
tyoskennellessani, ettei tyOpaikan vaihtaminen voisi vaikuttaa merkittavasti itse tyon tekemi-
seen. Tyossani konkretisoituikin Morganin (2017, 11-15) huomio siita, etta tyontekijakokemus
on kovin erilainen joka organisaatiossa. Sain nahda, miten kohdeorganisaation yrittajat valit-
tivat tyontekijoistaan ja miten suurena voimavarana he nakivat tiimityon merkityksen kiin-
teistonvalittajan arjessa, mika valittyi myos tyontekijoiden liiketoiminnallisissa sopimuksissa
ja yhdessa tehdyissa pelisaannoissa. Uskon, etta olisin itse voinut valttya burn outilta, jos oli-
sin tyoskennellyt kohdeorganisaation kaltaisessa yrityksessa entisen tyonantajani sijaan, koska
olisin saanut tiimista seka tyonantajalta enemman tukea jaksaa tyossani. Tama osoittaa mie-
lestani lilkketoiminnallisen sopimuksen merkityksen tyontekijakokemuksessa; vaikka itse tyon
sisalto on sama, voivat eri tyonantajat luoda hyvin erilaiset raamit tyon tekemiselle, mika voi

puolestaan vaikuttaa tyontekijan paatokseen vaihtaa tyonantajaa alan sisalla.

Palvelumuotoilun keinot osoittivat tyossani myos niiden toimivuuden tyontekijakokemuksen
kehittamisessa. Erityisesti yhteiset tyopajat johdon ja tyontekijoiden kesken tarjoavat kaikille
tyoyhteison jasenille oivallisen foorumin jakaa ajatuksia ja tulla kuulluksi, osallistua oman
tyon kehittamiseen. Muotoiluajattelu toimii rytmittavana musiikkina tyontekijoiden ja esi-

miesten valisessa tyontekijakokemuksen kehittamisen tanssissa.

Kohdeorganisaatiolta saamastani palautteesta kay ilmi, miten tyontekijakokemuksen kehitta-

minen vahvisti tyoyhteisoa. Tyontekijakokemuksen johtamisella ja siita nakyvasti viestimalla
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voisivat yritykset mielestani valittaa myos asiakkailleen ja muille sidosryhmilleen arvokasta
tietoa siita, miten yritys valittaa tyontekijoistaan. Asiakkaille ja sidosryhmille toimiminen
tyontekijoistaan aidosti ja lapinakyvasti valittavan yrityksen kanssa voi olla arvovalinta, joka
saattaa ohittaa valintakriteereissa esimerkiksi hinnan vaikutuksen. Tyontekijoistaan aidosti

valittava yritys voittaa niin tyontekijoidensa kuin asiakkaidensa sydamet.
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Liite 1: Paivakirjan paivakohtainen aukeama
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Liite 2: Paivakirjan teemat ja teeman kysymykset

Teema

Kysymykset

Maanantai

Voimavarat ja motivaatio

Kerro, mista saat tyoarjessasi voimaa. Mika mo-
tivoi sinua kiinteistonvalittajan tyossa? Kuvaile
myos, millaisia tyokaluja kaytat helpottamaan

tyontekoasi.

Tiistai

Teknologia ja digitaidot

Kuvaile, milla tavoin teknologia tukee tyotasi.
Milla tavoin hyodynnat sahkoisia ratkaisuja ja

esim. sosiaalista mediaa tyossasi?

Keskiviikko

Arjen haasteet

Millaisia haasteita kohtaat arjessasi? Minkalai-

set asiat syovat energiaasi?

Torstai

Kohtaamisia ja tunteita

Millaiset kohtaamiset tyossasi lisaavat tyytyvai-
syyttasi? Enta millaiset kohtaamiset laskevat
mielialaasi eniten? Kuvaile myos, millaista tun-
nekirjoa koet tyossasi, ja millaiset tilanteet

naita tunteita synnyttaa.

Perjantai

Fyysinen tyoymparisto ja
kollegat

Kuvaile, milla tavoin fyysiset tyotilat ja tyovali-
neet vaikuttavat tyontekoosi. Tukevatko tyoti-
lat tapaasi tehda tyotasi? Enta kollegat: kuvaile
suhdettasi tyokavereihisi ja millainen vaikutus

kollegoilla on tyohosi.

Lauantai

Vapaa-aika

Mita teet vapaa-aikanasi? Kohtaatko haasteita
vapaa-ajan jarjestamisessa? Kuvaile naita haas-

teita.

Sunnuntai

Ajankaytto

Kerro, kuinka hallitset ajankayttoasi. Koetko,
etta tyo- ja vapaa-aikasi on tasapainossa? Riit-
taako aikasi kaikkeen, jota haluaisit tyossasi

saavuttaa?
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Liite 3: Ohjeet paivakirjaa varten

Sinun tyoviikkosi

Taman paivakirjan tarkoituksena on kerata tietoa Sinun arjestasi kiinteistonvalittajan tehtavissa.
Tehtavasi on toimia oman arkesi havainnoitsijana ja kuvata, millaisista elementeista arkesi koostuu.
Paivakirjan avulla pidat kirjaa ajankaytostasi seka kuvaat tuntemuksiasi tyostasi yhden tyoviikon ajan.

Ohjeet havainnointia varten:

0 Kalenteri .

® pPaivakirjavihkossa on yksi aukeama jokaiselle viikonpaivalle.

Tehtavd Fiiis

e Taytd kalenterisivulle pdivan aikataulusi, johon kirjaat
- tapaamiset (esim. hankintakaynti, esittely)
- tyGtehtavat (esim. esitteen laatiminen)

o Kayta paivakirjan mukana tulleita fiilistarroja kuvaamaan
tuntemuksiasi eri kalenterimerkintojen kohdalle. e
Mista jai hyva fiilis, mika jai harmittamaan, ilahdutti tai

kenties vihastutti? Jos tarrat loppuvat kesken tai et 6yda vuiREd VEi tunnu "Nyt ottaa

loppu: 6 Ui itumnu YO i
(‘ sopivaa fiilistarraa, voit piirtaa fiilisnaaman kalenteriin. fiitis. @ miltddn . pddhdn
v) Ota joka paivan lopuksi valokuva kalenterista, "Hyvi fiilis” "Harmittaa”

ja laheta se minulle WhatsAppilla.

9.00 | Hankintakdynti @

MAANANTAI

e Paivan kysymys WhatsAppissa
 Saat joka aamu WhatsAppilla Paivan kysymyksen.

* Vastaa kysymykseen haluamallasi tavalla:

- Kirjoittamalla paivakirjan Paivan havainnot -sivulle* Voirhe

- Vastaamalla suoraan WhatsAppissa o_": lahettéé vii

- Ottamalla valokuvia paivan teemaan Muita kujn pz Mkon Mittaan mye
liittyvista havainnoista tai up.a Van teem an (i ¥s

- Jakamalla ajatuksesi videolla Kaikki 2 Via ja Videojta Tttyvig
“Jos kirjasit péiviin havainnot vihkoon, ota kuva Jatukset ja hay
pdivéikirjan sivusta ja ldhetd se minulle WhatsAppilla. Ovat te"Ve

eAjatuslaatikko

» Toimistollanne on paivakirjaviikon ajan ajatuslaatikko.
Laatikkoon voitte jattaa nimettdména ajatuksianne ja
havaintojanne tydstanne. ‘

havain,
tu"e,ta L

Lahet3d kaikki aineistot numeroon{(ellol ViR L1y Suvi

Jokaisen kokemukset tyGstaan ovat henkilokohtaisia. Kaikki paivakirjan merkinndt ja muu viikon aikana jakamasi
materiaali tulee vain minun tutkimuskayttooni tata opinnaytetyota varten, eika niita jaeta tyoyhteisosi kesken
niin, etta niistd voi tunnistaa, kenen ajatuksista on kyse. En kerada vihkoja itselleni missaan tutkimuksen vaiheessa,
minka vuoksi pyydan toimittamaan kaikista sivuista valokuvat WhatsAppiin. Kun opinnaytetyoni on valmis, poistan
nama valokuvat seka muut media-aineistot arkistostani. Voitte sailyttaa tai luopua paivakirjavihkoista, kun
opinnaytetydprojektimme paattyy.

persoonat, joiden avulla jatkamme mydhemmin ideointia. OpinndytetyGraportissa kaytettavissa tutkimusaineistoa
kuvaavissa lainauksissa ja muissa aineistoissa tiedot pysyvat anonyymeina eika raportissa myoskaan tule ilmi,
mika yritys on opinnaytetyoni toimeksiantaja.

Mikali sinulla heraa kysyttavaa paivakirjasta tai muusta projektiin liittyvasta asiasta, tavoitat minut ensi viikolla
puhelimitse mihin kellonaikaan tahansa tai sahkdpostitse.

Toivon sinulle mukavaa ja antoisaa tyoviikkoa sekad avointa mielta arkesi havainnointiin!

Suvi Ripatti, palvelumuotoiluopiskelija / Laurea-ammattikorkeakoulu
p. 050 123 4567, suvi.ripatti@student.laurea.fi



Liite 4: Haastattelun runko ja kysymykset

Kokemukset paivakirjaviikosta:

Millaisia ajatuksia paivakirjaviikko sinussa heratti?

Taustatiedot:
Miten olet paatynyt alalle ja kuinka kauan olet tehnyt valittajan toita?
Kerro aiemmasta tyohistoriasta ja koulutustaustastasi.

Millaiset taustajoukot sinulla on kotona? Kuinka he suhtautuvat ammattiisi?

Koulutus ja taidot:
Millaisia myyntitaitoja olet saanut valittajan uran aikana?

Millainen merkitys koulutuksella ja myyntitaidoilla sinulle on tyossasi?

Odotukset ja tarpeet:
Kuvaile odotuksiasi, kun aloitit tyoskentelyn tassa valitysliikkeessa.

Vastaako tyo odotuksiasi?

Kuvaile, milla tavoin tyoymparistosi ja johto tukee sinun tarpeitasi ja tapaasi tehda tyotasi.

Menestystekijat ja tyytyvdisyys tyohon:
Mitka tekijat vaikuttavat eniten menestymiseesi tyossasi?
Mitka luonteenpiirteesi vaikuttavat eniten menestymiseen / epaonnistumiseen tyossasi?

Mitka tekijat vaikuttavat tyytyvaisyyteesi tyossasi? Oletko tyytyvainen tyohosi?

Yhteistyo ja kilpailu:

Kuvaile suhdettasi kollegoihisi.

Mita tiimityo sinulle merkitsee? Kuinka tiimityo toteutuu tyoyhteisossanne?
Kuvaile, miten kollegan menestys vaikuttaa omaan tyohosi.

Kuinka suhtaudut kollegojen valiseen kilpailuun?

Luottamus ja maine:
Mita luottamus sinulle merkitsee tyossasi (luottamus johtoon / kollegoihin / asiakkaisiin)?

Mita maine sinulle merkitsee?

Palkkaus:
Kerro, milta tuntuu tyoskennella provisiopalkalla.

Kuinka palkkaus vaikuttaa tyohosi?

Roolit:
Tarvitseeko sinun valmistella tai psyykata itseasi tyopaivaa varten? Miksi ja miten?

Milla tavoin kayttaytymisesi eroaa, kun olet tekemisissa asiakkaan tai kollegan kanssa?
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Stressi ja puolustusmekanismit:

Koetko stressin tunteita tyossasi? Kuvaile tilanteita, jotka stressia sinussa synnyttaa.

Miten toimit hankalien asiakkaiden kanssa?

Kuinka selviat mieltasi laskevista kohtaamisista tai tapahtumista?

Kuinka usein huomaat miettivasi kohtaamista sen paattymisen jalkeen? Millaiset kohtaamiset
jaavat mieleesi?

Onko paivassasi tiettyja paikkoja, joihin voit menna, tai aikoja, jolloin sinun ei tarvitse olla

asiakkaiden kanssa tekemisissa? Kuvaile niita.

Arvolupauksen toteutuminen:

luin organisaation verkkosivuilla olevan arvolupauksen haastateltavalle.
Kerro, miten tama kuvaus toteutuu tyossasi konkreettisesti.

Lopuksi: sana vapaa.
Tuleeko mieleesi jotain muuta, joka vaikuttaa sinun tyontekijakokemukseesi tassa tyoyhtei-

s0ssa?

Esimiehille lisaksi

Milla tavoin yrityksen arki on jarjestetty? Onko teilla viikkopalaverin lisaksi jotain muita "ra-
kenteita” ja rutiineja?

Millaisia haasteita tai kipupisteita olet havainnut esimiehena tyoyhteisossanne?

Miten palkkiot jakautuvat hankkijan ja myyjan kesken?

Tyontekijoiden edut?
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Tyontekijapersoonat
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Liite 6: Tyontekijapolut -tyopajan runko

99

Tyopaja 1: tyontekijapolku seka tehtavakohtaisten ja piilevien haasteiden tunnistaminen

1. Tyopajaan virittaytyminen ja l[ammittely

kesto

Ennen tyopajan alkua kaydaan lapi tyopajatyoskentelyn Kultaiset Saannot

(A4-paperilla)

5 min

Jokainen kertoo yhden asian, joka on tanaan piristanyt.

Menetelmdnd puhuva keppi

5 min

2. Persoonien esittely

kesto

Ensin esittelen persoonat tyontekijoille
A3-paperiprintit molemmista persoonista sekd voimavaroista ja motivaatioista

sekd haasteista (ndistd tuplaprintit)

10 min

Kahdessa ryhmassa persoonien arviointi: tarvitseeko persooniin muutoksia tai

tasmennyksia.

Ensin arvotaan ryhmat (nostetaan persoonakortit hatusta tai korista) ja jakaan-
nutaan kahteen eri tilaan -> persoona maaraa ryhman (voi vaihtaa jos ehdotto-

masti kokee etta on vaikea asettua persoonan asemaan)

1 min

Tyhjalle paperiprintille, jossa on Virran ja Pajun kuvat, kirjoitetaan vapaasti
lisaa ajatuksia.
Apukysymvyksid: Millaista persoonan tyoarki on? Mistd persoona innostuu? Mikd

persoonaa lannistaa? Mistd persoona tykkdd? Mitd persoona inhoaa?

10 min

3. Tauko

5 min

4. Tyontekijapolkujen muodostaminen:

toinen ryhma tekee polun Virralle, toinen Pajulle

kesto

Polun aikajanne hankinnasta kauppaan (seka ennen hankintaa ja kaupan jal-

keen): naytan tasta karkean mallin, mika auttaa tehtavan hahmottamista

5 min

Maaritellaan yhdessa tehtavat vaiheittain: ennen hankintaa, hankinta, myynti,
kauppa ja kaupan jalkeen seka muut tehtavat

-> tdhdn valmiiksi tehtdvdt pdivdkirjoista (virittéd tehtdvddn)

15 min
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molemmille ryhmille isot paperit seindlle -> jaettu vaiheittain sarakkeisiin
Post it -lapuilla tehtdvit paperille (yhdessd keskustellen)

Pienryhmissa maaritellaan persoonittain: kriittiset tehtavat, haasteet,

aikasyopot ja fiilikset

Tyoskentelyn kulku: kaikki lisaykset Post it -lapuilla

-> mahdollisuus tehda muutoksia

Mitka tehtavat ja muut seikat ovat erityisen tarkeita eri vaiheissa hyvan asiakas-

kokemuksen kannalta? 20 min
10 min brainwriting suoraan paperille -> kdyddén ryhmdnd lapi
Millaisia tehtavakohtaisia esteita tai haasteita persoona kokee eri vaiheissa? 20 mi
min
10 min brainwriting suoraan paperille -> kdyddén ryhmdénd lapi
Ryhma merkitsee yhdessa pahimmat aikasyopot 15 mi
min
Punaisella fiilistarralla, valitaan yhdessd 3 pahinta aikasyoppdd / vaihe
Milta tehtavat persoonasta tuntuvat? (asteikolla -2... +2)
Yhdessd keskustellen ryhmd merkitsee tussilla numeron jokaisen tehtdvdn 15 min
kohdalle
5. Tauko 5 min
6. Toiden esittely + mahdolliset lisaehdotukset kesto
Yksi ryhma kerrallaan, korostaen tarkeimmat havainnot 30 mi
min
(10 min esittely + 5 min keskustelu / ryhma)
7. Yhteenveto ja tyopajan paattaminen kesto
- teen visuaaliset yhteenvedot ensi kerralle poluista 5 mi
min
- jatkot: ensi kerralla ideoidaan ratkaisuja haasteisiin
Jokainen kertoo, millainen fiilis jai tasta tyopajasta )
15 min

Menetelmdnd puhuva keppi
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Liite 7: Tyopajatyoskentelyn kultaiset saannot

1. Tyoskennellaan
yhdessa hymy kasvoilla ja
pidetaan mieli avoimena.

2. Jokainen mielipide

ja idea on arvokas.
Myobs ne hulluimmat ja
omituisimmat ajatukset

3. Ei tilaa kritiikille.

Ideoiden kriittiselle arvioinnille on
varattu oma aikansa.

4. Tavoitellaan suurta ideoiden
maaraa, ei ”sita parasta” ideaa.
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Virta Seppasen tyontekijapolku

Liite 8
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Nain tulkitset tyontekijapolkua:

Tehtdvdn merkitys Tyytyvdisyys tehtdvaan
hyvdn asiakaskokemuksen kannalta
& -
= Erittain tarkea = +1
= Melko tarkea =0
= Ei kovin tarkea = -1

Haasteiden luokittelu

-----

liittyvat haasteet

‘@f" ' = Persoc.).naan
? liittyvat haasteet
E S = Asiakkaisiin

D liittyvat haasteet

= Sisaiseen toimintaan
liittyvat haasteet

‘ = Haaste, johon ei voi vaikuttaa

Muut symbolit

ﬂ; = Aikasyoppo
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Liite 9: Paju Poutasen tyontekijapolku
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Nain tulkitset tyontekijapolkua:

Tehtdvdn merkitys Tyytyvdisyys tehtdvaan
hyvdn asiakaskokemuksen kannalta
& -
= Erittain tarkea = +1
= Melko tarkea =0
= Ei kovin tarkea = -1

Haasteiden luokittelu

-----

liittyvat haasteet

‘@f" ' = Persoc.).naan
? liittyvat haasteet
E S = Asiakkaisiin

D liittyvat haasteet

= Sisaiseen toimintaan
liittyvat haasteet

‘ = Haaste, johon ei voi vaikuttaa

Muut symbolit

ﬂ; = Aikasyoppo
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Liite 10: Ideointityopajan runko

Tyopaja 2: Ideointityopaja

106

1. Viime tyopajan yhteenveto

kollaasin piirtamalla, keraamalla lehtileikkeita ja/tai kirjoittamalla SRA3 -pape-
rille.

Aluksi 5 min brainwriting -> jokainen jakaa ajatuksensa ja sitten kootaan kollaa-
siksi.

Kesto
Persoonien ja tyontekijapolkujen esittel
Jaty Japotkuj y 10 min
Johdatus taman paivan tyopajaan: ideoinnin teemat avokonttorin haasteet, 1 mi
min
yleisesittelyt ja ajansaasto tiimityolla.
2. Lammittely
Kylla, mutta... / Kylla, ja... -harjoitus
(harjoitus havainnollistaa positiivisen ajattelun voiman ja virittaa ideointiin)
Jakaannutaan pareihin + yksi kolmen hengen ryhma.
Aiheena pikkujoulujen jarjestaminen.
Ensimmainen aloittaa valitsemalla paikan, jossa pikkujoulut jarjestetaan. Tahan
toinen vastaa Kylla, mutta..., johon toinen vastaa Kylla, mutta... Jatketaan kes- 5 mi
kustelua tahan malliin 2 minuuttia. min
Sitten vaihdetaan nakokulmaa.
Ensimmainen aloittaa valitsemalla, mita pikkujouluissa syodaan. Tahan toinen
vastaa Kylla, ja...,
johon toinen vastaa Kylla, ja... Jatketaan keskustelua tahan malliin 2 minuuttia.
3. Ideointi kiertavissa ryhmissa kolmella pisteella
Jakaannutaan kahteen ryhmaan (arvotaan ryhmat); toisessa ryhmassa kolme
henkea, toisessa nelja henkea. 1 min
Aluksi kerrataan tyopajatyoskentelyn Kultaiset saannot (sama A4-paperi kuin en-
simmaisessa tyopajassa). ”"Tarkoitus heratella ideoita, ei saada aikaan val- .
: ” 1 min
mista.
Seuraavaksi kaydaan kaikkien pisteiden aiheet ja menetelmat lapi yhdessa, jo-
kaisella pisteella on kertauksena kirjalliset ohjeet (tiimityo -pisteen ohjeet kay- .
. . 5 min
daan kahden pisteen jalkeen lapi).
1. Piste: Avokonttori: ”Miten voisimme saada tyotilaamme paremman tyorau-
han?”
Taustalla haastatteluista nousseet haasteet tyorauhasta, vaikea keskittyd, tun-
tuu ettd on ndyteikkunassa.
Menetelmana kuvakollaasi satunnaiskuvien innoittamana: ryhma kokoaa kuva- | 35 min
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Tarvikkeet: satunnaiskuvakortit, aikakauslehtia, kynia, sakset, liimaa, SRA3-ark-
keja

Tauko

5 min

2, Piste: Yleisesittely: ”Miten voisimme tehda yleisesittelyista hyodyllisempia
ja tehokkaampia?”

Taustalla molempien persoonien tyontekijdpoluilla nousseet aikasyopot.
Menetelmana SCAMPER: Ideoidaan eri nakokulmista tukikysymysten avulla.
Tukikysymykset jokaiseen kulmaan:

S=korvaa: Mita elementteja yleisnaytossa voisi korvata jollain muulla? Milla va-
littajan voisi korvata yleisnaytoilla? Milla yleisnayton voisi korvata? Voisiko yleis-
nayton ajankohtaa korvata?

C=yhdista: Mita yleisnayttoon voisi yhdistaa? Voiko yksityis- ja yleisnayton yhdis-
taa? Voisiko fyysiseen nayttoon yhdistaa muita teknologioita? Tai muita palve-
luita?

A=sovella: Mita yleisnaytoissa pitaisi muuttaa, jotta ne toimisivat paremmin?
Mita muuta yleisnaytolla voisi tehda? Kuinka voisimme tehda nykyisista naytoista
parempia? Miten voisimme tehda nayttéjen pitamisesta joustavampaa?

M= muuta, korosta tai pienenna: Jos naytoilla kavisi valtavasti asiakkaita, mil-
laisia naytot olisivat? Miten niita pitaisi muuttaa? Mita jos naytot kestaisivat pi-
dempaan? Tai vahemman aikaa? Mita jos nayttoja olisi enemman tai vahemman?

P= laita toiseen kadyttoon: Voisiko nayttojen jarjestamisessa korvata jonkin ele-
mentin tai vaiheen toisella? Voisiko nayttoja kayttaa myos johonkin muuhun tar-
koitukseen?

E=eliminoi: Voisiko naytoista poistaa jonkun elementin? Mita tekisimme, jos
meilla olisi puolet vahemman aikaa pitaa yleisnayttoja?

R=jarjesta uudelleen, kdaanna ympari: Mita tapahtuisi, jos yleisnayttojen jar-
jestamisen kaantaisi paalaelleen (esim. asiakkaat paattaisivat, milloin naytto pi-
detaan)? Voisiko nayttojen jarjestamista muokata jollain tavalla uudelleen?

Jokaiselle kirjaimelle oma SRA3-printti, johon ryhmalaiset kirjaavat ideat post it
-lapuilla.

Paperit teipataan seinalle, eli tehtava tehdaan seisten: henkilot siirtyvat aina
yhden askeleen oikealle. Kesto 2 min / kirjain -> seuraavalle ryhmalaiselle ->
yht. 14 min (suunnitelmasta poiketen ryhmdldiset ideoivat kaikkiin kirjaimiin
vhtd aikaa 14 min ajan)

Lopuksi yhteenveto ja pikaproto: ryhma valitsee parhaat ideat parhaat, joista
koostaa uuden yleisnayttokonseptin: tyhjalle SRA3-arkille piirtaen, kirjoittaen,
lehtileikkein tai voi naytella (ideoinnin tueksi mukana rekvisiittaa: mm. tabletti,
koiran leluja, lehtia, kenka, kynttila, astioita, ruokailuvalineita, lankakeria, pe-
likortit, verenpainemittari, valipalapatukka, hyttyskarkote).

Konsepti saa olla kesken eikd misséddn tapauksessa viimeistelty, ideat ratkaise-
vat, ei toteutus!

Ideat saa olla hulluja, koska hulluissakin ideoissa voi piilld hyvid ratkaisuja.

35 min
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3. Piste: Ajansdasto tiimityolla: ”Miten voisimme sdastaa aikaa tiimityolla?”

Taustalla toiveet tiimityon kehittdmisestd, tyontekijdpoluilla paljon erilaisia
aikasyoppdojd.

Ideoinnissa lahtokohtana unohdetaan provisiopalkan vaikutukset yhteistyohon:
dla mieti ideoiden vaikutusta palkkaasi!

Ideointi tyontekijapolkujen pohjalta, menetelmana Crazy 8’s (1 idea minuu-
tissa -> 8 ideaa 8 minuutissa).

Kaikille valmiiksi A4-paperit, joissa kahdeksan ruudun ruudukko (8 min)
Ryhmassa ideoiden esittely (5 min)

-> jatetaan paperit esille ja kaydaan naiden pohjalta viela Crazy 4’s -kierros (4
min)

Lopuksi yhteenveto ja pikaproto: ryhma kokoaa parhaat ideat tyhjalle SRA3-
arkille piirtaen, kirjoittaen tai lehtileikkein.

40 min

4. Tauko

5 min

5. Yhteenveto

Ideoiden esittely muille (teema kerrallaan + keskustelu esitysten jalkeen, kesto
10 min / teema) (tdhdn meni todellisuudessa enemmdn aikaa ja loppuyhteen-
veto pidettiin yhtend puhuvan kepin kierroksena)

30 min

Lopuksi yleista keskustelua tyopajassa nousseiden ideoiden pohjalta (menetel-
mana puhuva keppi) (10 min)

Yhteenveto ja jatkot: Koostan ideat ja keskusteluista nousseet ajatukset yh-
teen seka annan omia ehdotuksia, joita voitte hyodyntaa parhaaksi katsomal-
lanne tavalla.

10 min
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Liite 11: Yhteenveto toimeksiantajalle ideointityopajan heti kayttoon otettavista ideoista

Tyorauhaa avokonttoriin:

Konkreettiset toimet, jotka otetaan heti kayttoon:
- halukkaille hankitaan vastamelukuulokkeet

- alakertaan tehdaan tyopiste, jossa voi tyoskennella taydessa rauhassa

Yhteisid sddntojd avokonttorissa tyoskentelyyn:

- pyhitetaan toimistolle aamurauha klo 10 saakka

- annetaan aktiivisesti tyorauhaa toisille

- jos puhelin soi, mennaan puhumaan neukkariin, leikkipisteelle tai keittioon

- hyodynnetaan puheluissa myos kuulokkeita mahdollisuuksien mukaan: toimivilla kuulokkeilla
oman puheaanen pystyy myos pitamaan melko hiljaisella tasolla.

- vastuu tyorauhasta on myos jokaisella itsellaan: on pystyttava sanomaan, jos tarvitsee rau-
haa

- pidetaan ylla hyvaa tyoilmapiiria myos tervehtimalla kollegoita

Yleisesittelyt:

- jaetaan esittelyja yhdessa niin, etta ajankaytto olisi tehokkaampaa, esim. yksi valittaja hoi-
taa lahekkain olevien kohteiden esittelyt

- jaettujen yleisnayttojen kautta tutustutaan myos paremmin kollegan kohteisiin -> ristiin-
myynti -> parempaa palvelua asiakkaalle

- kaydaan viikkopalaverissa lapi yleisesittelyja, kuka pitaa missakin
- pyritaan valttamaan paallekkaisyyksia nayttojen pitamisessa -> vuorovaikutus!

- yhdistetaan yleis- ja yksityisnaytot: sovitaan yleisesittely yksityisnayton yhteyteen, ennen
tai jalkeen

- hyodynnetaan tyhjat naytot: paivita kohdeilmoitus, kay kohde lapi ja tarkista, etta tiedot
ovat Etuovella oikein

- pidetaan AINA ensiesittely:

- haluttuun kohteeseen kaksi valittajaa

- kohde esille nettiin 4-5 vrk ennen ensiesittelya

- haluttujen kohteiden ensiesittelyyn myos pidemmat ajat, aikaa voisi lyhentaa kun
nayttoja on pidetty enemman

- muutamia yleisesittelyja: hinnan tarkastuksen jalkeen aina esittely ja nosto Etuovella

- KARTOITA ASIAKAS: jututa paremmin ennen nayttoa -> ei turhia nayttoja kun tarpeet parem-
min selvilla
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- PANOSTA:

- myynti-ilmoitukseen (teksti, kuvat, kohteen tiedot -> kokonaisuus)

- mieti videon tarve? (mokit, haastavammat kohteet)

- karkikuva, mika on lippulaiva?

- oma olemus ja mielentila (jos on voimat vahissa ja fiilis matala, ala pida nayttoja vii-
konloppuna)

- ala aikatauluta nayttoja liian tiukasti, varmista riittavat siirtymat

Ajansaasto tiimityolla:

- tiimi on meidan suurin voimavara ja kilpailuvaltti

- tehdaan yhdessa selkeat pelisaannot myyntiin ja kimppahoitoihin ym. jotta saadaan hyvat
raamit tiimityolle (yhteishankinta, yhteismyynti, yhteishoito)

- kysytaan, autetaan ja kuunnellaan aktiivisesti

- hyodynnetaan kollegojen eri taustoja (esim. onko ollut edellisessa tyopaikassa sama kohde
myynnissa)

- panostetaan selkeaan informaatioon ja viestintaan
- esittelyjen yhdistaminen

- jaa apua, tietoa ja taitoa: DIAS, KVP, Kivi, laki, ilmoitukset, kaava-asiat, kartat, hinnoittelu,
neuvottelut

- autetaan myos toimiston arjessa: tiskit koneeseen, pidetaan yhdessa toimisto siistina, lahde-
taan myyntiassistentin avuksi kauppaan jne.
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Liite 12: Huoneentaulut yhteisista pelisaannoista

aineksel

Tervehtimalla toisiamme
piddmme ylla hyvdd tyoilmapiiria.
Annamme

Pyhitdmme aamurauhan:
rmbslaenjrﬁ(emme hiljaa ak-tiwvisesti tyorauhaa
Llo 10 sdaaklea. toisille koko pdivdn gjan.

Kun puhelin soi, menemme tarvittaessa
puhumadn k-auemmas tyopisteeltd.

Askeleet voittavat korkean danen: on. &2,

jos tavitsemme apua, nousemme tyopisteeltamme L@@ JNe
kysymddn kollegalta tai kysumme sank-oisia
vdlinetta kayttaen; emme huuda konttorin yi.

Huomioimme oman ddnenk-duton
1 niin puhelimessa kuin kollegqien

kanssa keskustellessa.

Vastuu omasta tusranhasta on myps itselldmme:
/ sanoMme reippaasti, jos tarvitsemme omaa rauhaa
ja hupdunndgmme hiljaisen tyosk-entelyn tilaa.

Emme unohda, eHa < ﬂ
tyossd saa ja pitdd olia hausk-aa
ja piristavat tauot voi jak-da

myos avok-onttorin axjessa.
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Tiimi on meidan
SWArin voimavaramme
ja Kilpailuvattti.

Toimimme m
yndessa laatimiemme

pelisddntajen muk-aan.

Kysymme, autamme Panostamme
Jja Fuuntelemme
ak-tiivisesti.

selkeddn informaatioon
Jja viestintdan.

. — Hyddynnamme
o fatton. U= 0 crilaisia Tanstja

‘MLVP ja kokemusta.
newottelit

o)

Myymme &msen kohteen Undistamme esttteluja

ensin kollegoillemme, ajan sddstamiseksi ja
jotta voimme myuda muyydak-semme
kohdetta joukkueena. kohteita enemman ristiin.

Autamme muos toimiston arjessa ja
piddmme yhdessa toimiston siisting. ‘




Jaamme
yleisestHelyja
tiimin kesken

<

Unhdistamme yleis-
Jja wksityisesittelyt

Hyodynndmme
tyhjat esittelyt

Pidamme __
ANA @
ensiesittelyn

Viltamme
turhia

esitteluja

Huolehdimme

ennen esittelyd
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* sddstamme al-aa, kun yesi valittay hotaa ‘
lahek-k-din olevien kohteiden esittelyt <

* futustumme paremmin kollegan k-ohteisiin, mik-d L
anttaa tagoamaan entistd parempaa palvelua asiak-k-aalle

o panostamme avoimeen vuorovaiutuk-seen, mink-d avulla
voimme valttud padllekkdisyyksitta nayttajen pitamisessa

* hodunndmme vik-kopalavereita yleisesittelyjen jak-amisessa

o sovimme yleisesittelyn yksituisesittelyn yhteyteen,
Joko ennen tai jalk-een ylsityisesittelyn

o pavitamme kohdedmottuk-sen tedot, mikli
huomadmme, eHd ilmoituk-sessa on viteitd : S
o Leraamme voimia seurdaavaan Lontaamiseen | B
'\

« haluttuun kohteeseen puudamme kollegan muk-aan
o lattamme kohteen esille nettiin 4-2 vrk ennen ensiesittelud

* haluttugen kohteiden ensiestttelyyn varadmme pidemmat gjat
o kartoitamme asiak-kaan tarpeet, jotta ‘
osdaamme tarjota sopvia k-ohteita

* [yhenndmme yleisesittelyen kestoa,
Jos kohteen myunti pitkittuy

« pidamme yleisesittelyt hinnan tarkastuk-sen
Ja Etuovella noston jalkeen

o myunti-ilmoituk-sesta
{teksti, kuvat ja kohteen tiedot muodostavat k-okonaisuuden)

« omasta olemuk-sesta ja mielentiasta
(jos voimamme ovat vahissd, pidamme vapaan vilonlopun)

o riittavista siirtumista esittelyen valilla




Vallotta
valokuvilla

e

Tehosta
tekstilla

»*

Avaa
alueluvank-silla

Taydennd
tiimilla

P
@
4

Varmista
vield
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« ohyeista myyda valmistautmagn k-uvauksiin

snosta muuva k-ark-ikuva ensimmaiselsi
(upeat nak-ymat, toimiva pohja, lasdukas remontt)

« etene loogisessa jarestyksessd

*tarkista pohjakuvan ja todellisunden vastaavuus
(onk-o esim. seinid poistettu)

o paivita ulkokuvat vuodenalqjen vaintuessa

* huomiot mios videon tarve valokuvien rinnalla
esim. mok-eissd ja hagstavissa kohteissa
o kerro tarkeimmat faktat ' '

(tlava saundllinen kaksio, LVIS-remontottu, oma tort)

o puhuttele ostajaa ‘.

(haluaisitk-o herdta aaminisin naissa maisemissa?)

* luo mielik-uvia
(toimiva pohjaratkdisu antaa tilaa lasten leikeille, k-ecttiossa paaset toteuttamaan ttsedsi)

*huumori hyvalla maulla voi elavoittdd tek-stig ja herattdd Kinnostusta

*huomio Mmyos myujdn ajatuk-sia
(eusy, mita han haluaisi tuoda Lodlxmm esille,
millaista kodissa ja aueella on asua jne)

olisdd aluekuvaus aina esittelutelstin loppuun

otaydennd ja pavita kuvauk-sia tarpeen muk-aan

e anna kollegan oikoluk-ea tekstisi

kun kollega on kaunut esittelemassa kohdettasi,
pyyda hanelta palantetta myynti-mottuk-sesta

s ota kollega muk-aan ideoimaan tek-steja

otarkista, etta kakki kohteen tiedot ovat oikein
(ei puuttuvia astianpesuk-oneita tai saunqja)

« kay lapi valok-uvien jargestys

omuista auekuvaus tek-stin loppuun

A Q-




