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Taman paivakirjaopinnaytetyon tarkoituksena oli havainnoida ja tunnistaa aulapalvelun asia-
kaspalvelun laatuun vaikuttavia elementteja seka kehittaa ulkoista ja sisaista asiakaspalvelua

aulapalvelijana palveluaulassa, joka toimii kansainvalisen IT-yrityksen Suomen paakonttorissa.

Opinnaytetyo toteutettiin paivakirjamuodossa havainnoimalla omaa tyoskentelya ja tyoympa-
ristoa 10 viikon ajan 30.8.-5.11.2021. Paivakirjaraportoinnissa kuvattiin paivittain tyotehtavia
ja keskityttiin viikon lopuksi viikkoanalyysissa yhteen esiin nousseeseen aiheeseen ammattikir-
jallisuuteen peilaten. Viikkoanalyysien aiheet pohjautuivat raportointiviikon aikana havaittui-
hin kehityskohteisiin. Viikkoanalyyseissa nousseet aiheet olivat oman tyon havainnointi, re-
surssipulan kokonaisvaltainen vaikutus, negatiivisen palautteen vastaanottaminen, uuden
tyontekijan perehdyttaminen, asiakaskohtaamisten luominen, laadukkaan palvelun tuottami-
nen, itsensa johtamisen taidot, avoimen kommunikaation tarkeys, etatyosuosituksen poistu-

minen ja uusi normaali seka tietotekninen osaamisen.

Havaintojen ja viikkoanalyysien tavoite oli kehittaa omaa tyoskentelya aulapalvelijana, palve-
luaulan asiakaspalvelua kokonaisvaltaisesti seka aulapalvelijoiden tyohyvinvointia. Opinnayte-
tyon tarkoitus oli organisaatiollisen hyodyn lisaksi kehittaa omaa ammatillista osaamistani,

havainnointikykyani ja ratkaisukeskeista ajattelua.

Opinnaytetyon tulosten perusteella alihankkijayritykselle syntyi kokonaiskuva aulapalvelun
tyotehtavien moninaisuudesta ja aulapalvelijoiden tyohyvinvoinnin vaikutuksesta asiakaspale-
luun. Aulapalvelijan avoimuuden, ammattimaisuuden, kokonaisvaltaisen jaksaminen ja hyvin-
voinnin seka ammatillisen arvostuskokemuksen merkitys korostui huomattavasti laadukkaan
palvelun tuottamisessa. Toimeksiantajalle koottiin viisi tunnistettua kehityskohdetta, joihin
esitettiin kehitysehdotukset: henkilostovajeen ja resurssipulan kokonaisvaltainenvaikutus,
palveluaulan perehdytysprosessin puutteet ja kehittaminen, aulapalvelijoiden keskinainen
kommunikaatio ja osaamisen panttaaminen, aulapalvelijoiden rekrytointiprosessin kehittami-

nen ja esihenkilon ja aulapalvelijoiden valinen vuorovaikutus ja kommunikaatio.

Asiasanat: asiakaskohtaaminen, asiakaspalvelu, asiakasymmarrys, henkiloston tyohyvinvointi

ja palvelukokemus.
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The purpose of this diary based thesis was to observe and recognize the elements affecting
the quality of lobby customer service and to develop external and internal customer service
in the service lobby, which operates at the Finnish head office of an international IT
company. The thesis was carried out in the form of a diary by observing my own working and
work environment for 10 weeks from 30 August to 5 November 2021. The diary report
described work tasks on a daily basis and focused on one of the issues raised in the weekly
analysis reflecting on a professional literature. The topics of the weekly analysis were based
on the development targets observed during the reporting week. The weekly analysis included
observing my own work, the overall impact of resource scarcity, receiving negative feedback,
training a new employee, creating customer encounters, providing high-quality service, self-
management skills, the importance of open communication, IT skills and removal of the

telecommuting recommendation and the new normal with Covid-19.

The aim of the observations and weekly analysis was to develop my own work as a lobby
customer servant, the customer service in the lobby comprehensively and the well-being at
work. In addition to the organizational benefits, the purpose of the study was to develop my

own professional knowledge, observation skills and solution-oriented thinking.

Based on the results of the thesis, subcontractor gained an overall picture of the diversity of
work tasks in the lobby and the impact of well-being on the lobby customer servants service.
The importance of the lobby customers servant’s openness, professionalism, comprehensive
well-being and experience of professional appreciation was considerably emphasized in
providing a high-quality service. Five recognized development targets were compiled for the
client, for which development proposals were presented: the overall impact of employee
scarcity and resource shortage, deficiency and development of the lobby employee training
process, communication between lobby employees and pledging of competencies,
development of the lobby service recruitment process and communication between the

manager and lobby employees.

Keywords: Customer insight, customer service, service encounter, service experience, well-

being of the employee.
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1 Johdanto

Opinnaytetyo toteutetaan syksyn 2021 aikana 10 viikon mittaisella paivakirjaraportoinnilla ai-
kavalilla 30.8.-5.11.2021. Seuraan ja havainnoin tyoskentelyani ja asiakaskohtaamisia rapor-
toinnin ajan viitena tyopaivana viikossa, jonka pohjalta luon esiin nousseiden kehityskohtei-

den kautta viikoittaisen ammattikirjallisuuteen peilatun viikkoanalyysin.

Opinnaytetyo toteutetaan paivakirjamuotoisesti tyostani yhden Suomen suurimman IT-yrityk-
sen paakonttorin palveluaulassa, jossa olen tyoskennellyt opinnaytetyoprosessin alkaessa
nelja kuukautta. Teknologiateollisuuteen kuuluvalla IT-yrityksella on 18 toimipistetta ympari
Suomea ja yritys tarjoaa yli 400 paikkakunnalla ympari maailmaa asiantuntijapalveluita, jo-
hon kuuluu toiminnan kehittamista, IT-palveluja ja ohjelmistoratkaisuja. Arvoina ja visioina
IT-yritys korostaa moninaisuutta, yhdenvertaisuutta ja yhtenaista tyoymparistoa, jossa kaikki

voivat iloita yhdessa tekemisesta. (IT-yrityksen nettisivut 2021.)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii palveluntarjoaja, jonka kautta tyoskentelen IT-yrityk-
sessa alihankkijana. Alihankkijayritys on kiinteisto- ja toimitilapalveluyritys, joka tarjoaa
tyontekijoita yrityksille, yhteisoille ja julkisille sektoreille (Alihankkijayrityksen nettisivut
2021). Opinnaytetyoni keskeinen tarkoitus on havainnoida ja tunnistaa aulapalvelun asiakas-
palvelun laatuun vaikuttavia elementteja seka kehittaa ulkoista ja sisaista asiakaspalvelua au-
lapalvelijan arjessa. Opinnaytetyon tarkoitus on tarjota organisaatiolle mahdollisuus kehittaa
aulapalvelun asiakaspalvelua esitettyjen kehitysehdotusten kautta seka kehittaa omaa amma-

tillista tuntemusta, havainnointikykya ja ratkaisukeskeista ajattelua.

Aloitin tyoni IT-yrityksen palveluaulassa kevaalla 2021. Opinnaytetyoni aihe valikoitui omassa,
aulapalvelun asiakaspalvelussa ja aulapalvelijoiden toiminnassa havaitsemieni kehityskohtei-
den pohjalta. IT-yrityksen ollessa iso ja kansanvalinen vaikuttaja alalla, vierailee myos paa-
konttorissa paivittain paljon ulkoisia vieraita. Aulapalveluna luomme jokaiselle asiakkaalle va-
littoman palvelukokemuksen heidan saapuessaan toimistolle, joten palveluaulan asiakaspalve-
lun sujuvuus on keskeinen osa myos IT-yrityksen imagoa. Mikali asiakas kokee saaneensa aula-
palvelijalta huonoa palvelua, voi tama vaikuttaa negatiivisesti hanen mielikuvaansa koko yri-
tysta kohtaan. Taman vuoksi koenkin, etta opinnaytetyoni kautta pystyn lisaamaan aulapalve-
lijoiden ymmarrysta oman asiakaspalvelunsa merkityksesta, alihankkijayrityksen ymmarrysta
aulapalvelun asiakaspalvelun toimivuuden elementeista ja mahdollistamaan kehitysehdotuk-

sien kautta IT-yritykselle asiakaspalvelulahtoisemman ja edustavamman aulapalvelun.



Keskeiset ammattikasitteet

Opinnaytetyoni sisaltaa kehittamistyolleni keskeisia ammattikasitteita, joita avaan seuraa-
vaksi. Ammattikasitteiden lisaksi kaytan tyossani IT-yrityksesta opinnaytetyossani nimea IT-
yritys ja yritys. Palveluntarjoajasta, jonka kautta tyoskentelen IT-yrityksessa alihankkijana,

kaytan termeja alihankkija ja palveluntarjoaja.

Asiakaskohtaaminen/Asiakaspalvelu = Asiakaspalvelijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutusti-
lanne. Ei tapahdu pelkastaan kasvokkain, vaan myos esimerkiksi puhelimen ja sahkopostin va-
lityksella. (Aarnikoivu 2005, 21.)

Asiakasymmarrys = Asiakaspalvelija pystyy tunnistamaan asiakkaan odotukset ja tarpeet
(Miettinen 2017).

Henkiloston hyvinvointi = Kokonaisuus, joka muodostuu henkilostolle tyon mielekkyydesta,
turvallisuuden tunteesta, terveydesta ja hyvinvoinnin tilasta (Sosiaali- ja terveysministerio
2021).

Koettu kokonaislaatu = Asiakkaan kokemus saadun palvelun laadusta, joka muodostuu asiak-

kaan odotuksien ja kokemuksien suhteesta (Gronroos 2009, 101).

Palvelukokemus = Asiakkaan kokemus saadusta palvelusta. Jokaiselle asiakkaalla on omakoh-

tainen odotus ja kokemus palvelusta (Lamsa & Uusitalo 2002, 19).

2 Nykytilanteen analyysi

Tassa osiossa kasittelen tyoni nykytilannetta avaamalla enemman tyotehtaviani, omaa osaa-
mistani, aulapalvelun sidosryhmia, tyoni vuorovaikutuksesta ja ajatuksia ammatillisista osa-

alueista, joissa koen, etta minulla on kehitettavaa.
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Oman tyoni keskeisin tarkoitus on hyvan palvelukokemuksen tarjoaminen asiakaspalvelijana
yrityksen paakonttorin monipalveluaulassa. Monipalveluaulana tarjoamme palvelua hyvin mo-
nialaisesti. Vaikka tyotehtavamme ovat monipuoliset, kaikista nakyvin osa palveluamme on

yleinen asiakaspalvelu, asiakkaiden vastaanotto ja henkiloston neuvonta.
Tunnistin tyotehtaviini kuuluvan:
Ulkoinen palvelutoiminta, eli asiakkaalle nakyva palvelutoiminta:

- Henkilokunnan neuvonta kasvotusten, puhelimitse ja sahkopostitse.



- Uusien tyontekijoiden vastaanotto ja ohjeistaminen.

- Ulkopuolisten asiakkaiden vastaanotto, ohjaus, sisaan kirjaaminen ja tilaisuu-
den jarjestajalle ilmoittaminen.

- Rakennuksen kaytantojen ja liikkumisen ohjeistus.

- Ulkopuolisen huoltohenkilokunnan valvominen, salassapitosopimuksien taytta-
minen, huoltoavainten luovutus ja avainten palautumisen seuranta.

- Henkilokunnan vara-avainten luovutus ja palautumisen seuranta.

- Lainattavien tyovalineiden (tietokone, matkapuhelin) luovutukset ja kirjaami-
set.

- Henkilokorttien kuvaaminen ja valmistaminen koko Suomen yrityksen henki-
lostolle.

- Toimistotarvikkeiden luovutus ja tilaaminen.

- Tilattujen tyovalineiden luovutus henkilostolle.

- Neuvotteluhuoneiden ja kabinettien varaaminen.

- Henkiloston laina-auton varaaminen, luovuttaminen ja kayton ohjeistaminen.

Sisainen palvelutoiminta, eli asiakkaalle huomaamaton palvelutoiminta:

- Henkilokiertoraportointi HR:n kanssa.

- Henkiloprofiilien luominen koko Suomen yrityksen henkilostolle.

- Henkilostomuutosten kirjaaminen sisaisiin jarjestelmiin (lahtevat ja aloittavat
tyontekijat, pitkat poissaolot, nimenmuutokset, toimipistemuutokset, osasto-
muutokset, toimenkuvamuutokset).

- Edellisen viikon henkiloston kulkudataraportin luominen ja valittaminen yri-
tyksen johtohenkilaille.

- Kulkutunnisteiden luominen paakonttorin henkilostolle.

- Sahkoisten avainten, kovien avainten ja kultutunnisteen oikeuksien maaritta-
minen henkilon toimenkuvan pohjalta.

- Palvelupyyntojen valittaminen huoltohenkilokunnalle ja siivoojille palvelukes-
kuksen kautta.

- Laskujen skannaaminen ja valittaminen laskutukseen.

- Henkilostoravintolan menekkiraportointi.

- Henkilostoravintolan lounaslistojen paivittaminen.

Paakonttorina olemme vastuussa koko Suomen 18 konttorin henkilostokierron hallinnasta. Ta-
man vuoksi olemme viikoittaisessa yhteydenpidossa muiden yrityksen konttorien tyontekijoi-
den ja aulapalveluiden kanssa. Tyopaivissani on iso tyomaaran vaihtelevuus toimistolla ole-

vasta henkilokunnasta ja ulkoisista vieraista riippuen. Viikon kiireisin paiva on poikkeuksetta



maanantaina, silla yrityksen henkilostokierto on nopeaa ja joka maanantai toimistolla aloittaa
uusia tyontekijoita, jotka aiheuttavat erinaisia prosesseja. Yritys on maarittanyt tarkat edel-
lytykset tilaamansa aulapalvelun tuottamiseen ja muutoksista vaaditaan aina erillinen kirjalli-
nen valtuutus. Konkreettisin ja keskeisin asia tyossani on yleinen asiakaspalvelu. Valvion
(2010,108) mukaan asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa palvelun kokonaisvaltainen kuva,
vaatetuksesta kehonkieleen ja aanensavyyn. Oli asiakkaan kysymys tai pyynto mika tahansa,
joko palvelen hanta itse tai ohjaan hanet oikealle henkilolle. Yrityksen henkilostolle nakymat-
tomin puoli tyossani on raporttien luominen ja sisaisten jarjestelmien paivittaminen. Tyossa
priorisoimme aina fyysiset asiakaskohtaamiset, silla siita jaa asiakkaalle valittomin palveluko-

kemus.

Tyossani vaaditaan asiakasymmarrysta, asiakaspalvelutaitoja, hyvaa suullista ja kirjallista
englannin kielen taitoa, tietoteknista osaamista, kykya toimia paineen alla ja konfliktin sieto-
ja ratkaisukykya. Olen havainnut, etta tyytymattoman tai haastavan asiakkaan palvelu vaatii
empatiaa, hienovaraisuutta ja tilanteenlukutaitoa. Kansainvalisena yrityksena iso osa paa-
konttorilla tyoskentelevista kommunikoi englanniksi. Englanninkielisen palvelu tulee olla yhta
sujuvaa kuin suomenkielisen, jotta kaikille asiakkaille pystytaan tarjoamaan verbaalisesti yh-

denvertainen palvelukokemus.

Oma ammatillinen osaamiseni perustuu vahvaan asiakaspalvelutaustaani. Olen tyoskennellyt
eri yritysten aulapalveluissa vuodesta 2010 alkaen seka tassa valissa puoli vuotta Nordean kas-
sapalveluissa. Tyokokemus on kehittanyt ihmistuntemustaitojani, palveluntuottamisen tehok-
kuuttani seka muovannut minusta joka tilanteeseen mukautuvan asiakaspalvelijan. Kehittami-
sen kohteita tyoskentelyssani on stressinsietokyky seka kielitaito, minka koen olevan hyva ja
sujuva, mutta haluan kehittya viela lisaa. Aulassa tyoskentely on hyvin sosiaalista ja koenkin,
etta olen myos tyoni ansiosta kasvanut hyvin ulospainsuuntautuneeksi ihmiseksi. Nykyisesta
tyopaikastani koen saaneeni eritoten paljon uusia tietoteknillisia tyokaluja, silla tyotehtavani
vaatii laajaa Excel-osaamista ja useiden sisaisten ohjelmistojen hallintaa. Tyosuhteen alka-
essa olin ensimmaiset kaksi viikkoa perehdytysvuoroissa, jolloin seurasin ensin muutaman pai-
van osaajien toimintaa sivusta, minka jalkeen aloin tyoskennella paiva paivalta omatoimisem-
min. Paaosin oma osaaminen on kehittynyt ajan myota tekemisen ja kokemuksen kautta. Yri-
tyksen vaatima toimintamalliosaaminen varmistetaan pakollisilla sisaisilla koulutuksilla, jotka
on suoritettava hyvaksytysti ennen virallista omatoimista tyoskentelya. Osaamista yllapide-

taan saannollisilla paivitetyilla sahkoisilla jatkokoulutuksilla.

Kohtaan vielakin lahes paivittain tyotilanteita, joissa joudun pyytamaan kollegoiltani apua,
joten koen oppimisprosessini olevan edelleen kesken. Olen neljan kuukauden aikana kehitty-
nyt tyossani monipuoliseksi osaavaksi aulapalvelijaksi, mutta palveluaulan moninaisuuden
vuoksi useat tyotehtavat tulevat eteen vasta ajan kanssa. Tama johtuu siita, ettei jokaista

palvelua tarvita paivittain. Olen sisaistanyt ja oppinut tyoni nopeasti ja opin paiva paivalta



enemman. Ammatillinen kehittymiseni tyossani nakyy itsevarmuutena seka kykyna tehda no-
peita paatoksia paineen alla. Luotan omaan osaamiseeni, niin tietoteknisissa asioissa, kuin

palvelutilanteissa asiakkaiden kanssa.

2.2 Sidosryhmat

Tyoskentelen paivittain sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa. Ulkoisilla sidosryhmilla tar-
koitetaan ulkopuolisia tahoja, jotka vaikuttavat aulapalvelun toimintaan yrityksen ulkopuo-

lelta ja sisaisilla sidosryhmilla yrityksen sisalla toimivia tahoja, joilla on vaikutus aulapalvelun
toimintaan (BusinessCredit 2019). Sisaisista sidosryhmista tyoskentelemme IT-yrityksen henki-

loston lisaksi paivittain useiden eri talossa tyoskentelevien alihankkijoiden kanssa. Toimimme

paivittain myos IT-yrityksen sisdisen IT-tuen kanssa. Olemme tiiviissa yhteistyossa saman pal-

veluntarjoajan kautta alihankkijoina tyoskentelevien siivoojien, huoltohenkiloiden, turvalli-

suuspalveluiden, postituksen seka henkilostoravintolapalveluiden kanssa. Ulkoisista sidosryh-

mista tyoskentelemme paivittain ulkoisten asiakkaiden kanssa ja viikoittain tai kuukausittain

kahvikonehuollon, lukkoyrityksen, viherhoitajien seka muiden useiden satunnaisten yritysten

alihankkijoiden kanssa. Palveluntarjoajana tilaamme tarvittaessa ulkoisten alihankkijoiden

lisapalveluja yrityksen puolesta. Asioiden kiireellisyydesta ja tietoturvallisuudesta riippuen

kommunikointi aulapalvelijoiden ja IT-yrityksen toimihenkiloiden valilla tapahtuu joko toimi-

tilavastaavien kautta, tai suoraan puhelimitse tai sahkopostitse. Kuviossa 1 havainnollistan

aulapalvelun sidosryhmat.

IT-yritys g Aulapalvelut g

Vakituiset alihankkijat g

Yrityksen henkilokunta

(sisainen)

Henkilostoravintola

(sisdinen)

Turvallisuuspalvelut
(sisdinen)

Siivouspalvelut

(sisdinen)

Huoltopalvelut

Postipalvelut

(sisdinen ja ulkoinen)

IT-tuki

(sisainen)

IT-yrityksen vieraat

(ulkoinen)

Il Satunnaiset alihankkijat

(ulkoinen)

Kuvio 1: Aulapalvelun sisaiset ja ulkoiset sidosryhmat

(sisdinen)

Viherhuolto, lukkoyritys
(ulkoinen)
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2.3 Vuorovaikutustaidot

Tyossani keskeisessa asemassa ovat hyvat vuorovaikutustaidot. Asiakaspalvelijan tiedostaessa
omat arvonsa ja tyonsa suunnan, heijastuu arvostava tyoote ihmiskasityksena palvelutilanteen
vuorovaikutuksessa (Keskinen, Kaariainen, Oravisto, Pitkanen & Tukiala 2012, 16). Ulkoista ja
sisaista asiakasta tulee palvella kohteliaasti ja ammattimaisesti asiakkaan asenteesta riippu-
matta. Tavoite on luoda palvelu- ja vuorovaikutustilanne, jossa hyvantuulinen ja huonontuuli-
nen asiakas poistuvat molemmat palvelutilanteesta mahdollisimman tyytyvaisina. Asiakaspal-
velijana pystyn palvelutilanteen hyvilla vuorovaikutustaidoillani luomaan asiakkaalle miellyt-
tavan palveluelamyksen (Aarnikoivu 2005, 82). Asiakkaan mahdollisen negatiivisen asenteen ei

saa antaa vaikuttaa palvelutilanteessa omaan asiakaspalvelualttiuteen.

Paakonttorina tyoskentelemme tiiviisti myos muiden yrityksen konttorien henkiloston kanssa.
Eniten olemme vuorovaikutuksessa henkiloston ja asiakkaiden kanssa kasvotusten. Taman li-

saksi kommunikoimme henkiloston ja asiakkaiden kanssa sahkopostin, puhelimen ja Microsoft
Teams:in valityksella. Paasaantoisesti pyydamme asiakkaita kayttamaan sahkopostia viestimi-
sessa, silla tarvitsemme erityisesti tietoturva-asioissa palvelupyynnaista kirjallisen valtuutuk-

sen.

Vieraiden kanssa kommunikointi tapahtuu paasaantoisesti kasvotusten, silla aulan sahkoposti-
osoite seka puhelinnumero eivat ole ulkoisessa jaossa. Yrityksen omat tyontekijat toimivat

myos viestinvalittajina.

Palveluaula on suunniteltu niin, etta asiakkaan on vaivatonta ja esteetonta lahestya aulapal-
velijoita. Palvelutiski sijaitsee keskeisella paikalla sisaantuloaulaa. Aulan tiski on hyvin avara
ja lahestya pystyy 160 asteen laajuudelta. Aulan tilasuunnittelussa oli tarkoitus luoda aulapal-
velusta mahdollisimman helposti lahestyttava niin vieraille, kuin henkilostolle. Monipuolisin
osuus palvelukokemuksesta ja palveluntuottamisesta tapahtuu kasvotusten konttorilla olevien
ulkoisten vieraiden ja henkiloston kanssa, jolloin palvelutilanteesta tulee luoda asiakkaalle

mahdollisimman esteeton.

Ulkoisista sidosryhmista olemme eniten vuorovaikutuksessa yrityksessa vierailevien yritys- ja
henkilovieraiden, kuriirilahettien, siivoojien, huoltohenkilokunnan, halytyskeskuksen seka
keittion henkiloston kanssa. Kiinteistossa vierailee myos satunnaisia yritykselle tilaamiamme
ulkoisia tyontekijoita. Kiinteistohuollolle ja siivoukselle valitamme palvelupyynnot paasaan-
toisesti palvelukeskuksen kanssa. Aulapalvelijoina olemme ne henkilot, joita henkilosto lahes-
tyy palvelupyynnon kanssa. Meidan tehtavamme on joko suorittaa palvelutilanne alusta lop-

puun omatoimisesti, tai valittaa palvelupyynto osaavalle ammattilaiselle.
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2.4  Kehittaminen

Pitkan aulapalvelukokemukseni ansiosta koen olevani ammattitaitoinen ja miellyttava asiakas-
palvelija. Oma ammatillinen kehittamiskohteeni on opittujen toimintamallien ja -tapojen ha-
vaitseminen ja niiden kehittaminen. Koen, etta taman opinnaytetyoprojektin kautta paasen
kehittamaan niin omaa toimintaani, kuin yleisestikin aulapalvelumme keskeista toimintaa

asiakaspalvelulahtoisemmaksi kokonaisuudeksi.

Olen havainnut, etta tyon rutinoituminen heijastuu asiakaspalveluuni seka innovatiiviseen ja
kehittavaan suhtautumiseen tyotani kohtaan. Perehdyttaessa kohteellemme uusia aulapalveli-
joita, tuovat henkilot usein esille uusia nakokulmia ja parannusehdotuksia asioihin, joissa en
ollut aikaisemmin ajatellut olevan tarvetta parannukselle. Opinnaytetyoprojektin aikana tulen
havainnoimaan ja arvioimaan ensisijaisesti omaa asiakaspalvelulahtoista toimintaani, asiakas-
ymmarrystani ja palvelun kokonaislaadun merkityksen ymmarrysta parhaan asiakaspalveluko-
kemuksen saavuttamiseksi. Lisaksi havainnoin oman tyohyvinvointini merkitysta itseeni asia-

kaspalvelijana.

2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Tavoitteeni opinnaytetyoprojektissani on kehittaa omaa toimintaani asiakaspalvelijana seka
havainnoimalla tunnistaa aulapalvelun asiakaspalveluun vaikuttavat keskeisimmat kehityskoh-
teet ja pohtia naihin konkreettisia kehitysehdotuksia. Lisaksi tulen havainnoimaan aulapalve-
lijoiden kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin vaikutusta tarjottuun palveluun. Henkilokohtaisena
tavoitteenani on tunnistaa omat ammatilliset visiot ja haaveet seka selvittaa itselle keskei-
simmat arvot aulapalvelijana. Taman lisaksi toivon, etta pystyn 10 paivakirjaraportointiviikon
aikana nostamaan omaa ammatillista itsetuntoani ja ymmartamaan mista hyva ja laadukas

asiakaspalvelu koostuu asiakkaan nakokulmasta.

Yksi keskeisin tavoitteeni on, etta alihankkijayritys ja IT-yritys pystyvat konkreettisesti hyo-
dyntamaan opinnaytetyoni tuloksia havaintojeni ja kehitysehdotuksieni kautta. Toivon organi-
saatiollisen hyodyn ulottuvan myos toimeksiantajaa ja IT-yritysta kauemmaksi, silla uskon,
etta muutkin yritykset, joilla on toimitiloissaan aulapalvelu pystyvat havaintojeni kautta ke-
hittamaan oman yrityksensa aulapalvelun asiakaspalvelua ja aulapalvelijoiden kokonaisvaltai-
sen hyvinvoinnin tukemista. Toimeksiantajayritys odottaa saavansa opinnaytetyoni tuloksista
konkreettisia kehitysehdotuksia aulapalvelun asiakaspalvelun kehittamiselle. Tarkoituksena
on, etta havaintojani ja kehitysehdotuksiani pystytaan hyodyntamaan myos alihankkijayrityk-

sen muiden aulakohteiden kehittamisessa.
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3 Paivakirjaraportointi
3.1 Viikko 1: Oman tyon havainnointi

Ensimmaisella raportointiviikolla tavoitteeni on havainnoida omaa tyoskentelyani ja palvelu-
aulan toimivuutta tyoymparistona seka toteutuneita asiakaskohtaamisia ulkoisten ja sisaisten

asiakkaiden kanssa.

Maanantai 30.8.2021

Saldovapaa.

Tiistai 31.8.2021

Pitkan viikonlopun jalkeen paivani alkoi henkilokohtaisen tyosahkopostin ja aulan yhteissahko-
postien lapikaymisella, viikon neuvotteluhuoneiden varauskalenterin varauksiin perehtymi-
sella seka tulevan viikon ennalta ilmoitettuihin tyotehtaviin tutustumisella. Sahkopostiin oli
saapunut maanantai-iltana muutama viesti, joihin vastasin heti ja valitin yhden huoltopyyn-
non palvelukeskukseen. Sahkopostin siistimisen jalkeen aamu jatkui toimistolle saapuvan hen-
kiloston tervehtimisella ja palvelemisella. Tyypillisimpia palvelutilanteita heti aamulla on
saapuneiden pakettien luovutus seka varakulkutunnisteiden ja varahenkilokorttien luovutta-
minen henkiloille, jotka ovat unohtaneet omat avaimet ja korttinsa kotiin. Tassa tilanteessa
henkilon oma kulkutunniste passivoidaan siihen asti, kunnes varatunniste ja varahenkikokortti

palautetaan aulapalvelijalle tyopaivan paatteeksi.

Tyopaivaani sisaltyi paljon paivittaisia tyotehtaviani, kuten vieraiden vastaanottoa ja ohjeis-
tusta, neuvotteluhuoneiden varaamista, yhteiskayttoauton varaamista ja luovuttamista, lou-
nasmenekkiraportointia, henkilostoravintolan ruokalistan paivittamista, vara-avainten ja huol-
toavainten luovutusta, henkiloston palvelupyyntojen valittamista ja heidan yleista neuvon-

taansa.

Aamulla tarkistaessani sisaisen neuvotteluhuoneiden varauskalenterin, huomasin etta paa-
konttorilla jarjestettiin tanaan usean hengen asiakastilaisuus, jonne saapui vieraita toisesta
yrityksesta. Valmistin vieraille korttiohjelmallamme nimelliset vierailijakortit, joissa ilmoite-
taan vieraan nimi, yritys, tilaisuuden jarjestaja ja vierailun ajankohta ja laadin erillisen ryh-
masalassapitosopimuksen. Usean hengen vierastilaisuuksissa laadimme sahkoisesti ryhmasalas-

sapitosopimuslomakkeen, jotta vieraiden sisaan kirjaaminen olisi sujuvampaa niin asiakkaalle,
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kuin meille. Talla minimoidaan palveluaulan ruuhkautuminen, kun jokaisen vieraan ei tarvitse

tayttaa erikseen omaa salassapitosopimusta.

Keskiviikkona on kuukauden ensimmainen paiva, jolloin yrityksessa aloittaa aina paljon uusia
tyontekijoita. Olimme saaneet jo aikaisemmilla viikoilla henkilostohallinnolta henkilokiertoil-
moitukset aloittavista tyontekijoista, joiden pohjalta loin heille sisaisiin jarjestelmiimme hen-
kiloprofiilit. Jotta keskiviikko aamun uusien tyontekijoiden vastaanotto tapahtuisi mahdolli-
simman palvelutehokkaasti, maaritin jokaiselle tanaan valmiiksi jo kulkutunnisteet ja kirjasin
tunnisteen kuittauslomakkeet. Paivan paatteeksi tulostin huomenna aloittaville tyontekijoille
valiaikaiset henkilokortit seka samalla paivitin ulkoisten huoltohenkiloiden paivittain vaihtu-

vat huoltokortit.

Keskiviikko 1.9.2021

Paiva alkoi vastaamalla aulan aukioloajan ulkopuolella saapuneihin sahkoposteihin. Tiesimme,
etta tanaan toimistolla aloittaa 10 uutta tyontekijaa, joten siirsimme heille tehdyt kulkutun-
nisteet ja valiaikaiset henkilokortit valmiiksi esille kaden ulottuville. Uudet tyontekijat saa-
puivat kello 8-9 valilla, jolloin heilta ohjeistuksien mukaisesti tarkistettiin henkilollisyystodis-
tukset, annettiin henkiloston parkkiluvat seka luovutettiin kulkutunnisteet ja valiaikaiset hen-
kilokortit. Henkiloita ohjeistettiin tulemaan kuvattavaksi aulaan viralliseen henkilokorttiku-
vaan myohemmin samana paivana, tai vaihtoehtoisesti lahettamaan itsestaan selkean kasvo-
kuvan vaalealla taustalla palveluaulan sahkopostiosoitteeseen. Heille kerrottiin, etta toimis-
tolla liikkuessa henkilostolla tulee olla aina IT-yrityksen virallinen kuvallinen henkilokortti
kaulassa, mutta ennen virallisen henkilokortin valmistumista, heidan tulee aluksi kayttaa vali-
aikaista kuvatonta henkilokorttia. Alkuohjeistuksen jalkeen uusien tyontekijoiden esihenkilot
soitettiin noutamaan heidat aulasta. Esihenkilon nimella he kuittasivat uudelle tyontekijalle

saapuneet tyokoneet, puhelimet ja tarvittavat toimistotarvikkeet.

Henkilostoravintolassa aloitti tanaan uusi tarjoilija, jonka tyosuhteen alkamisesta emme ol-
leet saaneet hanen esimieheltaan henkilotietoilmoitusta. Esimies vahvisti toimistolle saapues-
saan tyosuhteen alkavan tanaan, mutta ennen virallisen sahkoisen henkilotietoilmoituksen
saapumista, henkilo kirjattiin sisaan esimiehensa vieraana. Henkilotietoilmoituksen saavuttua
loin hanelle jarjestelmiimme henkiloprofiilin ja kulkutunnisteen hanen tyotehtaviinsa sopivilla
kulkuoikeuksilla. Tapauksissa, joissa emme ole saaneet henkilostohallinnolta virallista henki-
lotietoilmoitusta tyosuhteen alkamisesta ennen virallista aloituspaivaa, uusi tyontekija kirja-
taan sisaan ensin aina vieraana. Talloin henkilo ei ole oikeutettu kulkemaan yrityksen tiloissa

ilman saattajaa, eli esihenkiloaan.
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Toimistolla jarjestettiin tanaan kolme isoa ulkoista asiakastapahtumaa, joihin saapui vieraita
myos ulkomailta. Emme olleet saaneet tilaisuuden jarjestajilta vieraista etukateen erillista
nimilistaa, joten vieraat tayttivat yksittaiset salassapitosopimuslomakkeet ennalta laaditun
ryhmasalassapitosopimuksen sijaan. Kaikille vieraille annettiin numerolliset vierailijakortit ja
heidat ohjeistettiin aulatilan sohville odottamaan tilaisuuden jarjestajan saapumista. Vieraita
palveltiin Suomeksi seka Englanniksi ja puhuttu kieli valikoitui asiakkaan aidinkielen mukaan.
Ennen tapahtumien alkua vieraille jaettiin viela sisaisen WLAN verkon sanasanat ja kerrottiin
saniteettitilojen sijainti. Osa ulkoisista vieraista otti meihin enemman kontaktia muun muassa
kysellen toimistorakennuksesta ja juttelemalla paivan kuulumisia. Suhteutin oman palveluti-
lanteen ulkopuolisen kommunikoinnin asiakkaan tapaan ottaa minuun kontaktia ja hakea vuo-

rovaikutusta, jotta tilanteet tapahtuisivat asiakkaan kommunikointihalukkuuteen mukautuen.

Henkilostolle nakymatonta tyota tuotti meille tanaan 30 alikonsultin tyosuhteen vakinaistami-
nen ja siihen liittyvat toimenpiteet. Teimme sisaisiin jarjestelmiimme vaaditut kulkualueiden,
lounasoikeuksien ja tyosuhdemuodon muutokset seka olimme yhteydessa uusiin vakinaistettui-
hin henkiloihin yrityksen henkilokorttien uusimiseen liittyen. Henkilokortista ilmenee tyosuh-
teen muoto, joten vakinaistetut henkilot tarvitsevat uudet henkilokortit. Heita ohjeistettiin
aloittavien tyontekijoiden tapaan joko tulemaan aulaan kuvattavaksi, tai lahettamaan vaati-

musten mukainen kuva palveluaulan sahkopostiin.

Torstai 2.9.2021

Tyosahkoposteihin vastaamisen jalkeen aamu jatkui noutamattomien kulkutunnisteiden lapi
kaymisella. Kulkutunnisteet olivat jaaneet noutamatta uusilta tyontekijoilta, jotka eivat ol-
leet koskaan saapuneet toimistollemme. Noutamattomia tunnisteita oli kertynyt useampi ja
tarkastuksen yhteydessa selvisi, etta monen tyosuhde oli jo paattynyt. Tyhjensin lopettanei-
den henkiloiden kulkutunnisteet, merkitsin heidan sisaiseen henkiloprofiiliinsa tyosuhteen
paattyneen ja lisasin tiedon aulapalvelun omaan ”lopettaneet” Exceliin. Toimenpiteella var-
mistetaan se, ettei tyosuhteen paatyttya henkilo paase toimistolle virheellisesti yrityksen

tyontekijana.

Tanaan toimistolla vieraili paljon ulkopuolisia vieraita erinaisissa kokouksissa ja tapahtumissa.
Yrityksella on jatkuva rekrytointi paalla, joten tyohaastatteluissa kay viikoittain useita henki-
6ita. Haastattelijat ovat usein kiinnostuneita siita, miten haastateltavat kayttaytyivat aula-
palvelijoita kohtaan asioidessaan palveluaulassa. Mikali henkilo on kohdellut aulapalvelijoita

epaasiallisesti tai epakunnioittavasti, vaikuttaa tama usein lopulliseen rekrytointipaatokseen.

Tein tanaan viikon aikana kertyneet henkilokortit uusille tyontekijoille ja henkiloille, joiden

tyosuhde oli alku viikosta vaihtunut alikonsultista vakituiseksi. Henkilokorttikuvista osat



16

olemme ottaneet aulassa ja osat meille on toimitettu sahkopostitse. Henkilokortin pohja maa-
rittyy tyontekijan henkiloprofiilissa ilmoitetun tyosuhteen muodon perusteella, johon henkilo-
korttiohjelmamme on synkronoitu. Vakituisille ja alihankkijoille tehdaan erilaiset henkilokor-
tit. Henkilokorttien valmistuttua ilmoitin tyontekijoille sahkopostitse, etta valmiit kortit ovat
noudettavissa palveluaulasta aulan aukioloaikojen puitteissa. Muiden konttoreiden tyonteki-
joiden valmiit henkilokortit lahetin postitse heidan kotikonttoreilleen, silla tietoturvasyista
kortteja ei toimiteta henkiloiden kotiosoitteisiin. Turvallisuussyista henkilokorteissa ei lue yri-
tyksen nimi ja henkilostoa ohjeistetaan pitamaan kulkutunnistetta eri kaulanauhassa kuin
henkilokorttia, jotta kadonnutta henkilokorttia tai kulkutunnistetta ei voida yhdistaa suoraan

yritykseen.

Perjantai 3.9.2021

Sahkopostiin oli saapunut eilen aukioloaikojen ulkopuolella yksi edustussaunan varauspyynto,
kaksi neuvotteluhuonevarauspyyntoa ja kysely yhteiskayttoauton saatavuudesta. Edustussau-
nan varaamiseen tarvitsemme henkilon yksikon johtajan vahvistuksen, silla kyse on edustusti-
lasta, jota saa kayttaa ainoastaan luvan kanssa yrityksen edustustapahtumissa. Kaikki toimiti-
lavaraukset teemme erillisen sisaisen varausjarjestelman kautta. Varausjarjestelman kautta
tilaisuuksiin saamme tilattua henkilostoravintolalta pyydetyn kahvi -, -lounas, tai illallistarjoi-
lun. Yhteiskayttoauton varaaminen tapahtuu aina meidan kauttamme ja auton voi lainata
joko tyoajoon tai yksityisajoon. Yksityisajosta peritaan kiintea vuokrausmaksu, jonka maksa-
misen ohjeistamme varaajalle varauksen teon yhteydessa. Henkilon noutaessa auton ohjeis-
tamme heita my0os ajopaivakirjan tayttamisessa seka muissa auton kayttoon ja kaytantoihin

liittyvissa asioissa.

Viikoittain kayvat kahvikonehuoltaja ja viherkasvihoitaja vierailivat tyotehtavissaan viikonlop-
pua vasten toimistolla. Meille on nimetty yrityksen puolesta muutama turvaselvitetty tyonte-
kija, jotka saavat alihankkijayritysten puolelta liikkua talossa ilman erillista valvontaa. Hei-
dan kayntinsa kirjattiin ylos ja heille annettiin huoltohenkilokortit ja tehtavilleen maaritetyt
huoltokulkutunnisteet. Ilman erillista valtuutusta, huoltohenkilokunta tarvitsee aina mu-

kaansa yrityksen puolen yhteishenkilon saattajaksi.

Tanaan saimme henkilostohallinnolta viikoittaiset henkilokiertoraportit yrityksen aloittavista
aloitin kaymaan listoja lapi. Aloittaville tyontekijoille loin sisaiset henkiloprofiilit ja maaritin
tiedot tyosuhteen muodosta, kulkualueista ja tyosuhteen alkamisesta sisaisiin jarjestel-
miimme. Ensi viikon maanantaina aloittaville loin valmiiksi kulkutunnisteet ja kulkutunnisteen

luovutuslomakkeet. Lahtevat, eli lopettavat tyontekijat kasittelin maarittelemalla tyosuhteen
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paattymispaivan jarjestelmiimme seka kirjaamalla tiedon aulan omaan lopettavien tyonteki-
joiden taulukkoon. Tyosuhteen paattymisen rekisterointi on turvallisuuden kannalta tarkeaa,

jotta lopettanut henkilo ei paase toimistolle enaa tyosuhteen paatyttya.

Joka perjantaiseen tapaan tanaan useampi tyontekija palautti aulaan kulkutunnisteensa, hen-
kilokorttinsa ja tyovalineensa tyosuhteen paatyttya. Yrityksen henkilokierto on tihea, minka
vuoksi tyosuhteen aloittavia ja lopettavia on viikoittain paljon. Passivoin lopettavien henkiloi-
den tunnisteet ja tein tyosuhteen paattymiseen kuuluvat toimenpiteet. Elektroniset tyovali-

neet toimitin yrityksen omaan lahitukeen.

Ennen paivan paattymista varmistin, etta kaikki maanantaiksi vaaditut tyotehtavat oli hoi-
dettu, minka lisaksi suoritin joka perjantaiset ensi viikkoon valmistavat toimenpiteet, eli tu-
lostin toimiston hisseihin ja keittioon ensi viikon lounaslistat, tulostin uuden viikon vierailija-,
ja huoltohenkilokortit, putsasin henkilokorttikoneen seka siistin palveluaulan poydilta paivan
mittaa kertyneet toimistotarvikkeet ja paperit, jotta aulatila jaa puhtaaksi viikonloppua vas-

ten.

Viikkoanalyysi 1

Ensimmaisen raportointiviikon aikana seurasin omaa tyoskentelyani ja palveluaulan toimi-
vuutta tyoymparistona seka havainnoin toteutuneita asiakaskohtaamisia ulkoisten ja sisaisten
asiakkaiden kanssa. Raportointiviikko oli tyotehtaviltaan tyypillinen ja hyvin monipuolinen.
Paivittaisissa tyotehtavissani on paljon toistuvia palvelutilanteita, joten en kirjaa paivittain
toistuvia palvelu- ja tyotilanteita raportoinnissani, ellei tilanteissa ole ollut jotain tavallisesti
poikkeavaa. Paivittain toistuvia tyotehtaviani ovat vieraiden vastaanotto ja heista ilmoittami-
nen tilaisuuden jarjestajalle, henkiloston neuvominen kasvotusten, puhelimitse ja sahkopos-
titse, palvelupyyntojen valittaminen palvelukeskukseen, aloittavien ja lopettavien tyonteki-
joiden toimenpiteet, varakulkutunnisteiden ja varahenkilokorttien luovutus, huoltohenkilo-
kunnan kirjaaminen ja huoltoavainten luovutus, neuvotteluhuoneiden varaaminen ja varaus-

ten muutokset, lounasmenekkiraportointi ja yhteiskayttoauton varaaminen ja luovutus.

Ensimmaisen viikon aikana keskityin harjoittelemaan tyoskentelyni observointia, eli havain-
nointia. Keskeisena aineistonkeruumenetelmana opinnaytetyossani toimii oman tyoskentelyni
ja vuorovaikutuksen havainnointi. Havainnointi sopii aineistonkeruumenetelmana kehitystyo-
hon, jonka tarkoituksena on kehittaa yksilon omaa toimintaa ja vuorovaikutustilanteita. Oman
tyoskentelyni, vuorovaikutustilanteiden ja tyoympariston havainnointi tulee olemaan tiiviisti
mukana lapi opinnaytetyoprojektin. Normaalissa arjessa havainnointi mielletaan eri tavalla

kuin tutkimuksellisessa yhteydessa. Tutkimuksellinen havainnointi on enemman systemaat-
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tista tarkkailua, kuin normaalissa arjessa tapahtuvaa tilanteiden huomiointia. Tyoni havain-
noinnilla tarkkailin sita, etta miten ajatellut tyoprosessit tapahtuvat kaytannossa. Havainto-
prosessi ei ole pelkastaan verbaalinen, vaan havainnoinnissa kiinnitin huomiota myos kehon-
kieleeni palvelutilanteissa. Havainnoidessa tyoskentelya, saattaa tulla ilmi, etta tyotilantei-
den kulku tapahtuu todellisuudessa eri tavalla mita oli ajateltu. Havainnoimalla saadaan tie-
toa siita, miten tilanteet oikeasti tapahtuvat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 53)

Havainnointia voidaan kayttaa itsenaisesti, tai ottaa tueksi ja lisaksi mukaan myos haastatte-
lut. Opinnaytetyossani havainnoin paasaantoisesti omaa tyoskentelyani, mutta tarpeen vaa-
tiessa tulen hyodyntamaan myos muita keinoja, kuten esimerkiksi haastatteluja, havainnointi-
prosessissa. Havainnoinnin kohteet ovat ennalta mietittyja ja kirjaan havainnointejani jatku-
vasti ylos ja jasentelen havainnoinnit tyopaivan paatteeksi. Hyvin suunnitellulla ja toteute-
tulla havainnoinnilla saadaan paljon tietoa havainnoinnin kohteesta. Tyoskentelyni havain-
nointi on osallistuvaa aktiivista havainnointia, silla itse havainnoinnin kohteena vaikutan aktii-
visesti tyoskentelyllani tutkittamaan ilmioon, eli asiakaspalvelun kehittamiseen. Havainnoitsi-
jana ja havainnoinnin kohteena olen opinnaytetyossani kahdessa eri roolissa: olen keskeinen
osallistuja seka myos osallistujan, eli itseni kayttaytymisen ja tyoskentelyn seuraaja. (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 59-63.)

Havainnoidessasi ensimmaisen raportointiviikon aikana tyoskentelyani, ymmarsin, miten pal-
jon tyossani on pienempia tyotehtavia, mita en ole osannut edes tunnistaa. Minulle selkeytyi
myos paivittaiset rutiininomaiset tyotehtavani, joiden ymparille muodostuu paljon satunnaisia
tyotehtavia. Systemaattinen havainnointi auttoi tarkastelemaan omaa tyoskentelyani ja
tyossa tapahtuvia tilanteita tiedostavammin, kun tyotehtavien suorittaminen vaihtui tarkkai-
levaksi tekemiseksi. Havaintojeni kirjaamiseen kaytin muistiinpanovalineena puhelimen omaa
muistiota seka tyopaivan aikana kirjasin yksittaisia sanoja ja lauseita ylos opinnaytetyopoh-
jaani. Haastavinta tyon havainnoinnissa oli jatkuva ajatustyon jasentely, kun taas mielenkiin-

toisinta oli oman tyonkuvan laajuuden ja moninaisuuden ymmartaminen.

3.2 Viikko 2: Resurssipulan kokonaisvaltainen vaikutus

Toisella raportointiviikolla perehdyn resurssipulan vaikutukseen omaan hyvinvointiin, asiak-
kaan palvelukokemukseen ja tuotetun palvelun laatuun. Lisaksi mietin keinoja parantaa omaa
jaksamistani stressaavassa tyoymparistossa seka mietin, miten resurssipulan aiheuttamia

haasteita voitaisiin helpottaa.

Maanantai 6.9.2021
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Viikon ensimmainen tyoaamuni alkoi joka maanantai tehtavalla kulkudataraportilla. Kulkuda-
taraportti luodaan edellisen viikon henkiloston paakonttorilla kaymisen pohjalta ja valitetaan
yrityksen kiinteiston vastuuhenkilgille. Raportin laatimiseen olin varannut aamusta kaksi tun-

tia, joten aamuni koostui pitkalti pelkastaan monivaiheisen kulkudataraportin luomisesta.

Hyvin nopeasti uusien aloittavien saapuessa huomasin, etta perjantaina saamamme aloitta-
vien henkiloiden henkilokiertoraportti oli puutteellinen. Neljan uuden tyontekijan aloituk-
sesta emme olleet saaneet ilmoitusta ja asiaa selvittaessa virhe ilmeni tapahtuneen HR:n jar-
jestelmissa. Uudet tyontekijat ja heidan esimiehensa suhtautuivat kuitenkin tilanteeseen ym-
martavasti ja uudet henkilot otettiin sisaan heidan vierainaan. Tilanteissa, joissa emme ole
saaneet uudesta tyontekijasta henkilostohallinnolta henkilotietoilmoitusta, meille riittaa,
etta esimies valittaa sahkopostiimme vaadittavat tiedot henkilon tyosuhteesta. Talloin uusi
tyontekija paasee mahdollisimman nopeasti aloittamaan tyosuhteensa virallisesti, eika vir-

heesta koidu lisavaivaa useammalle henkilolle.

Paiva oli hyvin tyontayteinen ja sairauslomien aiheuttama resurssipula nakyi kiireena. En ehti-
nyt hoitamaan tyopaivan aikana kaikkia vaadittuja tyotehtaviani, vaan muutama kiireetto-
mampi asia jai huomiselle. Asiakaspalvelumme ensisijainen palvelutilanne on kasvokkain ta-
pahtuvat asiakaskohtaamiset, jolloin kiireen keskella toimistolla oleva henkilosto ja asiakkaat
palvellaan aina ensisijaisesti kunnolla alusta loppuun. Sairaustapauksien vuoksi tasta viikosta
on odotettavasti tulossa kiireinen, mika ei toivottavasti tule nakymaan asiakkaan puolelle

tuotetun palvelun laadussa.

Tiistai 7.9.2021

Aamu alkoi yhteissahkopostin ja tuurattavan henkilon sahkopostin uusiin viesteihin vastaa-
malla. Tuurattavan henkilon sahkopostiin oli saapunut viesteja, joihin en osannut kaikkiin suo-
rilta itse vastata. Konsultoin muutamaa henkiloa, joilta sain apua sahkoposteihin vastaami-
seen. Henkilovajeen vuoksi koen omien tyotehtavieni suorittamisen tehokkuuden karsineen,
silla vastuullani on useamman ihmisen tyotehtavat. Henkilostovajetilanteessa ohjeistuksemme
on tehda ensisijaisesti omat tyotehtavat, minka jalkeen resurssien mukaan toisten henkiloiden
tyot. Tama on kuitenkin aiheuttanut tilanteita, jossa asiakas on kokenut saavansa laadullisesti
puutteellista palvelua. Kokemukseen on vaikuttanut palvelupyyntojen vastauksien pidempi
reagointiaika ja joissain tilanteissa puutteellinen ohjeistus. Puutteellista neuvontaa henki-
l0sto on saanut tilanteissa, jolloin kukaan muu kuin poissa oleva tyontekija ei tieda kysytyn

palvelun toimenpiteista ja toimintatavoista.
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Otin asian puheeksi tanaan esihenkilolleni, silla en koe tilanteen olevan reilu kenellekaan osa-
puolelle. Tyontekijana resurssipulasta aiheutui suorituspaineet palvelun tuottamisen tehok-
kuudesta ja laadukkaan palvelun toteutumisesta, kun taas juuri asiakkaalle tama nakyi edella

mainittujen asioiden laadun karsimisena.

Sain tyopaivan aikana hoidettua kaikki omat tyotehtavani, mutta tuurattavan henkilon tyoteh-
tavia jai rastiin huomiselle. Alihankkijayrityksen puolelta minun ei oleteta tekevan enempaa
toisen henkilon tyotehtavia kuin ehdin, mutta siita etta vastaan yksin asioista, joista ei tieda

kuin perustasoisesti, aiheutuu tyoskentelylleni ylimaaraisia paineita.

Keskiviikko 8.9.2021

Sairausloma.

Torstai 9.9.20

Olin varautunut tyotehtavien kertyneen yhden paivan poissaoloni vuoksi, mutta positiivisena

yllatyksena kollegani oli hoitanut kiireelliset tyotehtavat pois alta puolestani.

Saimme tanaan negatiivista palautetta johtoportaan kautta toiminnastamme palvelutilan-
teissa, joissa olimme ohjeistaneet yrityksen henkilostoa itse kirjaamaan palvelupyynnot pal-
velukeskukseen sen sijaan, etta olisimme kirjanneet pyynnot heidan puolestaan. Palvelupyyn-
tojarjestelma oli otettu kayttoon yrityksessa juuri ennen aloittamistani ja minulle oli pereh-
dytyksessa opetettu, etta henkilokuntaa ohjeistetaan ensisijaisesti tekemaan palvelupyynnot
itse. Kavimme kollegani kanssa asiasta keskustelun valituksen saatuamme ja ilmeni, etta ky-
seessa oli enemman heidan muodostama toimintatapa, kuin suoraan ohjeistuksen mukainen.
Saimme viralliset ohjeet tuoda palvelupyyntotilanteissa asiakkaille esille mahdollisuus siita,
etta asiakas voi halutessaan tehda pyynnon myos itse. Ensisijaisesti kuitenkin luomme ja vali-
tamme itse kaikki pyynnot palvelukeskukseen, emmeka vaadi tata asiakkailta. Itse olin tilan-
teissa toiminut paasaantoisesti taman mallin mukaan, paitsi silloin kuin omien tyokiireiden
vuoksi koin asiakkaalle nopeammaksi, jos asiakas itse pystyisi luomaan palvelupyynnon. Vaarin
hoidetut palvelutilanteet olisi voitu valttaa selkeyttamalla yhtenainen ohjeistus palveluntuot-

tamisesta kaikille alihankkijayrityksen tiimin jasenille.

Toinen valitus tuli tilanteesta, jolloin asiakasta ei ollut hanen mielestaan palveltu loppuun
asti. Tilanteessa, jossa emme osanneet vastata kysymykseen, ohjasimme hanet olemaan yh-

teydessa oikeaan henkiloon. Oikeaoppisesti tassa tilanteessa meidan olisi pitanyt selvittaa
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asia itse, minka jalkeen kertoa ratkaisu asiakkaalle. Tilanne oli tapahtunut tyoskennelles-
samme henkilostovajeella, joten valitus nosti mielestani esiin jalleen resurssipulan vakavuu-
den ja konkreettisen esimerkin siita, miten henkilostovaje nakyy asiakkaan palvelukokemuk-

sessa.

Perjantai 10.9.2021

Perjantain tehtavalistalla oli henkilokiertoraporttien tekeminen ja alkuviikosta rastiin jaanei-
den henkilotietomuutosraporttien kirjaaminen. Saamme kerran kuussa henkilostohallinnolta
nelja raporttia, joissa ilmoitetaan henkiloston tietojen erinaisista muutoksista. Saamme erilli-
set raportit henkiloston pitkista poissaoloista, nimenmuutoksista, toimipistemuutoksista, osas-
tomuutoksista ja toimenkuvamuutoksista. Ilmoitusten pohjalta paivitamme tiedot henkiloiden
sisaisiin henkilotietoprofiileihin. Raportoinnin tarkoituksena on varmistaa, etta jarjestelmis-

samme olevat henkilotiedot pysyvat kokonaisvaltaisesti ajan tasalla.

Tanaan tyoskentelimme ensimmaista paivaa talla viikolla taydella tyovoimalla, mika vaikutti
positiivisesti tiimimme tyontekijoiden mielialaan ja tyomotivaatioon. Jokainen sai hoitaa

oman vastuualueensa tyotehtavat, minka ansiosta tyontekomme oli omatoimisempaa ja itse-
varmempaa. Vaikka sain viikon aikana tukea tuurattavan henkilon tyotehtavien hoitamisessa
ja minulle painotettiin, ettei toisen henkilon toita tarvitse tehda enempaa kuin osaan ja pys-
tyn, jai minulle valitettavasti tunne siita, etta vaivasin muita tyontekijoita kysymyksillani ja
suoriuduin tyotehtavista huonommin mita yrityksen henkilosto, osa kollegoistani ja esihenki-

loni minulta odotti.

Viikkoanalyysi 2

Keskeiseksi asiaksi toisen raportointiviikon kohdalla nousi resurssipulan aiheuttama henkilos-
tovaje seka taman vaikutus omaan jaksamiseen ja tarjoamaamme palvelun laatuun. Sairaus-
poissaolojen vuoksi tyoskentelimme taman viikon vajaalla henkilostolla, mika vaikutti niin
meidan omaan stressitilaamme, kuin tarjotun palvelun tuottamisen tehokkuuteen ja laatuun.
Tein talla viikolla omien toiden lisaksi yhden kollegani tyot, joita en hallitse kuin perustasoi-
sesti. Tuplaantuneen tyomaaran lisaksi, jouduin tekemaan joka paiva tavallista pidempaa tyo-
paivaa. Toisen henkilon toiden hoitaminen sisalsi hanen sahkoposteihinsa vastaamista ja asi-
akkaiden kokonaisvaltaista palvelua. Kohtasin viikon aikana useamman tilanteen, jossa koin,
ettei osaamiseni riittanyt asiakkaan palvelemiseen, vaan palvelun laatu oli tyydyttavalla ta-
solla. Tama vaikutti myos omien tyotehtavieni hoitamiseen, silla tilanteesta aiheutuva stressi

heikensi lasnaoloani asiakastilanteissa ja sahkopostitse vastausaikani oli normaalia pidempi.
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Vaikka oma esihenkiloni ymmarsi tilanteen hektisyyden ja painotti, ettei minun tarvitse tehda
enempaa kollegani toita mita omilta toiltani ehdin, nakyi tama kuitenkin loppuasiakkaille nor-
maalia heikompilaatuisena asiakaspalveluna ja saimme heilta myos asiasta huomautusta. Osa
asiakkaista ajattelee tyotehtaviemme olevan vain se heille nakyva osa asiakaspalvelua, ei-
vatka kaikki aina ymmarra, etta tyopaivaamme tayttaa myos heille huomaamattomat tyot.
Vaikka henkilostovajeen aiheuttama tilanne ymmarrettiin alihankkijayrityksemme puolelta,
odottaa loppuasiakas maksamansa palvelun tuottamisen olevan tasalaatuista vuoden jokai-

sena paivana.

Nummelinin (2008, 75-76) mukaan tyontekijan haitallinen stressi vaikuttaa omissa tyotehta-
vissa suoriutumiseen, mika vaikuttaa suorilta tuotetun palvelun laatuun ja asiakkaan palvelu-
kokemukseen. Energisoiva stressi tyossa on innostavaa ja lisaa hallinnan tunnetta, kun taas
haitallinen stressi tekee tyontekijasta lamaantuneen ja tama kuluttaa enemman kaytettavaa
energiaa. Pitkaan jatkunut tyostressi vaikuttaa negatiivisesti ihmisen biologiseen puolustus-
jarjestelmaan, mika altistaa tyontekijan stressin aiheuttamille tyypillisille oireille ja sairauk-
sille, kuten liialliselle stressille, masennukselle ja tyouupumukselle. Stressin aiheuttamat oi-
reet ovat henkilosta riippuen psyykkisia, kuten ahdistuneisuutta ja artyneisyytta, tai fyysisia,

kuten vatsavaivoja ja paansarkya.

Motivoituneet ja sitoutuneet tyontekijat, jotka ovat tyotaan kohtaan velvollisuuden- ja vas-
tuuntuntoisia, ovat Nummelinin (2008, 81) mukaan alttiimpia tyouupumukselle. Heidan tavoit-
teensa suoriutua tyotehtavista aina riman ylittaen aiheuttaa kyvyttomyyden ja pettymyksen
tunnetta, mikali tyossa ei suoriudu taydellisesti. Tunnistan itsessani tallaisi piirteita, silla ha-
luan aina suoriutua tyotehtavistani moitteettomasti ja taman vuoksi koenkin epaonnistumisen
tunteita suorittaessani tyotehtavia, joita en osaa taydellisesti. Tama on haitallinen tapa aja-
tella, silla hallitsemattomuuden tunne yhdistettyna stressiin ja kiireeseen altistaa tyouupu-

mukselle.

Nummelin (2008, 77) luettelee kirjassaan tyokuormituksesta aiheutuneen stressin ja henkisen
vasymyksen oireita. Stressin vaikutukset ovat yksilollisia, mutta itsestani tunnistin talla vii-

kolla seuraavat oireet :

- Muistin heikentyminen ja hajamielisyyden lisaantyminen

- Keskittymiskyvyn heikkeneminen

- Paatoksenteon vaikeutuminen

- Oman artyneisyyden lisaantyminen ja henkisen joustovaran vaheneminen
- Toiden aloittamisen vaikeutuminen ja toiden kasaantuminen

- Oman laadun tarkkailun vahentyminen

- Kokonaisvaltaisen vasymyksen lisaantyminen

- Liikunnan maaran vaheneminen
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- Unen laadun heikentyminen

Liikunta ja riittava laadukas uni ovat aina olleet itselleni keskeisia asioita osana henkista hy-
vinvointia. Talla viikolla kuitenkin pitkien ja kuormittavien tyopaivien paatteeksi en ole hen-
kisesti enka fyysisesti jaksanut urheilla, mika on myos vaikuttanut unen laatuun. Onnekseni

minulla on sentaan koira, jonka ansiosta uupuneenakin tulee lahdettya ulkoilemaan.

Alihankkijayrityksellamme oli viime syksyna YT-neuvottelut, minka johdosta henkilostoa va-
hennettiin. Koronapandemian aiheuttamien karanteenien ja pitkien sairauslomien vuoksi hen-
kilostoa tulisi palkata lisaa, jotta akilliset poissaolot pystyttaisiin poikkeuksetta paikata eika
henkilostovajetta syntyisi. Yrityksemme on tiedostanut resurssipulan aiheuttaman henkilosto-
vajeen tilanteen vakavuuden ja rekrytoi talla hetkelle uusia tyontekijoita, mutta ymmarretta-
vasti rekrytointiprosessi ottaa oman aikansa. Ennen uusien resurssien saamista, yrityksemme
hatella ylimaaraisesta tyosta aiheutuvaa stressia ja suorituspainetta. Uusilla tyontekijoilla on
kuitenkin viela edessa tuettu perehdytysjakso, joten osaava tyovoima ei ole valittomasti saa-
tavilla, vaan pahimmassa tapauksessa perehdytysprosessista koituu meille viela lisaa vastuuta

omien ja tuurattavien henkiloiden toiden rinnalle.

3.3  Viikko 3: Negatiivisen palautteen vastaanottaminen

Kolmannella raportointiviikolla havainnoin ja perehdyn negatiivisen palautteen vastaanotta-
miseen aulapalvelussa seka pohdin esihenkilon ja aulapalvelijan valisia vaihtoehtoisia kommu-

nikointitapoja, milla palautteen annosta saisi rakentavampaa ja kehittavampaa.

Maanantai 13.9.2021

Saldovapaa.

Tiistai 14.9.2021

Keskustelimme kollegoideni kanssa tanaan viime viikosta, jolloin negatiivisia asiakaspalaut-
teita tuli enemman kuin tavallisesti. Saamamme negatiivinen palaute oli osittain aiheetonta
ja osittain aiheellista, mutta koimme myos parantamisen varaa esihenkilomme ulosannissa va-

littaa negatiivista palautetta. Kohtaamme tyossamme satunnaisesti tilanteita, joissa asiakas
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kokee saaneensa palvelun olleen puutteellista tai epaammattimaista. Keskeisena asiana kes-
kustelimme siita, miten itse koimme toteutuneet palvelutilanteet. Huomasin heti keskuste-
lussa, etta reagoimme kaikki hyvin eri tavoin saatuun negatiiviseen palautteeseen. Esimerkiksi
yksi kollegoistani ei kokenut antamassamme palvelussa olevan mitaan vikaa, kun taas itse
tunnistin tilanteiden ongelmakohdat, jotka vaikuttivat negatiivisesti asiakkaan palvelun koet-
tuun laatuun. Selitettyani oman nakemykseni tilanteesta, kollegani ymmarsi paremmin myos
asiakkaan puolen tapahtuneessa. Koska jokainen palvelemamme asiakas on oma yksilonsa, on
myos yhta monta palvelutapamieltymysta kuin on asiakasta. Taman vuoksi satunnaiset nega-
tiiviset palautteet ovat vaistamattomia. Itse palautteen saajana on oman tyon kannalta tar-
keaa tunnistaa aiheellinen negatiivinen palaute siita palautteesta, joka johtuu asiakkaan ylei-
sesta artymystilasta tai tarjotun palvelun ulkopuolisista vaatimuksista asiakaspalvelijaa koh-

taan.

Keskiviikko 15.9.2021

Tanaan alihankkijayrityksemme esihenkilot jarjestivat kuukausipalaverin IT-yrityksen monitoi-
mitilassa pitkan koronasta johtuneen tauon jalkeen. Palaveriin osallistui meidan toimipisteen
tiimin lisaksi kahden muun alihankkijayrityksen toimipisteen tyontekijat, osa paikan paalla ja
osa Teams:in kautta etayhteydella. Normaalissa tapauksessa, ennen pidempaa taukoa palave-
reissa, esihenkilot vetavat keskenaan kokouksen kaymalla lapi tulokselliset muutokset verrat-
tuna edeltavaan kuukauteen. Nyt pitkan tauon jalkeen, myos tyontekijat paasivat enemman

aaneen.

Palaverissa kaytiin yhdessa lapi esihenkiloiden johdolla pitkan aikavalin toteutuneiden tyoteh-
tavien laadunarviointi, tuloskeskustelu ja lahitulevaisuuden tapahtumien lapikaynti. Esihenki-
(6t olivat kiinnostuneita kuulemaan meidan mielipiteitamme ja kehitysehdotuksiamme palve-
lun tuottamisesta seka esihenkilotyon toteutumisesta vapaiden puheenvuorojen valityksella.
Tyohyvinvointi ja tyoturvallisuus nousivat keskeisiksi asioiksi, silla tyotapaturmia ja sairaus-
poissaoloja halutaan ennaltaehkaista ohjeistamalla tyontekijoita kayttamaan asianmukaisia
tyovaatteita ja varusteita seka lepaamalla ja huoltamalla itseaan vapaa-ajalla tarpeeksi. Hen-
kilostoa rohkaistiin myos ottamaan puheeksi mielta painavat asiat oman esihenkilon kanssa.
Jatkossa kuukausipalavereita olisi tarkoitus jarjestaa taas kuukausittain, jotta muutosten ja

mahdollisten ongelmakohtien havainnointi olisi nopeampaa.

Torstai 16.9.2021
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Jouduin tanaan antamaan palautetta kollegani tavasta puhua paalleni asiakaspalvelutilan-
teissa. Meilla on aulapalvelutiimissa yhdessa sovittu kaytanto, etta yksi henkilo palvelee oman
asiakkaan alusta loppuun, jotta palvelutilanne pysyy asiakkaalle selkeana ja aulapalvelijan
palvelutilannetta kunnioittavana. Mikali asiakasta palveleva henkilo ei pyyda erikseen apua
toiselta aulapalvelijalta tai han ei esita vaaraa informaatiota asiakkaalle, annetaan hanen
hoitaa palvelutilanne itse ilman keskeytyksia. Viime aikoina olen kuitenkin joutunut useaan
kertaan tilanteeseen, jossa kollegani neuvoo palvelemaani asiakasta olkani yli oman puheeni
keskeyttaen. Tilanteet ovat saaneet selkeasti asiakkaat hammentyneiksi ja olen itse kokenut
taman noyryyttavaksi ja ammattitaitoani vahattelevaksi. Olen tilanteissa aina itse luovuttanut
palvelutilanteen kollegalleni, silla en koe jarkevaksi alkaa palvella kilpaa asiakasta. Pahim-
massa tapauksessa molemmat asiakaspalvelijat toistelevat samoja asioita toisen puheen
paalle ja asiakkaalle ei jaa tilanteesta kuin sekava kuva. Otin asian puheeksi kollegani kanssa
kysymalla, etta onko han itse huomannut toimivansa nain kyseisissa palvelutilanteissa. Han
kertoi tunnistavansa tilanteet ja pahoitteli tapahtunutta. Asiasta keskusteleminen oli tyoilma-
piriimme kannalta tarkeaa, silla tyoskennellessa paivittain tiiviisti yhdessa hyvat vuorovaiku-

tustaidot ja ryhmadynamiikka heijastuvat positiivisesti myos palvelutilanteisiin.

Perjantai 17.9.2021

Paiva oli hektinen, silla joka perjantaisen raportoinnin lisaksi loin ja valitin tanaan kuukausit-
tain lahetettavan lounasjaksoraportin ja lopettaneiden tyontekijoiden listan yrityksen turva-
tiimille. Toimistolla vieraili tanaan kaksi isoa opiskelijaryhmaa, joiden saapumiseen olimme
valmistautuneet tekemalla heille valmiiksi ryhmasalassapitosopimukset ja nimelliset vieraili-
jakortit. Saimme paivan paatteeksi opiskelijaryhmien tilaisuuden jarjestajilta positiivista pa-
lautetta asiakaspalvelun sujuvuudesta, mika tuntui palkitsevalta. Koronarajoitusten loyhenty-
minen on alkanut nakya henkiloston kavijamaarien nousuna toimistolla ja ulkoisia vieraita on
myos huomattavasti enemman kuin aikaisemmin. Paivina, jolloin ulkoisia vieraita ja henkilo-
kuntaa on talossa paljon, jaa asiakkaalle huomaamattomille tyotehtaville paljon vahemman
aikaa. Kiireisina paivina, jolloin fyysiset asiakaspalvelutilanteet tyollistavat enemman, jaa
myos sahkopostiviestittelylle aikaa vahemman. Tasta johtuen viesteihin reagoimisessa kestaa
kiireisina paivina tavallista kauemmin. Mikali toimistolla on jatkossa jalleen enemman kavi-
joita, yhden tyontekijan tulisi mielestani keskittya pelkastaan sahkopostiin ja asiakkaalta huo-
maamattomiin tyotehtaviin, jotta palvelun laatu sailyisi tasaisen kiitettavana kokonaisvaltai-

sesti jokaisessa osa-alueessa.
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Viikkoanalyysi 3

Talla viikolla huomasin selkeasti, miten koronarajoitusten loyhentaminen on alkanut nakya
toimistolla lisaantyneena kiireena. Kun tyotehtavien maaran huomattavan lisaantymisen yh-
distaa jo kaksi viikkoa jatkuneeseen henkilostovajeeseen, on ymmarrettavaa, etta kaikki eivat
ole olleet tyytyvaisia tuotetun palvelun laatuun. Palvelukokemuksen tyytymattomyys on tuo-
nut eteen tilanteita, joista olemme saaneet negatiivista asiakaspalautetta. Osa palaute on il-
maistu suoraan kasvotusten, kun taas osa palautteesta on tullut sahkopostitse esihenkilon va-
lityksella. Keskustellessamme kollegoitteni kanssa konfliktitilanteista, koimme osan negatiivi-
sista palautteista aiheellisiksi, ja osan taas emme. Jatkuvan ammatillisen kehittymisen vuoksi
koen palautteen tyonteostani erittain tarkeaksi. Kupiaisen, Peltolan ja Salorannan (2013, luku
Monimuotoinen palaute) mukaan tapa milla esihenkilo tai asiakas valittaa negatiivista pa-
lautetta, vaikuttaa usein siihen, miten tyontekija reagoi ja ottaa palautteen vastaan. Taman
vuoksi viikkoanalyysissani perehdyn syihin, jotka ovat mahdollisesti aiheuttaneet huonosti to-
teutuneen palvelutilanteen ja pohdin vaihtoehtoisia tapoja antaa ja vastaanottaa rakentavaa

negatiivista palautetta tyopaikalla.

Palautteen antaminen on tyontekijan kehittymisen kannalta tarkeaa, silloin kun yksilo ei suo-
riudu tyotehtavistaan asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Talloin tyontekijan esihenkilo jou-
tuu puuttumaan asiaan ja henkilon kanssa aletaan selvittaa syita sille, miksi tyosta suoriutu-
minen on ollut puutteellista. Syiksi saattavat keskustelun kautta selvita esimerkiksi vahainen
tyopanos, vaara tapa hoitaa tyotehtavaa, tyotehtavan vaarin ymmartaminen, huono yhteis-
henki tiimin sisalla, liian korkealle asetetut tavoitteet tai esihenkilon puutteellinen tuen anta-
minen. Vika ei ole aina tyontekijassa, minka vuoksi esihenkilon on myos syyta miettia sita,
onko han itse alisuoriutunut omassa tyossaan. Konfliktitilanteiden syntymiseen tarvitaan usein

usean tekijan pettaminen vuoron peraan tai samanaikaisesti. (Kauhanen 2015, 91.)

Tama tapahtumaketju aiheutti myos meidan tarjotun palvelun laadun heikkenemisen, silla ka-
saantuneita tekijoita oli useampi: henkilostovajeen aiheuttama epavarmuus suoritetuista tyo-

tehtavista, liiallinen tyomaara, esihenkilon tuen puutteellisuus ja tyoilmapiirin kiristyminen.

Tyontekijat reagoivat eri tavoin negatiiviseen palautteeseen. Toiset eivat sieda lainkaan kri-
tiikkia toiminnastaan, kun taas toiset eivat kuuntele edes rakentavaa palautetta. Reaktiota-
vasta riippumatta kaikille tyontekijoille on suotavaa antaa negatiivista ja positiivista pa-
lautetta, jotta henkilolla on mahdollisuus reflektoida omia toimintatapojaan. Esihenkilo pys-
tyy kuitenkin omalta osaltaan vaikuttamaan palautteen vastaanottavuuteen omalla lahesty-
mistavallaan antaa palautetta. Oikein ja rakentavasti annettu palaute edistaa yksilon oppi-
mista seka parantaa itsetuntemusta, ilmapiiria ja kehittymista tyotehtavissa. Esihenkilon tu-
lisi pyrkia esittaa asian siten, etta tyontekija nakee palautteen mahdollisuutenaan kehittya ja

oppia, eika henkilokohtaisena hyokkayksena. (Kupias, Peltola & Saloranta 2013, 149-150.)



27

——— Feedback S
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. ePalaute toiminnasta o
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kohdistuvaa (korjaava
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seurataan?
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N

Kuvio 2: Hyvan palautteen elementit (Kupias, Peltola & Saloranta 2013)

Feed forward

Vuorovaikutuksellinen ja rakentava palaute mahdollistaa tyontekijan kehittymisen ja oivalluk-
sien tekemisen palautekeskustelussa. Kupiaisen ym. (2013) mallissa kuvio 2 hyva palaute sisal-
taa rakentavan palautteen toiminnasta, tavoitteiden kirkastamisen ja tulevaisuuteen suuntaa-
misen. Palautetta ei ole vain yhta oikeaa tapaa antaa, vaan palautteen antajan nakokulma
vaikuttaa tyyliin. Kollegoiden valinen palautteen antaminen on usein horisontaalista vertais-
palautetta, jossa keskustelijat osapuolet ovat saman tasoisia. Esihenkilon ja alaisen valisessa
palautekeskustelussa taas suhde on usein vertikaalinen, eli eri tasolta toiselle tasolle kulke-
vaa. Taitava esihenkilo osaa asettua tarvittaessa ensisijaisesti ohjaavasta vertikaalista palaut-
teesta kehittavaan horisontaaliseen palautteeseen alaistaan kohtaan. Talloin ohjaava ote jaa
taka-alalle ja palautteenantotilanteesta syntyy tasavertaisempi dialogi. Kun esihenkilo on ky-
keneva tunnistamaan parhaan tavan valittaa palautetta, pystyy han kaynnistamaan ja vahvis-
tamaan tyontekijansa sisaisen palautteen antamista, eli sita miten henkilo itse kokee oman

toimintansa. (Kupias, Peltola & Saloranta 2013.)

Oma reaktioni ja vastaanottavaisuuteni saamaani palautteeseen riippuu paljon palautteen an-
non tyylista ja savysta. Verrattaessa kuvion 2 "hyvan palautteen elementteja” tyopaikal-
lamme toteutuneisiin palautteenantotilanteisiin, koen ilmaisu- ja kommunikointitavan olleen
kehittavan, kannustavan ja vuorovaikutukseltaan rakentavan sijasta valitettavasti talla vii-
kolla epamotivoiva ja lannistava. Naen keskeisena ongelma sen, etta palautteen annossa kes-
kityttiin ainoastaan meidan osuuteemme tapahtuneissa konfliktitilanteissa ja paremman pal-

velun vaatimiseen. Tilanteiden vuorovaikutus oli yksipuolista, silla meidan mielipiteillemme,
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nakokulmiemme lapikaymiselle ja kuuntelemiselle ei annettu mahdollisuutta. Olisin tilan-
teissa odottanut keskustelevaa vuorovaikutuksellista ongelmanratkaisumallia, jossa tapahtu-
mien syy-seuraussuhdetta selvitettaisiin, mietittaisiin keinoja tilanteiden ennaltaehkaisyyn ja
kaikkien osapuolien mielipiteet otettaisiin huomioon. Mielestani negatiivinen palaute on oi-
keaoppisesti annettuna parhaimmillaan palautteen saajaa kohtaan arvostavaa, rehellista, vas-
tapuolen nakemyksen huomioonottavaa, konkreettista ja kannustavaa, josta tyontekijalle tu-
lee tunne, etta hanen tyotaan arvostetaan ja hanella on kaikki mahdollisuudet kehittya myos

jatkossa tyontekijana.

3.4 Viikko 4: Uuden tyontekijan perehdyttaminen

Neljannella viikolla tyoskentelen palveluaulassa uuden aulatuuraajan kanssa, joten keskeisina
asioina viikossa ovat perehdyttaminen ja uuden tyontekijan oppimisen tukeminen. Tulen vii-
kon aikana havainnoimaan omia tapojani opettaa, seka pohtimaan tapoja luoda turvallinen

oppimisymparisto, mika tukisi kannustavasti uuden tyontekijan oppimisprosessissa.

Maanantai 20.9.2021

Joka maanantaiaamuisen kulkudataraportin luominen venyi pitkalle puoleen paivaan, silla toi-
mistolla oli vilkasta koko paivan heti aamusta lahtien. Toimistolla vieraili tanaan paljon yri-
tyksen omaa henkilokuntaa, uusia aloittavia tyontekijoita, huoltohenkiloita ja isoja joukkoja
ulkoisia vieraita. Tyoskentelen taman viikon uuden aulatuuraajamme kanssa kahdestaan,
minka vuoksi omien toideni lisaksi vastuualueisiini kuuluu myos uuden tyontekijan oppimisen
tukeminen ja perehdytysprosessin jatkaminen. Uusi aulapalvelija on suorittanut perehdy-
tysoppivuorot kohteellamme, mutta oppimisprosessi on silti vasta alussa. Tulen viikon aikana
tukemaan hanta tyossaan ja rohkaisemaan tekemaan myos itsenadisia paatoksia. Tiedossa on
kiireinen viikko, joten uudelle tyontekijalle tulee varmasti eteen paljon uusia tyotilanteita ja
omatoimista tyoskentelya. On odotettavaa, etta en kerkea ohjeistamaan ja seuraamaan ha-

nen tyoskentelyaan yhta aktiivisesti kuin hiljaisempana viikkona.

Se, miten yhdessa suoriudumme viikon tyotehtavista, kertoo mielestani sen, pystyyko vasta
tyohon opetteleva tyontekija korvaamaan osaavan aulapalvelijan ilman, etta tarjotun palve-
lun laatu ja tehokkuus karsivat. Koko aulan palveluntuottamisen laatuvastuu ei kuitenkaan

mielestani voi olla vain yhden aulapalvelijan hartioilla.

Tiistai 21.9.2021
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Paiva oli huomattavasti maanantaita hiljaisempi, joten pystyimme uuden aulapalvelijatuuraa-
jan kanssa perehtymaan paremmin sisaisiin ohjelmiimme. Minulla oli my0s tanaan enemman
aikaa seurata vieresta hanen tyoskentelyaan. Hiljaisemmat paivat ovat perehdytysprosessin
kannalta tarkeita, silla asioihin kerkeaa perehtymaan syvemmin ilman jatkuvaa keskeytysta.
Perehdytyksen pystyy talloin paremmin toteuttamaan oppijan tahtisesti, jolloin perehdytysti-
lanne on hyodyllisempi niin oppijalle kuin opettajalle. Perehdyttajana ja opettajana pyrin itse
olemaan rauhallinen ja selkea. Neuvon opetustilanteessa mieluiten itse vieresta, jolloin op-
pija paasee heti itse tekemaan tyotehtavia ja kayttamaan sisaisia ohjelmia. Opin itse parhai-

ten tekemisen kautta, joten uskon taman heijastuvan myos tapaani opettaa muita.

Kannustin uutta henkiloa toimimaan itsenaisesti asiakaspalvelutilanteissa ja pyrin puuttumaan
tilanteisiin vasta, jos koin sen tarpeelliseksi. Oppijana hanen tyoskentelynsa on huomattavasti
arempaa ja harkitsevampaa kuin omani, minka vuoksi koin parhaaksi hoitaa itse tanaan kolme
tarkeaa ulkoista asiakasvierailua alusta loppuun. Yrityksen henkilosto on tarkeiden yritys-
asiakkaiden asiakaspalvelun laadun suhteen vaativa, joten tilanteista olisi saattanut tulla

meille negatiivista palautetta.

Keskiviikko 22.9.2021

Keskityin tanaan opettamisessa perehtymaan yrityksen vaatimiin asiakaspalvelukaytantoihin.
Yritys on asettanut tarkat vaatimukset aulapalvelijoiden vaatetukselle, kasvomaskien kaytolle
seka tarjotun palvelun asiallisuudelle ja ammattimaisuudelle. Huomasin uudella tyontekijalla
olevan joitakin muista aulapalvelukohteista opittuja palvelumalleja, joita osaa lahdin perus-
televan keskustelun kautta korjaamaan. Keskustellessamme asiasta, henkilo ymmarsi koh-
teemme vaatimukset ja muutti valittomasti palveluasennettaan asiallisemmaksi. Olen pereh-
dyttaja itse kokenut keskustelemisen ja esimerkin antamisen toimivampana tapana opettaa
jatkuvan huomauttelemisen ja kaskyttamisen sijaan. Oman perehdytysjaksoni aikana kohtasin
paljon opetustilanteita, joissa minun haluttiin toimivan taysin samalla tavalla kuin perehdyt-
taja, vaikka samaan lopputulokseen johtavia tapoja oli useampi. Kyseenalaistaessani tapaa,
perusteluksi toimintatapaan osattiin vain antaa se, etta ”nain on aina toimittu”. Pyrin itse pe-
rehdyttajana kuuntelemaan vastapuolen mielipiteita ja ideoita seka ottamaan ne myos huo-
mioon. Opetetun kyseenalaistaminen on mielestani tarkeaa, silla palveluaulan ja palvelutilan-
teet uusin silmin nakevalta saa usein kehitysajatuksia, joita rutinoitunut tyontekija ei ole

osannut edes ajatella.

Torstai 23.9.2021
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Paivaan toi oman haasteensa yhden kollegamme sairauspoissaolo, minka johdosta hoidimme
myos hanen tyotehtavansa. Lisaantyneen tyomaaran vuoksi en tanaan keskittynyt muiden pai-
vien tapaan opettamiseen, vaan uusi tyontekija hoiti omatoimisesti tyotehtavat, jotka han jo
osasi mallikkaasti. Havaitsin, etta minun oli aluksi vaikea luovuttaa uuden henkilon vastuulle
edes hanen osaamiaan tyotehtavia, silla en luottanut taysin, etta tyotehtavat toteutuisivat
silti taysin opetetulla tavalla. Annettuani uudelle kollegalleni enemman vastuuta, opetetut
tyotehtavat hoituivat mallikkaasti. Oppimisprosessi on edennyt hyvin, mutta ongelmaksi on
koitunut kynnys pyytaa apua, mika on aiheuttanut muutaman asiakkaan turhautumisen saa-
maansa palveluun. Olen pyrkinyt opettamisessa painottamaan neuvon kysymisen tarkeytta.
Opeteltavien tyotehtavien maara on suuri ja tehtavien vaikeustaso vaihteleva, joten emme
oleta uuden henkilon oppivan uusia tyotehtavia kerta opettamisella. Vaikka kannustamme
omatoimisuuteen, tulisi epavarmassa tilanteessa aina kysya rohkeasti apua, silla yritys on vaa-
tiva aulapalvelun toimivuuden ja palvelun laadun suhteen. Uuden kollegani kynnys pyytaa
apua, on aiheuttanut tilanteita, joissa asiakas on saanut virheellista ohjeistusta tai palvelu on

ollut asiakkaan silmin huomattavan hidasta ja epavarmaa.

Perjantai 24.9.2021

Osa asiakkaiden palvelupyynnoista on koko talon sisaisen tulostinhairion vuoksi seissyt kasitte-
lemattomina eilisaamusta alkaen, silla kyseisten palvelujen toteuttaminen vaati dokument-
tien tulostusta ja skannausta. Tama on aiheuttanut henkilostossa narkastysta aulapalvelua
kohtaan, vaikka palvelukatkoksen syy heille selitettiin. Tulostin hairion vuoksi jouduin itse kir-
joittamaan kaikki vaadittavat lomakkeet ja dokumentit kasin, mika vei huomattavasti nor-

maalia enemman aikaa ja vaikutti myos muiden tyotehtavien hoitamisen nopeuteen.

Joka perjantaiset henkilostokiertoraportit saapuivat vasta tunti ennen aulan sulkemisaikaa.
Raporttien kasittelyssa ja jatkotoimenpiteissa menee maarasta riippuen noin 2-3 tuntia, joten
raporttien viimeistely jai ensi viikon maanantaille. Maanantaiaamut ovat poikkeuksetta au-
lassa kiireisia, joten priorisoin ensi maanantaina aloittavien tyontekijoiden henkilotietoprofii-
lit ja kulkutunnisteiden luomisen, jotta raporttien myochainen saapumisaika ei vaikuttaisi ne-

lapalveluissa.

Viikkoanalyysi 4

Viikon hektisyyteen nahden suoriuduimme mielestani uuden aulapalvelijatuuraajan kanssa

tyotehtavistamme hyvin. Perehdytysviikko oli itsellenikin opettava, silla jouduin ajatuksella
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kertaamaan osaamiani asioita ja harjoittamaan omia tapojani opettaa toista henkiloa pereh-
dytettavan oppimistapoihin mukautuen. Viikon aikana tehokkaimmaksi oppimistavaksi nousi
tyotehtavien useat toistokerrat. Pyrin kannustamaan uutta tyontekijaa tyoskentelemaan mah-
dollisimman itsenaisesti, mutta painotin myos avun pyytamisen tarkeytta oppimisen ja tarjo-
tun palvelun laadun sailymisen vuoksi. Jouduin viikon aikana opettelemaan itse antamaan toi-
selle enemman vastuuta ja pyrin olemaan heti puuttumatta tilanteisiin, joissa uusi tyontekija
ei heti tiennyt miten palvelutilanteessa toimia. Havaitsin muutaman kerran vastaavani uuden
kollegani olan yli hanelle osoitettuun kysymykseen palvelutilanteissa, joissa uskoin kysymyk-
sen aiheen olevan hanelle vieras. Tunnistettuani asian, kiinnitin tahan jatkossa huomiota ja
yritin valttaa kyseista toimintatapaa, silla koen sen vastapuolen tyota kohtaan epakunnioitta-
vaksi ja yli kavelemiseksi. Haastavampiin sahkopostiviesteihin kannustin myos ensin itse hah-
mottelemaan vastauksen, minka jalkeen tarkistin neuvonnan paikkansapitavyyden. Mielestani
hyva perehdyttaja ei tarjoa aina suoria neuvoja ja vastauksia, vaan haastaa myos oppijan

miettimaan, miten tilanne voitaisiin hoitaa.

Kupiaksen ja Peltolan (2009, 112) mukaan hyvan perehdytyksen vuorovaikutus on molemmin
puolista, jolloin perehdytettava kyselee itse omatoimisesti lisaa tietoa opetettavista aiheista.
Tama opettaa perehdytettavaa toimimaan itsenaisesti ja kannustaa hanta rohkeasti kysymaan
oppimista edesauttavia lisakysymyksia. Perehdytettavan oma-aloitteisuus ja vastaanottavuus

vaikuttavat perehdytysprosessin tehokkuuden lopputulokseen.

Vaikka kannustin uutta henkiloa tyoskentelemaan rohkeasti uudemmissakin palvelutilanteissa,
tunnistin kuitenkin viikon aikana vaativat asiakkaat, joiden kohdalla koin parhaaksi hoitaa itse
palvelun alusta loppuun. Koin viikon aikana aulan paavastuun ja opettamisen yhdistelman sa-
maan aikaan opettavaksi ja kuormittavaksi. Uudella tyontekijalla ei ole ymmarrettavasti au-
lan tyotehtaviin rutiineja, joten tehtavien delegointi jai minulle. lkavimmilta tuntuivat tilan-
teet, jolloin aulassa oli paljon henkilostoa ja vieraita, ja uusi henkilo olisi tarvinnut apua pal-
velutilanteeseensa, mutta en sita oman kaynnissa olevan palvelutilanteen vuoksi ehtinyt valit-
tomasti antamaan. Mielestani uusi aulapalvelija ei ole riittava resurssi korvaamaan osaavaa
tyontekijaa kiireisina paivina, silla talloin osaavan aulapalvelijan vastuulle jaa liian iso vastuu

palvelun toteutumisesta.

Perehdynkin taman viikon viikkoanalyysissani uuden tyontekijan perehdyttamisprosessiin ja
oppimisen tukemiseen palveluaulassamme. Jokainen uusi aulapalvelija suorittaa ensin pereh-
dytysjakson, joka aulan kohdeohjeen mukaisesti sisaltaa tutustumisen seuraaviin osa-aluei-

siin:

- Yrityksen sisa- ja ulkotiloihin (tyétilat, neuvotteluhuoneet ja parkkipaikat)

- Alihankkijayrityksen ja IT-yrityksen organisaatioon ja asiakkuuteen
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- Aulapalvelupisteen kaytantoihin ja tyovalineisiin (palveluajat, tydskentelyti-
lan siisteys ja elektroniset tybvilineet)

- Aulapalvelun tyotehtaviin

- Raportointiin (asiakkaan ja yrityksen vdlinen raportointi)

- Poikkeustilanteisiin (palohdlytys, sairauskohtaus ja uhkatilanne)

- Asiakkaan salassapito- ja vaitiolositoumukseen

- Tyopisteen riskikartoitusdokumentteihin (tyopisteeseen ja kohteeseen liitty-

vdt riskitekijdt)

Perehdytyksen eteneminen kirjataan aulan kohdekoulutuskorttiin, ja perehdytysprosessi ete-
nee paaasiassa jarjestyksessa kohdekoulutuskortissa ilmoitettujen osa-alueiden mukaan. Jo-
kainen perehdytyskortin kohta kaydaan lapi perehdytettavan kanssa ja varmistetaan, etta pe-
rehdytettava kokee itse osa-alueiden riittavan opetuksen toteutuneen. Paaperehdyttajana

toimii aulan kohde-esimies, mutta opetusvastuu on myos minulla.

Kupiaksen ja Peltolan (2009, 17) mukaan perehdytysprosessin tarkoituksena on kohdeosaami-
sen kehittamisen lisaksi vahentaa tyossa tapahtuvia virheita, sitouttaa tyontekijaa yritykseen,
edistaa tyonhyvinvointia ja tyonhallintaa, lisata tuloksellista kannattavuutta ja tyontekijan

tayden potentiaalinen hyodyntamista, ehkaista tyotapaturmia, sopeuttaa henkild uuteen tyo-

yhteisoon ja mahdollistaa organisaation strategian toteuttaminen.

Itse opin uusia asioita parhaiten tekemisen kautta, mutta jokaisen oppimistyyli on yksilolli-
nen. Uusi tyontekija voi oppia parhaiten nakemisen, kuulemisen tai tekemisen kautta. Toinen
oppija haluaa itselleen tarkat ohjeet ennen tyotehtavan suorittamista, kun taas toinen haluaa
paasta mahdollisimman nopeasti itse kokeilemaan tyontekoa kaytannossa. Perehdytettavan
tyontekijan suhtautuminen ja tyomotivaatio vaikuttavat hanen oppimisnopeuteensa ja pereh-
dytyksen vastaanottavaisuuteen. (Kangas & Hamalainen 2007, 13.) Toteutin itse perehdytta-
misen uuden tyontekijan tahtisesti peilaten opettamistahdin ja -tavan hanen vastaanottavuu-

teensa ja oma-aloitteisuuteen opetettua kohtaan.

Keskustelimme uuden tyontekijan kanssa tyotehtavista, joissa han kokee olevansa ammatilli-
sesti hyva. Koin perehdytysprosessille tarkeaksi, etta olen tietoinen hanen vahvuuksistaan.
Uusi tieto opitaan vanhan tiedon paalle, joten perehdyttajan on hyodyllista tietaa perehdy-
tettavan ammatilliset osaamiset ja vahvuudet, jotta uutta oppia voidaan linkittaa vanhaan
osaamiseen. Jo opittua tietoa voidaan kayttaa perehdytysprosessissa hyodyksi uuden oppimi-
sen ponnahduslautana, tai vastavuoroisesti tasta saattaa selvita syyt uuden tyon muutosvas-
taisuudelle. (Kupias & Peltola 2009, 127.)

Kohde-esimiehemme oli hoitanut virallisen perehdyttamisen, joten vastuullani oli paaasiassa

oppimisprosessin jatkumisen tukeminen. Uusi tyontekija on luonteeltaan ujo, joten koin tuke-
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misen ja rohkaisemisen keskeisiksi osiksi perehdytysta. Havaitsin, etta hanelle kannattaa an-
taa oppimisprosessissa enemman tilaa ja aikaa seka pyrin, etta tapani opettaa ei loisi vahin-
gossakaan kaskyttavaa tai painostavaa oppimisilmapiiria. Tarkoituksenani oli luoda oppimis-
ymparisto ja -ilmapiiri, jossa uusi tyontekija kokee virheiden tekemisen ja neuvon kysymisen
hyvaksytyksi. Kupiaksen ja Peltolan (2009, 136) mukaan on perehdytyksen kannalta tarkeaa,
etta oppimisen ilmapiri on turvallinen, arvostava ja kokeiluun ja tutkimiseen kannustava. Ku-
viossa 3 havainnollistan omia havaintojani hyvasta perehdytysymparistosta. Perehdyttajan
suhtautuminen perehdytettavaan vaikuttaa oppimisprosessin lahtokohtaan. Perehdyttajan
kannustava asenne perehdytettavaa kohtaan voi vaikuttaa positiivisesti oppimistilanteen ilma-
piirin nostattamiseen. Koko tyoyhteison hyvaksyvalla ilmapiirilla voidaan luoda oppijalle kan-

nustava ja turvallinen oppimisymparisto.

Virheita ei
tarvitse pelata

Perehdytettavan Kannustaminen
ajatuksia itsendiseen
kuunnellaan tyoskentelyyn

Hyva
oppimisymparisto

Avoin ja
turvallinen
ilmapiiri

Asioita ei tarvitse
oppia heti

Avun
pyytamiseen
kannustaminen

Kuvio 3: Omat havainnot hyvasta perehdytysymparistosta

Saimme edistettya uuden tyontekijan oppimisprosessia viikon aikana kiitettavasti. Havaitsin,
etta han oppi paljon uutta seka vahvisti vanhoja oppejaan. Tulen myos jatkossa tukemaan
hanta oppimisprosessissa seka seuraamaan ja havainnoimaan hanen oppimisensa toteutumista

ja mahdollisia kehittamisalueita. Tavoitteeni tulevaisuudessa on kehittaa itseani perehdytta-
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jana. Uskon taman tapahtuvan opeteltavien toimintamallien ja erilaisten persoonien perehdy-
tystilanteiden kautta. Haluan perehdyttajana olla vuorovaikutuksellinen, kyselemiseen ja kes-

kustelemiseen kannustava, kuunteleva ja kannustava.

3.5 Viikko 5: Asiakaskohtaamisten luominen

Viidennella raportointiviikolla havainnoin toteutuneita asiakaskohtaamisia seka pohdin, mitka
asiat vaikuttavat omaan palveluasenteeseeni ja asiakkaan palvelukokemukseen palveluaulas-

samme negatiivisesti tai positiivisesti.

Maanantai 27.9.2021

Uusi viikko alkoi vauhdikkaasti aamupalaverin, kulkudataraportin, uusien aloittavien tyonteki-
joiden, ulkoisten vieraiden ja huoltohenkilokunnan parissa. Etatyoskentelyn ja kokoontumisra-
joitusten loyhentamisen myota paiviin kertyy paljon ulkoisia ja sisaisia asiakaskohtaamisia ja
palvelutahti on huomattavasti nopeampaa ja tiheampaa kuin rauhallisina paivina. Olen ha-
vainnut, etta toimiston kavijamaaran lisaantymisen vuoksi yksittaisiin asiakaspalvelutilantei-
siin ei ole panostettu yhta paljon kuin aikaisemmin. Tama on nakynyt lisapalvelun tarjoamisen
vahenemisena, huolimattomuusvirheina ja puolittain hoidettuina palvelutapahtumina. Olen
huomannut, etta valilla tilanteissa, joissa monta asiakasta odottaa palvelua samaan aikaan,
olen keskittynyt tilanteen suorittamiseen kokonaisuutena sen sijaan etta keskittyisin taysin
yksittaisen asiakkaan palvelemiseen. Koen, etta talloin tarjoamani palvelun laatu on ollut
normaalia heikompaa, silla olen keskittynyt enemman palvelutilanteen nopeaan suorittami-

seen, kuin vuorovaikutuksellisesti tyydyttavan asiakaspalvelun tarjoamiseen.

Lisapalvelun tarjoaminen on palveluaulassamme iso osa henkiloston palvelutyytyvaisyyden yl-
lapitamista. Kiireisina paivina olemme joutuneet jattamaan lisapalvelun tarjoamisen resurs-
sien vuoksi minimiin, tai jopa kokonaan pois. Henkilokunta on tottunut, etta rauhallisena ai-
kana suoritimme heille paljon lisapalveluja, jotka eivat normaalisti kuulu palvelunkuvauk-
seemme. Toimiston vierailijamaaran normalisoituessa ja tyomaaran lisaantyessa, palveluaulan
resurssit ja aika lisapalvelun tarjoamiselle jaavat vahemmalle. Tama on aiheuttanut tyyty-
mattomyytta yrityksen henkilostossa, jotka ovat saaneet aulapalvelijoilta hiljaisena aikana

poikkeuksetta pyytamaansa lisapalvelua.
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Tiistai 28.9.2021

Alkuviikon aikana on sattunut muutama huolimattomuudesta ja asioiden puoliksi hoitamisesta
johtuva luvatun palvelun hoitamisen unohtaminen. Satunnaiset virheet ja unohdukset ovat in-
himillisia ja virheen tapahtuessa onkin tarkeinta se, miten tilanteen selvityksen ja jalkitoimet
asiakkaan kanssa hoitaa. Virheen tapahtuessa keskitymme siihen, etta luomme asiakkaalle ti-
lanteeseen nahden parhaan mahdollinen palvelukokemuksen. Kerron seuraavaksi esimerkein,

miten paadyin talla viikolla hoitamaan loppuun huonosti hoidetut palvelutilanteet kahden yri-

tyksen tyontekijan kanssa

- Toimistolle saapui vieraaksi tarkeita yritysvieraita. Heidat kirjattiin normaa-
lein toimenpitein sisaan ja pyydettiin aulatilan sohville odottamaan tilaisuu-
den jarjestajaa, jolle ilmoitettiin heidan saapumisestaan. Aulaan saapui ta-
man jalkeen samaan aikaan useampi palveltava henkilo ja vieraista ilmoitta-
minen unohtui kokonaan, silla sita ei heti hoidettu. Tilaisuuden jarjestajan
saapuessa aulaan kokouksen alkamisajan jalkeen, han ja vieras olivat molem-
mat hammentyneita tilanteesta. Myohemmin vieraan poistuessa toimistolta
tilaisuuden jarjestaja tuli selvittamaan tilannetta ja kerroin hanelle virheen
tapahtuneen meidan paassamme. Pahoittelin tilannetta ja selvensin tapahtu-
maketjua, minka johdosta virhe oli tapahtunut. Han oli tilannetta kohtaan

ymmartavainen ja painotimme, ettei ikava tilanne tule toistumaan.

- Olin sopinut viime viikon perjantaina, etta jatan paivan paatteeksi yrityksen
tyontekijan pyynnosta hanelle osoitetut paketit aulan tiskille, josta han pys-
tyisi noutamaan pakettinsa aulan aukioloajan ulkopuolella. Han laittoi tanaan
sahkopostiimme viestia, etta oli kaynyt viikonloppuna toimistolla eika loyta-
nyt paketteja aulassa. Vaikka olimme kirjanneet pyynnon muistiin, oli tama
aulan sulkemisen yhteydessa unohtunut. Pahoittelin tapahtunutta ja myonsin
taman johtuneen sovitun palvelun unohtamisesta. Hyvitykseksi tilanteesta eh-
dotin henkilolle, etta voisimme lahettaa paketit postitse hanen kotiosoittee-
seensa. Emme ensisijaisesti tarjoudu postittamaan toimistolle saapuneita pa-
ketteja kotiosoitteisiin, mutta koin taman kohtuulliseksi hyvitykseksi tyonteki-
jakin turhasta kaynnista toimistolla. Tyontekija ilahtui ehdotuksesta ja tapah-
tuneesta huolimatta kiitteli hyvasta palvelusta. Koen, etta lisapalvelun tar-
joaminen hyvitykseksi vaikutti henkilon palvelukokemukseen positiivisesti,

silla otin tilanteesta tayden vastuun ja olin valmis hyvittamaan tapahtuneen.

Keskiviikko 29.9.2021
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Kiinnitin tanaan erityista huomiota rauhoittumiseen palvelutilanteissa, silla kavijamaaran
noustessa toimistolla taysi keskittyminen yksittaisiin palvelutilanteisiin on karsinyt. Havain-
noin tanaan palvelutilanteissani katsekontaktiani, kehonkieltani seka puheen nopeutta ja aa-
nensavya. Kiireisissa tilanteissa, jolloin aulassa on paljon palveltavia asiakkaita, havaitsin kat-
sekontaktin yllapitamisen heikentyvan, kehonkieleni muuttuvan rauhattomammaksi, liikkei-
den nopeutuvan, puhetapani nopeutuvan ja aanensavyni muuttuvan korkeammaksi. Olen huo-
mannut jalleen ajautuvani tilanteissa usein suorittamistilaan, jossa kohtaan asiakasryppaan
kokonaisuutena sen sijaan, etta keskittyisin jokaisen asiakkaan yksilolliseen palvelemiseen.
Koen toimintani taustalla olevan kokemukseni siita, etta yrityksen henkilosto arvostaa ripeaa

palvelua eika pida odottamisesta.

Aloitin tyossani vahvan etatyosuosituksen aikana, joten nyt toimiston kavijamaaran normali-
soituessa joudun opettelemaan uuden tavan tuottaa kiitettavaa asiakaspalvelua. Lisaantyneen
kiireen vuoksi jokaiselle asiakkaalle ei ole enaa mahdollista tarjota yhta paljon aikaa ja re-
sursseja kuin ennen, mutta palvelutilanteen tulisi kuitenkin samaan aikaan olla asiakkaalle
rauhallinen ja taysin haneen keskittynyt. Tulen myos jatkossa havainnoimaan toimintaani pal-

velutilanteissa, jotta pystyn seuraamaan kehittymistani.

Torstai 30.9.2021

Olen tyosuhteeni aikana muodostanut tuttavallisia asiakassuhteita usean IT-yrityksen tyonte-
kijan kanssa, jotka asioivat aulassa usein. Heidan kanssaan palveluasetelma on erilainen ver-
rattuna normaaliin asiakassuhteeseen. Tanaan toimistolla kavi useampi kommunikointitaval-
taan tuttavallisempi yrityksen tyontekija, mika sai minut pohtimaan mukautumistani eri asia-
kaskohtaamisiin. Palveluasenteeni ja kommunikointitapani maarittyy taysin sen mukaan, mi-
ten asiakas ottaa kontaktia minuun. Tuttavallisemmissa asiakassuhteissa suhde on enemman
kaverillinen ja asiakaskohtaamisissa tyypillinen asiakaspalvelija-asiakas-suhde jaa osittain
taka-alalle. Tuttavallisissa asiakaskohtaamissa elehdintani on rennompaa, puhetapani vahem-

man muodollinen ja kanssakayminen sisaltaa enemman huumoria ja sisapiirivitseja.

Tuttavallisten asiakassuhteiden muodostuminen on ollut keskeisena asiana viihtymisessani
tyossani yrityksen aulapalvelijana. Tuttavallisemmat asiakaskohtaamiset tuovat paivaan ke-
veytta, eritoten jos tyopaiva on sisaltanyt paljon tarkeita yritysvieraita, joiden palvelemisessa
odotetaan hillittya ammattimaista kaytosta. Itse aulapalvelija arvostan asiakaskohtaamisten

moninaisuutta ja koen tyoni kehittavan tapaani kommunikoida erilaisissa asiakastilanteissa.

Perjantai 1.10.2021
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Paiva sisalsi alusta loppuun runsaasti ulkoisia ja sisaisia asiakaskohtaamisia. Talla viikolla kiire
on selkeasti vaikuttanut positiivisten asiakaskokemuksien luomisen ja asiakkailta huomaamat-
tomien tyotehtavien tasapainottelussa. Paivat, jotka sisaltavat jatkuvasti uusia fyysisia asia-
kaskohtaamisia, ovat henkisesti ja fyysisesti hyvin energiaa kuluttavia. Pyrin antamaan jokai-
sella asiakkaalle mahdollisimman hyvan, iloisen ja energisen palvelukokemuksen, mika vaatii
etenkin pitkina ja raskaina paivina usein ponnistusta. Kiireisten tyopaivien jalkeen olo on
usein vasynyt ja kaikkensa antanut. Koen, etta tyontekijoiden ei pitaisi joutua pinnistelemaan
asiakaskohtaamisten laadun sailymisen vuoksi, vaan ongelma loytyy jalleen henkildston vahyy-
desta. Tyon kuormittavuuden pitaisi mielestani olla sellaista, etta siita palautumiseen riittaa
normaalit younet ja tasapainoinen arki. Vapaa-ajan aktiviteeteista ei mielestani pitaisi joutua

tinkimaan, eika omaa aikaa pyhittamaan toiden rasituksesta palautumiselle.

Vasymyksesta huolimatta, suoriuduin mielestani paivan ja viikon asiakaskohtaamisista ja pal-
velutilanteista kiitettavasti. Positiivisten palvelutilanteiden lisaksi mieleeni jai muutama asia-
kaskohtaaminen, jossa palvelutilanteen vuorovaikutuksellisuus jai vajavaiseksi kuormitustilani
ja kiireen vuoksi. Koen vakituiset aulapalvelijamme hyvin asiakaspalvelukeskeisiksi ja olen ra-
portointiviikkoina havainnut, etta usein asiakkaan negatiivinen palvelukokemus johtuu aula-

palvelijan kiireesta palvelutilanteessa tai osaavan henkilon poissaolosta.

Viikkoanalyysi 5

Hyvan palvelukokemuksen tuottaminen asiakkaille tilanteessa kuin tilanteessa on aulapalveli-
jana ykkosprioriteettini. Pohdin tassa viikkoanalyysissa viikon aikana toteutuneita sisaisia ja
ulkoisia asiakaskohtaamisia seka pyrin tunnistamaan, mitka asiat tekevat asiakkaalle palvelu-
kokemuksesta positiivisen tai negatiivisen. Havainnoin my0s viikon aikana omia toimintamalle-
jani positiivisen ensivaikutelman luomiseksi asiakaskohtaamisissa. Viikkoon mahtui myos nega-
tiivisia asiakaskohtaamisia, joiden kanssa menettelyt olivat eri kuin positiivisten kohdalla. Vii-
kon toteutuneiden asiakaskohtaamisten pohjalta pohdin, mitka asiat onnistuivat kiitettavasti

ja missa olisi mahdollisesti parantamisen varaa.

Jokainen asiakaspalvelutilanne on ainutkertainen, eika kahta samanlaista palvelutilannetta
ole. Asiakas muodostaa mielipiteen palvelusta jokaisen palvelukerran jalkeen ja jokaisen pal-
velutilanteen merkityksellisyydesta kertoo se, etta yksi kielteinen palvelukokemus edellyttaa
12 positiivista palvelukokemusta. Asiakaspalvelija vaikuttaa palvelutilanteeseen omalla per-
soonallaan, asenteellaan palveltavaa asiakasta kohtaan, kokemuksellaan ja ammatillisella
osaamisellaan. Vastavuoroisesti asiakkaan asenne yritysta ja asiakaspalvelijaa kohtaan vaikut-
tavat hanen kokemukseensa palvelutilanteesta. Myos asiakkaan henkilokohtaisella taustalla ja
asenteella on vaikutusta. Mikali asiakkaalla on huonoja kokemuksia asiakaspalvelijan edusta-

masta yrityksesta, saattaa tama vaikuttaa asiakkaan asennoitumiseen saamaansa palvelua
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kohtaan. Huono ensivaikutelma vaikuttaa suhteellisen pysyvasti asennoitumiseen asiakaspal-
velijaa ja yritysta kohtaan myos jatkossa. Jokainen uusi palvelukokemus kuitenkin kohdentaa
ja muodostaa asiakkaan mielikuvaa, joten mielikuvaa pystytaan onnistuneilla asiakaskoke-
muksilla muuttamaan. Muutos ei kuitenkaan tapahdu yhden positiivisen palvelukokemuksen

kautta, vaan se vaatii yritykselta ja asiakaspalvelijalta vaivannakoa. (Aarnikoivu 2005, 93.)

Toimistolle saapui talla viikolla yrityksen tyontekija, jota en ollut aikaisemmin tavannut. Han
saapui aulaan tympaantyneena, silla han oli kokenut aikaisemmin saaneensa palveluaulasta
huonoa palvelua. Han lahestyi minua negatiivisella asenteella, mutta kohdatessani hanet au-
lassa neutraalisti, hanen asenteensa muuttui pikkuhiljaa palvelutilanteen edetessa. Tilantee-
seen neutraalisti suhtautumiseen auttaa se, etta uskon asiakkaan negatiivinen lahtoasetelman
johtuvan usein minuun riippumattomista henkilokohtaisista syista. Minulla olisi ollut mahdolli-
suus kayttaytya hanta kohtaan ennakkoasenteellisesti, koska olin kuullut hanesta negatiivista
kollegoiltani. Valitsin kuitenkin suhtautua henkiloon palvelutilanteessa ystavallisesti, ennak-
koluulottomasti ja ammattimaisesti kuulluista asioista huolimatta. Asiakkaan kaytos mukautui
lopuksi omaan kaytokseeni ja asiakas poistui tyytyvaisena aulasta. Kollegani ihmettelivat ti-

lannetta, silla henkilo oli aikaisemmin mielletty hankalaksi asiakkaaksi.

Asiakkaalle keskeinen osa hyvaa palvelua ja palvelukokemusta on luotto asiakaspalvelijan
edustamaa yritysta kohtaan. Luottamus luodaan positiivisten asiakaskokemusten kautta, jol-
loin asiakaspalvelijalla on iso vastuu ja vaikutus luottamussuhteen syntymiseen. Asiakaspalve-
lijan lasnaolo, ammattitaito, osaaminen ja suhtautuminen asiakkaaseen luo luottavaisen ilma-
piirin palvelutilanteeseen. Ammatillisesti itsevarma asiakaspalvelija osoittaa palvelutilan-
teessa asiakasta kohtaan kunnioitusta, empaattisuutta ja omistautumista. Mikali asiakaspalve-
lijan palvelu synnyttaa luottamuksen asiakkaassa, vaikuttaa tama asiakkaan luottamukseen
koko yritysta kohtaan. Hyva palveluelamys syntyy pienista osista ja asiakaspalvelijan hyvan-
tuulinen ”small talk”, joustavuus, lisapalvelun tarjoaminen ja iloinen palveluasenne ovat kes-
keisia asioita hyvan vuorovaikutuksellisen palveluelamyksen luomisessa. (Aarnikoivu 2005, 82-
86.) Aarnikoivu (2005, 82) painottaakin kirjassaan, etta hyvan asiakaspalvelijan mottona tulisi

olla "ala tee pelkastaan mita asiakas pyytaa, vaan tee enemman”.

Pyrin tarjoamaan lisapalvelua asiakkaalle aina kun resurssit ja palvelutilanne sen mahdollis-
taa. Yleisesti asiakkaat ilahtuvat tarjotusta lisapalvelusta, silla monet eivat edes tieda naiden
palvelujen olevan mahdollisia tai saatavilla. Koen itse lisapalvelun tuottaman positiivisen pal-
velukokemuksen tarkeaksi valineeksi hyvan asiakaspalvelija-asiakas-suhteen luomisessa. Va-
haisilla resursseilla tyoskennellessa lisapalvelujen tarjoaminen jaa vahalle, silla yksittaisen
asiakkaan palvelemiseen jaa vahemman aikaa. Henkiloston lisaaminen mahdollistaisi lisapal-
velun tarjoamisen jokaisessa palvelutilanteessa, mika vaikuttaisi positiivisesti palvelukoke-

muksiin.
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Olen havainnut, etta palvelutilanteen ilmapiri muuttuu, kun asiakkaalla on negatiivinen en-
nakkoasenne aulapalvelijaa ja taman edustamaa yritysta kohtaan. "Hankala asiakas” on suh-
teellinen kasite, mutta useasti hankalan asiakkaan ajatellaan olevan asiakaspalvelijaa koh-
taan tympea, vihainen ja valittava. Vaihtoehtoisesti hankalaksi voidaan myos kokea passiiviset
ja sulkeutuneet asiakkaat, joiden kanssa kommunikointi on haastavaa (Aarnikoivu 2005, 78).
Myos epamukavissa palvelutilanteessa asiakaspalvelijalla on ammatillinen velvollisuus luoda
suhdetta asiakkaaseen omasta ennakkoasenteestaan riippumatta. Asiakaspalvelijan aiemmat
kokemukset negatiivisesti suhtautuvasta asiakkaasta vaikuttaa kohtaamiseen, mutta ammatti-
taitoinen asiakaspalvelija pystyy sivuuttamaan palvelutilanteessa henkilokohtaiset tuntemuk-
sensa. (2005, 80.)

Itse koen hankalaksi asiakkaaksi henkilon, joka kayttaytyy epakunnioittavasti aulapalvelijaa ja
ymparistoa kohtaan asiakaspalvelijan ystavallisesta ja ammattimaisesta asenteesta riippu-
matta. Epamiellyttavissa palvelutilanteissa pyrin sivuuttamaan henkilokohtaiset tuntemukseni
ja hoitamaan palvelutilanteen asiallisen ammattimaisesti. Lahden palvelutilanteisiin hanka-
lien asiakkaiden kanssa aina asenteella, etta pyrin omalla kaytoksellani muuttamaan asiak-
kaan negatiivista suhtautumista minua ja palvelutilannetta kohtaan. Asiakkaan suhtautumista
palvelutilanteeseen ei ole aina mahdollista muuttaa, jolloin on tarkeaa hyvaksya tilanne ja
toisen tunteet. Tavoitteeni naissa palvelutilanteissa on tehda parhaani muodostaakseni posi-
tiivisen vuorovaikutuksen ilmapirin ja estaakseni negatiivisen vuorovaikutuksen ilmapiirin syn-

tymisen.

Mikali asiakaspalvelija ei pysty palvelutilanteessa suhtautumiseen hankalaan asiakkaaseen
neutraalisti ja ammattimaisesti, aiheuttaa tama todennakoisesti negatiivisen vuorovaikutuk-
sen kehan syntymisen (Aarnikoivu 2005,78). Talloin palvelutilanteen kummatkin osapuolet
suhtautuvat toisiinsa negatiivisesti ja palvelutilanteesta muodostuu molemmille epamiellyt-
tava ja turhauttava. Palvelutilanteissa asiakaspalvelija on aina vastuussa omasta asenteestaan
ja yrityksen tulisi tukea henkilon asennoitumista asiakkaisiin tarjoamalla asiakaspalvelukoulu-
tusta ja luomalla keskustelulle avoin tyoymparisto, jossa asiakaspalvelija voi kehittaa vuoro-
vaikutustaitojaan ja purkaa mahdollisia negatiivisia ajatuksiaan. Edella mainittua asetelmaa
on yleisempi tilanne, jossa asiakaspalvelija suhtautuu asiakkaaseen neutraalin positiivisesti,
kun taas asiakas negatiivisesti asiakaspalvelijaa ja yritysta kohtaan. Naissa tapauksissa asia-
kaspalvelijan tulisi pyrkia palvelullaan kaantamaan asiakkaan suhtautuminen positiiviseksi
saavuttaakseen positiivisen vuorovaikutuksen kehan. Positiivisen vuorovaikutuksen kehassa
molemmat palvelutilanteen osapuolet suhtautuvat toisiinsa positiivisesti, mika voi johtaa sy-

vempiin ja pitkaaikaisempiin asiakassuhteisiin. (Aarnikoivu 2005, 79.)

Aarnikoivun (2005, 94) mukaan ensivaikutelma asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla syntyy
kahdeksassa sekunnissa. Ensivaikutelma on tarkea, silla taman aikana asiakas muodostaa ne-
gatiivisen tai positiivisen kuvan kohtaamisesta. Asiakkaan kokemus ensivaikutelmasta tulee

vaikuttamaan hanen mielipiteeseensa kohtaamisista yrityksen kanssa myos jatkossa. Hyvalla
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ensivaikutelmalla voidaan luoda edella mainittu positiivisen vuorovaikutuksen kehan syntymi-
nen, jonka ansiosta asiakas suhtautuu tulevaisuudessa yritykseen ensisijaisesti positiivisesti ja
on ymmartavainen mahdollisia virheita kohtaan. Pyrin itse antamaan asiakkaalle hyvan ensi-
vaikutelman reippaalla ja itsevarmalla palveluasenteella, katsekontaktilla ja ammattitaitoi-
sella tyoskentelylla. Korona-aikana palvelutilanteissa kaytetaan kasvomaskia, minka vuoksi
hymy ei vality asiakkaalle kuin silmien kautta. Olenkin siksi tana aikana keskittynyt luomaan

asiakkaalle ystavallista ja vastaanottavaa kuvaa kehonkielella ja puheen aanensavylla.

Asiakkaalle tyydyttavaa asiakaspalvelua tavoitellessa ei kannata keskittya tavoittelemaan vir-
heetonta palveluprosessia, vaan epaonnistuneet asiakaskohtaamiset kannattaisi nahda mah-
dollisuuksina sitouttaa asiakkaita yritykseen. Osoittamalla asiakkaalle vastuun kantamista ta-
pahtuneesta virheesta, yritys ja asiakaspalvelija voivat menettelyillaan voittaa asiakkaan
luottamuksen puolelleen. Asiakas pystyy talloin luottamaan, etta mahdolliset virhe- ja ongel-
matilanteet ratkaistaan yrityksen puolelta poikkeuksetta. (Aarnikoivu 2005, 88.) Alla olevassa
kuviossa 4 havainnollistetaan luottamuksen kasvu yhtalon muodossa. Havaitsin viikon aikana,
miten tarkeaa minulle on asiakaspalvelijana selvittaa ja korjata asiakkaan negatiiviseksi koe-
tut palvelutilanteet hyvan aulapalvelija-asiakas-suhteen sailymiseksi. Asiakkaan narkastyttya
saamastaan palvelusta, en osaa vain sivuuttaa asiaa vaan haluan hyvittaa tai vahintaan rat-
kaista negatiiviseen palvelukokemukseen johtaneen asian. Koen ammatillisen ylpeyteni kesta-
van tekemieni virheiden myontamisen, enka koe tarpeelliseksi voittaa hankalaa asiakasta
vaittelyssa palvelutilanteissa. Edustan yrityksessa aulapalvelijana itseni lisaksi palveluaulan
alihankkijayritysta ja koen, etta henkilokohtaisiin tuntemuksiin perustuva palveluasenne vai-

kuttaisi oman ja yrityksen ammatilliseen uskottavuuteen alentavasti.

rityksen
nopea ja

Virhe vastuullinen o
JalkiRoito Luottamuksen

/vikatilanne ratkaisuun kasvu
tahtaava
toiminta

Kuvio 4: Luottamuksen kasvun kaavio (Aarnikoivu 2015, 88)

3.6  Viikko 6: Laadukkaan palvelun tuottaminen ja koettu kokonaislaatu

Kuudennella raportointiviikolla pohdin, mita laadukas asiakaspalvelu on ja miten se oikeas-
taan maaritellaan. Taman lisaksi mietin, miten yritys ja asiakaspalvelija voivat maksimoida

asiakkaan positiivisen laatukokemuksen.
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Maanantai 4.10.2021

Pyysin tanaan aamulla apua kollegaltamme maanantaikiireeseen, joten osan paivasta kahden
aulapalvelijan sijasta meita tyoskenteli kolme. Palveluaula on rakenteeltaan levea, joten asi-
akkaat pystyvat lahestymaan aulaa useasta eri suunnasta. Tama parhaimmillaan mahdollistaa
useamman asiakkaan asioimisen ja palvelemisen samanaikaisesti, mutta pahimmillaan kerryt-
taa palveluaulan koko leveydelta tayteen palvelua odottavia asiakkaita. Ylimaarainen aulapal-
velija oli tarpeellinen lisays, silla toimistolla aloittavat uudet tyontekijat, kokousvieraat,
huoltomiehet ja yrityksen henkilosto toivat aulaan suuren asiakasmaaran. Aulassa asioi paivan
aikana samanaikaisesti useampi eri sisdainen ja ulkoinen asiakas pyytamassa eri palvelua,
minka lisaksi meita tyollisti myos aulan sahkoposti ja puhelin. Koen, etta kolmen aulapalveli-
jan tulisi etatyosuosituksen poistuttua olla vakio, jotta asiakkaita pystyttaisiin palvella mah-
dollisimman tehokkaasti kaikilla osa-alueilla. Haluaisin pystya palvelemaan jokaisen asiakkaan
yksi kerralla rauhallisesti mutta tehokkaasti, ilman etta toinen asiakas odottaa vieressa vuoro-
aan jo hieman turhautuneena. Talla hetkella yhden aulapalvelijan ollessa tauolla, joutuu toi-
nen aulapalvelija hoitamaan kaikki palvelutilanteet yksin aulassa, jolloin kiireelta ei voida
valttya. Palveluaulaa ei ohjeistuksen mukaan saa jattaa tyhjaksi, joten yksin tyoskennellessa
aulapalvelija ei pysty toteuttamaan asiakkaan esittamia palvelupyyntoja, jotka vaativat au-

lasta poistumista.

Tiistai 5.10.2021

Sain tanaan yrityksen tyontekijalta kasvotusten negatiivisen palautteen pyydetyn lisapalvelun
toteuttamattomuudesta. Kyseessa on henkilo, joka pyytaa usein lisapalveluksi asioita, jotka
eivat virallisesti kuulu aulan tyotehtaviin tai palvelukuvaukseen. Nyt kiireen lisaannyttya olen
joutunut resurssien vahyyden vuoksi kaksi kertaa kieltaytymaan pyydetyn palvelun tuottami-
sesta ajan riittamattomyyden vuoksi. Koska kyseessa on ollut lisapalvelu, olen tilanteissa lait-
tanut ensisijalle minulta virallisesti edellytetyt tyotehtavat. Asiakas oli tietoinen, etta hanen
pyytamansa palvelu menee palvelunkuvauksen ulkopuolelle, mutta oli kuitenkin pyoristynyt
kieltaytymisesta. Selitin tilanteen, mutta han ei ymmartanyt miten aikaisemmin hoidetusta
tyotehtavasta voidaan nyt yhtakkia kieltaytya. Ongelmaksi on muodostunut myos se, etta osa
aulan tyontekijoista on kiireen keskella tarjonnut tyotehtavien ulkopuolista lisapalveluita ja
osa ei. Tama on aiheuttanut asiakaspalvelijoiden tarjoaman palvelun laadun vaihtelua ja tasa-
puolisen palvelun jarkkymista. Aulapalvelijoiden tulisi toimia yhdenmukaisesti, jotta asiak-
kaat saavat sisallollisesti yhta hyvaa palvelua jokaiselta aulapalvelijalta. Keskustelimme asi-
asta kollegoideni kanssa ja huomasimme ajattelevamme asiasta eri tavoin. Mielestani se, etta

pyydettya lisapalvelua ei toteuta asiakkaalle kiireen keskella, ei tee asiakaspalvelijasta va-
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hemman palvelualttiimpaa. Mikali lisapalvelun tuottaminen on palvelulle ehdoton odotus ti-
lanteessa kuin tilanteessa, tulisi tama ilmoittaa palvelunkuvauksessa ja lisata henkilosta si-
ten, etta lisapalvelun tuottaminen olisi aina mahdollista ilman nykyisen aulanhenkiloston

kuormittamista.

Keskiviikko 6.10.2021

Saimme tanaan sahkopostitse yhteydenoton IT-yrityksen toisen toimipisteen tyontekijalta,
joka kyseli virallisen henkilokorttinsa peraan. Han oli toimittanut meille korttiin kuvan mel-
kein kolme viikkoa sitten, jolloin hanelle vastattiin kortin valmistuvan seuraavan viikon ai-
kana. Viimeaikaisen lisaantyneen kiireen ja henkiloston vahyyden vuoksi, kortteja ei ole kui-
tenkaan pystytty tekemaan kolmeen viikkoon. Koska valmistamme paakonttorina kaikkien
Suomen toimipisteiden henkilokortit, karsii tilanteestamme usea yrityksen tyontekija ympari
Suomen. Sahkopostikeskustelu sai minut pohtimaan, etta olenko aulapalvelijana oikeutettu
kertomaan asiakkaalle viiveen johtuvan resurssipulasta. Mikali minulla ei ole alihankkijayri-
tyksen puolelta lupaa kertoa viivastyksen todellista syysta, koen tilanteen meita kohtaan epa-
reiluksi. Emme aulapalvelutiimissa pysty vaikuttamaan tilanteeseen muuten kuin antamalla
palautetta esihenkilollemme, mutta palvelun laadun karsiminen ilmenee vaistamatta kuiten-
kin asiakkaalle negatiivisena asiana aulapalveluita kohtaan. Koen palveluaulassa edustavani

alihankkijayritysta, mutta kuitenkin ensisijaisesti itseani ammattitaitoisena tyontekijana.

Torstai 7.10.2021

Tanaan aulassa asioi yrityksen tyontekija, joka pyysi meilta palvelua mita emme ole oikeutet-
tuja hanelle tarjoamaan. Asiakas oli ymmallaan tilanteesta, silla kollegamme oli ohi valtuuk-
siemme suorittanut hanelle kyseisen palvelun kaksi viikkoa sitten. Asiakaskohtaaminen johti
tilanteeseen, jossa asiakas ilmoitti olevansa suoraan yhteydessa kollegaamme, joka varmasti
suorittaa hanelle pyydetyn palvelun. Aulapalvelijoiden tulisi palvella asiakkaita yhdenmukai-
sesti, jotta vastaavilta tilanteilta valtyttaisiin. Mikali samassa aulassa tyoskentelevat aulapal-
velijat tarjoavat asiakkaille eri palvelua, aiheuttaa tama asiakkaille palvelun laadun vaihtelua
ja asiakaspalvelijoiden suosimista sen mukaan kuka erityispalvelua on valmis asiakkaille tar-

joamaan.

Tulen keskustelemaan kollegoideni kanssa asiasta, silla mielestani tyoskentelymme tulisi olla

yhtenaista, eika kaverinpalveluksia ja yksittaisia palvelupoikkeuksia tulisi tehda ohi valtuuk-
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jolloin muutkin tulevat vaatimaan kyseisia palveluja. Tama laittaa ohjeistuksien ja valtuuk-
siensa mukaan tyoskentelevan aulapalvelijan palvelualttiuden huonoon valoon asiakkaiden

edessa.

Perjantai 8.10.2021

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisen kommunikoinnin tarkeys nousi taas tanaan pinnalle, kun
palasin takaisin tauolta kesken aulapalvelijatuuraajan asiakaspalvelutilanteen. Kaynnissa oli
tilanne, jossa aulapalvelija selvitti ratkaisua asiakkaan palvelupyyntoon. Seurasin tilannetta
hetken vieresta, kunnes tilanteen sekavuuden vuoksi kysyin kollegaltani aulan takahuoneessa,
etta mita asiakkaan asia koski. Kollegani myonsi, ettei ollut aivan varma. Asiakkaan esittama
palvelupyynto oli hanelle vieras, mutta han ei tilanteessa kehdannut myontaa sita asiakkaalle,
vaan esitti tietavansa mita asian hoitaa. Palvelutilanteen edetessa asiakas oli alkanut kysele-
maan, miten nopeassa pyynnossa kestaa nain kauan. Kollegani ei asiakkaan turhautumisesta
huolimatta ollut vielakaan paljastanut omaa tietamattomyyttaan asiasta. Tilanne oli hanen

mielestaan edennyt niin pitkalle, etta olisi ollut noloa myontaa asian oikea laita.

Menin taman jalkeen tervehtimaan asiakasta ja kysyin, mita asiaa hanen pyyntonsa koski. Pal-
velupyynto oli itselleni tuttu, joten suoritin palvelun heti asiakkaalle ja kiitin hanta karsivalli-
syydesta. Tarkentavien kysymyksien kysymista ei tulisi pelata, vaan asiakkaalta tulisi kysya
niin monta kysymysta kuin tilanteen hoitaminen vaatii. Vaihtoehtoisesti apua voi pyytaa heti

toiselta aulapalvelijalta.

Viikkoanalyysi 6

Taman viikon palvelutilanteet ja vastoinkaymiset saivat minut pohtimaan, mitka asiat tekevat
asiakkaan palvelukokemuksesta laadukkaan. Koen palvelevani kaikkia asiakkaita yhdenvertai-
sesti ja tasaisen laadukkaasti, mutta silti asiakkaiden laatukokemus on hyvin vaihteleva. Voin
asiakaspalvelijana vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen tarjoamalla mahdollisimman am-
mattimaista ja mukautuvaa palvelua, mutta olen pitkan asiakaspalvelijaurani aikani havain-
nut, etta kaikkia asiakkaita on mahdotonta palvelusta riippumatta miellyttaa. Ammattiyl-
peyteni on joutunut nielemaan sen, etta on mahdotonta tuottaa jokaiselle asiakkaalle heidan
mielestaan kokonaisvaltaisesti laadukas asiakaspalvelukokemus. Asiakaspalvelijana pystyn vai-
kuttamaan tuottamani palvelun laatuun omalta osaltani, mutta en loppupeleissa asiakkaan
kokemuksiin ja odotuksiin, minka yhdistelmista syntyy kuviossa 5 esitetty palvelun koettu ko-

konaislaatu.
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Ilmiona palvelu on monimutkainen, silla sanan merkitys riippuu tarjotusta palvelusta. Aulapal-
veluissa tarjoamamme palvelu on paaasiassa aineetonta, minka vuoksi sen arvioiminen on suh-
teellista ja laatukokemus riippuu pitkalti asiakkaan palveluodotuksista. Kokemus laadukkaasta
palvelusta liittyy usein tunteeseen ja luottamukseen asiakaspalvelijaa tai taman edustamaa
yritysta kohtaan. Jokainen palvelutilanne on oma prosessinsa, jossa hyodynnetaan erilaisia re-
sursseja, kuten esimerkiksi teknologiaa, ihmisia ja tietoa. Asiakaspalveluprosessin tarkoituk-
sena on loytaa ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Asiakas ei ole palvelutilanteessa vain passiivi-
nen vastaanottava osapuoli, vaan asiakas osallistuu vuorovaikutuksellisesti kanssatuottajana
palveluprosessiin. (Gronroos 2009, 79-80.)

Palvelun laatua voidaan tarkastella tuotelaadun ja toiminnallisen laadun perusteella. Asiakas
vertaa laadun arvioimisessa saadun palvelun sisaltoa ja toteutusta omiin odotuksiinsa palve-
lusta. Tasta syntyy asiakkaan kokema palvelun kokonaislaatu (kuvio 5). Vaikka tuotettu pal-
velu olisi oppikirjojen mukaan oikeaoppista, voi silti asiakas olla tyytymaton palveluun omien
odotusten ja toteutuneen palvelun valisen kuilun vuoksi. (Gronroos 2009, 101-102.) Toimin-
nallisen laatukokemuksen perustuessa pitkalti asiakkaan henkilokohtaisiin oletuksiin ja odo-
tuksiin palvelusta, tulee asiakaskeskeisesti palvelun laatua tarkastella asiakkaan kokeman laa-
dun nakokulmasta. Asiakas kokee palvelun laadun hyvaksi silloin kun palvelu ylittaa hanen
odotuksensa. Haastavuutta laatutyytyvaisyyden yllapitamiseen tuovat asiakkaat, jotka odotta-

vat palvelulta joka palvelukerralta enemman ja enemman. (Lamsa & Uusitalo 2002, 49-51.)

Asiakkaan SELCEE Koettu

kokonaislaatu

odottama kokema
palvelun laatu palvelun laatu

Kuvio 5: Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009.)

Kinnunen (2004, 18) jakaa kirjassaan asiakkaan laatukokemuksen kolmeen osaan: vuorovaiku-
tuksen laatuun, yrityskuvan laatuun ja fyysiseen laatuun. Yrityskuvan laatuajatus on muodos-
tunut asiakkaalle jo ennen palvelutilannetta ja laatukokemus muovaantuu toteutuneen palve-
lutilanteen myota. Fyysinen laatukokemus muodostuu tilanteen fyysisen ympariston kautta
ennen asiakaspalvelijan kohtaamista ja sen aikana. Vuorovaikutuksellinen laatukokemus puo-
lestaan muodostuu palvelutapahtuman aikana. Kaikki kolme kuitenkin pohjautuvat samaan,

eli asiakkaan odotuksen ja kokemuksen keskindiseen suhteeseen.
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Aulapalveluissa luomme asiakaskohtaamisten kautta paaasiassa vuorovaikutuksellista laatuko-
kemusta, mutta asiakaspalvelijoiden ja palveluaulan ympariston siisteys vaikuttaa myos asiak-
kaan koettuun kokonaislaatuun. Gronroos (2009, 100) totesikin kirjassaan palvelulaadun maa-

ritelmaan osuvasti, etta ”"laatu on mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan”.

Lipponen (1993, 29-30) kertoo kirjassaan, etta palvelun laatua voidaan parantaa virheita en-
naltaehkaisevalla toiminnalla. Yrityksen henkilokunnalle tulee luoda tyoilmapiri, jossa henki-
0sto ei pelkaa kertoa tapahtuneista virheista. Positiivinen ja suotuisa ilmapiiri on havaittu
keskeiseksi lahtokohdaksi asiakaspalvelun laadun parantamiselle. Kannustava tyoilmapiiri on
tutkittu lisaavan asiakaspalvelijoiden tyotyytyvaisyytta, viihtymista, turvallisuutta, uuden op-
pimista, tapahtumista puhumista tyopaikalla seka uskollisuutta tyotehtavaa ja yritysta koh-
taan. Tyohonsa tyytymattoman asiakaspalvelijan negatiivinen suhtautuminen heijastuu asia-
kaspalvelutilanteisiin, joten palvelun laatua parantaessa tulisi heti aluksi miettia henkiloston

tyohyvinvointia ja -olosuhteita.

Pyrimme palveluaulassa tukemaan toisiamme tyotehtavissa ja virheiden tapahtuessa suhtau-
tumaan niihin inhimillisesti. Panostamalla aulatiimin kollektiivisuuteen ja keskinaiseen kom-

munikaatioon maksimoimme osaltamme yhtenaisen laadukkaan palvelun tarjoaminen.

Vaikka laadukkaan palvelun maaritelma on suhteellinen, yritys voi pyrkia Laakson (2004, 254-

256) mukaan korkealaatuisen palvelun tuottamiseen panostamalla:

- Tyontekijoiden sitouttamiseen korkealaatuisen palvelun tuottamiseen luomalla hyva
tyoymparisto ja tyoilmapiiri.

- Laadukkaan palvelun tuottamisen mahdollistamiseen riittavilla resursseilla.

- Positiivisten ja negatiivisten asiakaspalautteiden hyodyntamiseen, silla asiakkaat
paattavat kokemuksensa laadun tasosta.

- Henkiloston kannustamiseen ja tavoitteiden reaalistamiseen toiminnalla, eika vain sa-

noilla esihenkildiden puolelta (palkitsemisjarjestelma ym.).

Alihankkijayrityksemme kompastuskiveksi on noussut resurssivajeen korjaamisen verkkaisuus.
Ongelma on ollut pitkaan tiedossa ilman muutoksia, mika aiheuttaa ymmarrettavasti aulapal-
velutiimissa turhautumista ja luottamuspulaa esihenkiloiden toimintaa kohtaan. Esihenkiloi-
den ja tyontekijoiden tulisi laadukkaan palvelun maksimoimiseksi puhaltaa yhteen hiileen,
mutta tilanne luo ikavia vastakkainasetteluja. Tyoolosuhteiden aiheuttaessa negatiivisia tun-
temuksia aulapalvelijassa, vaikuttaa tama vaistamatta suhtautumiseen ja asennoitumiseen
tyotehtavia kohtaan. Positiivista palvelualttiutta edesauttaa arvostuskokemus omaa tyopa-

nosta ja palveluntarjoamista kohtaan.
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Palvelun laatukokemukseen liittyvissa tutkimuksissa nousi esille viisi tekijaa, joiden perus-
teella asiakkaat yleensa arvioivat saamansa palvelun laadun. Esiin nousi saadun palvelun var-
muus ja lupausten tayttaminen, asiakaspalvelijoiden palvelualttius ja palvelun nopeus, luotta-
muksen muodostuminen asiakaspalvelijaan, asiakkaan yksilollinen huomioiminen ja kunnioitus
palvelutilanteessa seka palvelutilanteen fyysiset puitteet, kuten ympariston ja asiakaspalveli-
jan siisteys. (Lamsa & Uusitalo 2002, 60.)

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisia vuorovaikutuksellisia palvelutilanteita kutsutaan totuu-
den hetkiksi. Kohtaamiset ovat asiakkaan toiminnallisen laatukokemuksen kannalta tarkeita,
silla tilanteissa asiakas on vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan resurssien ja toimintatapojen
kanssa. Palvelutilanteessa asiakas nakee kaytannossa, mitka tekijat kuvastavat asiakaspalveli-
jan edustaman yrityksen palvelun laatua. Palvelutilanteessa asiakaspalvelijalla on mahdolli-
suus nayttaa asiakkaalle tarjotun palvelun laatu, minka vuoksi palvelutilanteet tulisi ottaa to-
dellisena nayttamisen mahdollisuutena. Jos asiakaspalvelun laadussa ilmenee puutteita, tulee
ongelman marehtimisen sijaan keskittya uusien totuuden hetkien luomiseen. Toimivassa pal-
veluprosessissa palvelutilanne on suunniteltu ja toteutettu niin, etta negatiivisia totuuden
hetkia ei paasisi asiakkaalle muodostumaan. (Gronroos 2009, 111.) Jokainen yksittainen pal-
velutilanne muokkaa asiakkaan palvelukokemusta. Asiakaspalvelualoilla, kuten aulapalveli-
jana totuuden hetkien merkitys on iso, silla asiakkaalle tuotetaan palvelu valittomassa asia-

kaskontaktissa.

3.7 Viikko 7: Itsensa johtamisen taidot

Seitsemannella raportointiviikolla pohdin ja havainnoin tapojani johtaa itseani tyossa. Mietin
myos, mita itsensa johtaminen minulle tarkoittaa, miten huolehdin itsestani kokonaisuutena,
mitka ovat ammatilliset tavoitteeni ja motivaatiotekijat seka miten maarittelen ammatilliset

rajani.

Maanantai 11.10.2021

Saldovapaa.

Tiistai 12.10.2021

Kiireiset tyopaivat ovat saaneet minut miettimaan tyopaikalla energian kayttamistani, tyoteh-
tavien priorisointia ja taukojen tarkeytta. Tama on noussut esille omasta jaksamisesta, silla

tyorasituksen tuoma vasymys on saanut minut miettimaan valintojani tyopaikalla ja vapaa-
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ajallani. Toissa energiankayttoni painottuu eniten fyysisiin asiakaskohtaamisiin. Koen sen tar-
keimmaksi osaksi tyotani, minka vuoksi se kuluttaa minulta paivasta eniten energiaa. Kun fyy-
siset asiakaskohtaamiset yhdistaa asiakkaalta huomaamattomiin toihin, jaa tyopaivasta usein
vahan aikaa taukojen pitamiselle. Pitkaan kestanyt henkilostovaje on johtanut meidat tilan-
teeseen, jossa tyoajan tehokkuus on pakotettu maksimoimaan, jotta palvelun laadun saily-
miseksi tyotehtavat saadaan paivan aikana suoritettua. Olen viime aikoina havainnut, etta in-
tensiivinen tyotahti on vahentanyt mikrotaukojeni pitamista, mika lisaa tyopaivien jalkeista
vasymyksen tunnetta. Jatkuva paatetyoskentely ja fyysinen asiakaspalvelu aiheuttavat aivoil-
leni paljon kuormitusta, mika vaikuttaa suoraan sujuvuuteeni asiakaspalvelutilanteissa. Olen
viime aikoina havainnut tyopaikalla useita tilanteita, joissa asioiden muistaminen ja paatos-

ten teko on vaikeutunut aivojen liiallisesta kuormituksesta.

Keskiviikko 13.10.2021

Keskityin tanaan kiireesta huolimatta pitamaan mikrotaukoja, jolloin poistuin hetkeksi taka-
huoneeseen vain hengittamaan ilman mitaan arsykkeita. Huomasin mikrotaukojen vaikuttavan
positiivisesti tyoskentelyyni tyopaivan aikana, enka ollut paivan paatyttya yhta vasynyt kuin
normaalisti. Koin, etta olin enemman lasna asiakaspalvelutilanteissa, eika suoriutumiskykyni
laskenut merkittavasti tyopaivan edetessa. Muutos omassa jaksamisessa on ollut itselleni mer-
kittava heratys omaa kokonaisvaltaista hyvinvointia kohtaan. Vaikka tyopaivat olisivat kiireel-
lisia, pystyn itse itseni johtamisella tekemaan paivittain valintoja, jotka tukevat kokonaisval-
taista hyvinvointiani. Valinnat tulevat kohdallani tapahtumaan paaasiassa tyopaikalla, silla
koen vapaa-aikani unen ja liikunnan suhteen olevan hyvalla mallilla. Uskon oman ongelmalli-
sen toiminnan tapahtuvan tyopaikallani, silla vapaa-ajan tasapainosta huolimatta koen itseni
nykyaan tavallista harvemmin hyvin levanneeksi ja palautuneeksi. Haluan loytaa tyoskentelys-
sani kultaisen keskitien, joka mahdollistaa ja edesauttaa tasapainoista henkista ja fyysista

jaksamista tyopaikalla ja vapaa-ajalla.

Torstai 14.10.2021

Pohdin tyopaivan aikaan tanaan kehittamisen kohteita tyoskentelyssani ja mietin keskeisia ta-
voitteitani aulapalvelijana. Koen, etta eniten minulla on kehitettavaa negatiivisen palautteen
kasittelyssa. Otan tyostani annetun negatiivisen palautteen usein henkilokohtaisesti, jolloin

asia jaa vaivaamaan myos tyopaivan jalkeen. Tapani reagoida negatiiviseen palautteeseen oh-
jaa toimintaani siten, etta valttelen viimeiseen asti virheita ja konfliktitilanteita toissa ja va-

paa-ajalla. Tiedostan, etta annettu palaute on oiva tilaisuus tiedostaa omat kehittamisen
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kohteet ja saada nakokulmaa omasta toiminnasta toiselta henkilolta. Otan tavoitteeksi suh-
tautua negatiiviseen palautteeseen rakentavasta, ilman etta tunnen taman henkilokohtaiseksi

loukkaukseksi persoonaani kohtaan.

Olen raportointiviikkojen aikana havainnut, etta tarkein tavoitteeni aulapalvelijana on asiak-
kaiden ongelmien ratkominen ja paivan piristaminen. Saan tyohoni lisamotivaatiota asiakas-

kohtaamisista, joissa asiakas poistuu aulasta vuorovaikutustilanteestamme tyytyvaisena ja hy-
vantuulisena. Koen edustavani IT-yritysta ja alihankkijayritystamme luomalla asiakkaille hen-

kilokohtaisesti energisen ja palvelualttiin palvelukokemuksen.

Perjantai 15.10.2021

Asiakkaan suhtautuminen minuun palvelutilanteessa sai tanaan pohtimaan, tuleeko aulapalve-
lijan poikkeuksetta ottaa vastaan niellen ja hymyillen asiakkaan epaasiallinen kaytos. Taman
paivan tilanteessa asiakakkaan kimpaantuminen ei johtunut minun tekemastani virheesta,
vaan asiakkaan omista eparealistisista odotuksista palvelua kohtaan. Tilanteessa asiakas ko-
rotti huomattavasti aantaan ja sanallisesti vahatteli minua ihmisena ja asiakaspalvelijana.
Koen, etta siedan hyvin asiakaspalveluuni liittyvia kommentteja, mutta pidan henkilokohtai-
suuksiin menevia asiakkaan solvauksia turhina ja sopimattomina. Kuuntelin puhetta neutraa-
listi hetken, kunnes sanoin asiakkaalle suoraan, etta palvelen hanta vasta kun han kayttaytyy
minua kohtaan asiallisemmin. Asiakas ensin poyristyi kommentistani, mutta hetken rauhoitut-
tuaan pahoitteli kayttaytymistaan ja myonsi tilanteen epaasiallisuuden. Koen, etta asiak-
kaalle vastaan sanominen on melko riskialtista, silla asiakkaan reaktiota ei voi ennalta tietaa.
Pyrin itse tilanteissa olemaan viimeiseen asti ammattimainen ja tyyni, mutta mielestani asia-
kas ei ole aina oikeassa. Asiakaspalvelijan ei tarvitse sietaa asiakkaan epaasiallista kaytosta,

varsinkin jos solvaukset siirtyvat asiakaspalvelutilanteen ulkopuolelle henkilokohtaisuuksiin.

Viikkoanalyysi 7

Keskityin seitsemannella raportointiviikolla havainnoimaan itseni johtamistaitoja ja itsetunte-
mustani toissa. Opettelin viikon aikana kuuntelemaan omaa henkista ja fyysista jaksamistani
seka sanomaan tyotilanteissa tarpeen vaatiessa ei. Viikko sai minut myos miettimaan mahdol-
lisia haittoja, mita tyontekijalle voi seurata pitkaaikaisesta tyoajan tehokkuuden maksimoin-
nista. Lisaksi mietin, etta onko asiakas tosiaan aina oikeassa ja onko aulapalvelija velvollinen

vastaanottamaan positiivisella mielella kaiken asiakkaiden kaytoksen laidasta laitaan.
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BRIK:in artikkelissa viestinnan asiantuntija Henni Jaaskelainen (2020) kertoo, etta moni kokee
itsensa johtamisen olevan haastavin johtamisen laji. Jaaskelainen kertoo ammatillisen itsensa

johtamisella tarkoittavan esimerkiksi:

- Kykya maarittaa omat ammatilliset tavoitteet ja paamaarat.

- Taitoa huolehtia ajankaytosta seka omasta henkisesta ja fyysisesta hyvinvoinnista.

- Valmiutta tunnistaa omat asenteet ja tunteet ja kyky muokata niita tarpeen vaa-
tiessa.

- Kykya ottaa, hankkia ja vastaanottaa palautetta seka oppia saadusta palautteesta.

- Taitoa itsenaiseen ajatteluun, mutta avoimuutta myos toisten mielipiteiden kuuntele-
miseen.

- Uskallusta ja periksiantamattomuutta oman mukavuusalueen ulkopuolella tyoskente-
lyyn.

- Sisukkuutta rutiinitehtavista suoriutumiseen, vaikka sisimmissa haluaisi luovuttaa.

- Karsivallisyytta, silla harvat tulokset ja muutokset tapahtuvat kertaheitolla.

Koen Jaaskelaisen luettelemat esimerkit itsensa johtamisesta kuvastavan hyvin nykymaail-
mamme ura- ja suorituskeskeisyytta. Luettelossa oli myos hyvia elementteja, mutta mieles-
tani yleiskuvaksi jai, etta kunhan vain sisukkaasti jaksat suoriutua tyosta kuin tyosta niin kylla
se palkitaan. Omalla kohdallani koen itseni johtamisen enemman pehmeina arvoina, joissa
kuuntelen kehoani ja mieltani. Vaikka kuuntelen tyotilanteissa itseani, se ei kuitenkaan tar-
koita tyotehtavien laiminlyontia tai luovuttamista vastoinkaymisten eteen sattuessa. Koen,
etta mikali kehon ja mielen laittaa pitkaksi aikaa paineen alle, tulee jokaisella jossain vai-
heessa raja vastaan. Ennen koronaviruspandemiaa tulin toimistolle valilla hyvinkin kipeana,
vaikka kehoni antoi selvia signaaleja levon tarpeesta. Koen, etta ennen koronaa sairausloman
pitaminen normaalien flunssan oireiden vuoksi kertoi monen mielesta loyhasta tyomoraalista.
Uskon, etta korona on opettanut meita kuuntelemaan kehomme ja mielemme kehotuksia le-
paamaan. Aina ei tarvitse jaksaa, ja toivonkin taman vaikuttavan pysyvasti suhtautumi-

seemme kehon liiallisen kuormituksen varoitusmerkkeja kohtaan.

Pentti Sydanmaanlakka (1/2016) kertoo Telma-lehdessa taman paivan ihmiskunnan isoksi
haasteeksi omasta jaksamista ja hyvinvoinnista huolehtimisen. Hektisen arjen keskella itsensa
johtamisesta on alettu puhua viime vuosina enemman. Sydanmaalakan mukaan jokainen
meista on oman "yrityksensa”, Oy Mina Ab:n toimitusjohtaja. Niin kuin omaa yritysta, on
syyta itseaan kokonaisuutena osata johtaa hyvin. Sydanmaalakka on nimennyt yrityksemme
osastoiksi kehon, tunteet, arvot, mielen ja tyon. Naissa osastoissa hoidetaan kehon fyysisia,
sosiaalisia, henkisia, psyykkisia ja ammatillisia mekanismeja. Lisaksi jokaisessa on kehitys-
osasto, joka on keskittynyt uudistumiseen. Oma tavoite ja visio osastot taas antavat elamal-
lemme suunnan. Toimitusjohtajina johdamme toimintoja ja huolehdimme siita, etta jokainen

osasto on tasapainossa ja voi hyvin.
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Henkilokohtaiset unelmat, visiot ja tavoitteet ovat lahtokohta itsensa johtamiselle. Nama kir-
kastavat tavoitteemme, jotta niiden saavuttaminen on helpompaa. Vaikka tavoitteet ja unel-
mat olisivat selvat, tarvitsemme toteuttaaksemme unelmiamme fyysisesti ja henkisesti hyvin-
voivan kehon ja mielen. Pidamme usein terveytta itsestaan selvyytena, jonka tarkeyden ym-
marramme vasta terveyden horjuessa. Niin kuin Sydanmaanlakka (1/2016) kirjoittamassaan
artikkelissa toteaa "Keho on mielen temppeli, joka tulee pitaa hyvassa kunnossa.” Koen itse
voivani parhaiten, kun ihmissuhteet, uni, ruoka, lepo, liikunta ja onnistumisen tunteet ovat
elamassani hyvassa tasapainossa (kuvio 6). Pidan fyysisesti ja henkisesti itseni haastamisesta,
minka vuoksi laitan itseni esimerkiksi urheilussa usein aarirajoilla. Tyopaikalla koen saavani
eniten onnistumisen tunteita asiakaskohtaamisista, joissa onnistun kaannyttamaan negatiivi-

sesti lahestyvan asiakkaan positiiviseksi palvelutilanteen vuorovaikutuksella.

Oman henkisen ja
fyysisen hyvinvoinnin
yhtalo

Riittava uni ja lepo

Hyvét ihmissuhteet Mieluisat

liikuntaharrastukset

’:/;Ohlpuolinen ja Onnistumisen
Vitseva ruoka tunteet tygsss ja

Vapaa-ajalla

Kuvio 6: Oman hyvinvoinnin yhtalo

Koen tyossa ilmenevat pulmatilanteet merkittavina asioina tyon mielenkiinnon sailymisen
vuoksi, mutta pitkaan kestanyt henkinen ja fyysinen rasitustila on asia erikseen. Koen liialli-
sen pitkakestoisen rasituksen toissa vahentavan tiedostavaa itseni johtamista, silla keskitty-
miseni menee helposti vain tyydyttavien palvelukokemuksien luomiseksi. Jalkeen pain olen
kokenut, etta talloin tyo ei ole antanut itselleni valttamatta mitaan, vaan mina pelkastaan
tyolleni. Talloin en ole antanut omille ajatuksille ja tuntemuksille sijaa ja olen unohtanut toi-

mia oman yritykseni toimitusjohtajana.
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Emotionaaliset ja sosiaaliset toiminnot auttavat meita ymmartamaan muiden tunteita seka
tiedostamaan omat tuntemukset. Monet yrittavat tyopaikalla sulkea omat tunteet pois, mutta
tunneosastolla on tarkea rooli niin vapaa-ajalla kuin ammattia harjoittaessa. Tunteet saavat
meidan toimimaan. Tunnealykkyyden hallinnalla on merkittava osa itsensa johtamisessa. (Sy-
danmaanlakka 1/2016.) Koen, etta olen usein varonut, etten ilmaise ammatillisissa kohtaami-
sissa mielipiteitani tunneperusteella. Olen kokenut, etta tyopaikalla ja tyosuhteissa asiat tu-
lee perustua ammatilliseen sujuvuuteen ja kokonaisuuden toimiessa omat tunteet ovat toissi-
jaisia. Esimerkkina, uusi tyontekija, joka ei sovi persoonaltaan tyotehtaviinsa: perustan pa-
lautteeni esihenkilolle tyossa ilmenneiden konkreettisten tilanteiden pohjalta ja valtan kom-
mentoimasta toisen osapuolen luonnetta, vaikka kokemukseni mukaan se ei sopisi tyoymparis-

toomme.

Sydanmaanlakan (1/2016) esittamassa itsensa johtamismallissa toimitusjohtajana toimii siis
henkilon oma tietoisuus. Tietoisuudella tarkkailemme jokaista osastoa ja ohjaamme kokonai-
suutta. Itsensa johtaminen on yksinkertaisuudessa henkiloon itseensa kohdistuva oppimis- ja
vaikuttamisprosessi, jonka avulla ohjaamme itsereflektoinnin avulla kehoamme, mieltamme,
tunteitamme ja arvojamme. Itsensa johtaminen ei ole itsekeskeista oman egon ponkittamista,
vaan syvallista itseensa tutustumista. Itsemme kohtaaminen ja tunteminen auttavat meita
muiden ihmisten kohtaamisessa ja ymmartamisessa. Taman vuoksi johtamisopit kannattaa
aloittaa itsensa johtamisen opettelemisesta: silla muodostetaan perusta kaikelle johtami-

selle.

3.8 Viikko 8: Avoimen kommunikoinnin tarkeys

Kahdeksannella raportointiviikolla pohdin aulapalvelijoiden keskeisen kommunikoinnin tar-
keytta. Havainnoin viikon aikana toteutunutta keskeista kommunikointiamme ja pohdin, mi-
ten jokainen aulapalvelija pystyy omalla kaytoksellaan vaikuttamaan avoimen kommunikoin-

nin ja positiivisen vuorovaikutuksen syntymiseen.
Maanantai 18.10.2021

Sairausloma.

Tiistai 19.10.2021

Sairausloma.
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Keskiviikko 20.10.2021

Olin alkuviikon pois toista sairastumisen vuoksi, minka johdosta en ollut perilla alkuviikon ta-
pahtumista. Saavuttuani toihin kysyin valittomasti kollegoiltani, onko paivien aikana tapahtu-
nut jotain mita minun olisi hyva tietaa. Vastaukseksi sain, etta ei pitaisi olla eika ainakaan
tule mitaan mieleen. Paivan mittaa ilmeni, etta maanantaina ja tiistaina oli tapahtunut tyo-
pisteellamme ja yrityksen sisaisissa toimintatavoissa useampiakin muutoksia, mista minua ei
ollut aloitteestani huolimatta informoitu tyopaivan alussa. Koen palveluaulamme keskeiseksi
toimivuuden mahdollistajaksi aulapalvelijoiden valisen avoimen kommunikoinnin. Kommuni-
koinnin rakoillessa tapahtuu viestintakatkoksen aiheuttamia epamiellyttavia tilanteita, jossa
asiakkaalle annetaan aulapalvelijasta itsestaan riippumattomasti syista virheellista informaa-

tiota.

Tiedon panttaaminen on aiheuttanut palvelualassamme aikaisemminkin tilanteita, jossa mi-
nulle ei ole informoitu tarkeasta tapahtumasta tai asiakkaalle sovitusta palvelusta. Tama on
johtanut minut noloihin tilanteisiin, joissa koen ammatillisen patevyyteni horjuvan asiakkaan
edessa. Tama luo myos mielestani aulapalvelijoiden kesken valta-asetelmia, jossa toinen hen-

kilo kokee oikeudekseen pantata itsellaan tyohon liittyvaa tarkeaa tietoa.

Torstai 21.10.2021

Keskustelimme tanaan aulapalvelijatiimimme kesken yhtenaisesta informaation ja oppien ja-
kamisesta. Talla hetkella meilla on yhteiset ja sanattomasti sovitut omat vastuualueet, mika
on aiheuttanut paljon tilanteita, jossa asiakkaalle ei ole aina pystytty tarjoamaan pyydettya
palvelua osaamisen puutteen vuoksi. Erityisesti aulan kohde-esimiehen ollessa pois, puuttuu
aulastamme tarkea osaaminen useammasta osa-alueesta. Keskusteltuamme tanaan hanen
kanssaan asiasta, kertoi han kokevansa, etta asioita on turha opettaa kaikille aulapalvelijoille
niiden monimutkaisuuden vuoksi. Lisaksi han kertoi perusteluiksi pitavansa kyseisista tyoteh-

tavista ja haluavansa toistoilla yllapitaa omaa ammatillista osaamistaan.

Hailyvat vastuualueiden jaot aiheuttavat valilla tilanteita, joissa esimerkiksi kukaan ei reagoi
asiakkaan laittamaan palvelupyyntosahkopostiin. Usein kyseessa on palvelupyynto, johon jo-
kaisella aulapalvelijalla olisi osaaminen vastata. Paasaantoisesti kaikki aulapalvelijat ovat tal-
loin huomanneet saapuneen sahkopostin, mutta jattavat reagoimatta viestiin koska eivat koe
sen kuuluvan itselleen tai ajattelevat toisen aulapalvelijan voivan hyvin hoitaa asian. Koen ta-
man vastuun pallotteluksi ja keskeisen kommunikaation isoksi ongelmaksi, joka vaikuttaa ne-

gatiivisesti palveluntuottamisen tehokkuuteen.
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Perjantai 22.10.2021

Tyoskentelimme tanaan kokoonpanolla, johon kuului meidan vakituisten aulapalvelijoiden li-
saksi yksi tuuraajamme. Toinen vakituinen aulapalvelija ja kyseinen tuuraaja eivat tule keske-
naan toimeen, mika vaikuttaa merkittavasti tyopaivien sujuvuuteen heidan tyoskennellessaan
samanaikaisesti aulassamme. Heidan tulehtuneet valit ilmenevat olemattomana kommunikaa-
tiona, naljailuna, selan takana pahaa puhumisena ja vakituisen puolelta tuuraajan pompotta-
misena. Tulen itse hyvin molempien kanssa toimeen, minka vuoksi olen tilanteessa ikavassa
valikadessa. Molemmat puhuvat minulle toisistaan pahaa ja kommentoivat jatkuvasti tois-
tensa tekemisia. Koitan suhtautua tilanteissa mahdollisimman neutraalisti ottamatta enempaa
kantaa heidan nakemyksiinsa toisistaan. Vaikka pyrin olemaan keskusteluissa puolueettomassa
asemassa, puolustan silti pahan puhumisen vastapuolta aina kun koen toisen kommentit taysin
aiheettomiksi. Olen ilmaissut molemmille, etta mielestani heidan pitaisi tyoyhteison hyvin-
voinnin ja tyon sujuvuuden vuoksi istua alas ja keskustella erimielisyydet avoimesti. Mieles-
tani tyopaikalla tulee kayttaytya kunnioittavasti, ammattimaisesti ja asiallisesti kaikkia koh-
taan, vaikka ei henkilokohtaisesti pitaisikaan toisen henkilon mielipiteista tai luonteenpiir-

teista.

Viikkoanalyysi 8

Havainnoin viikon aikana aulapalvelijoiden valista kommunikointia ja tein niin positiivisia kuin
negatiivisia huomioita. Vaikka ryhmadynamiikkamme on hyva ja henkilokemiamme pelaavat,
johtuvat useat vaarinymmarrykset ja virheelliset palvelutilanteet aulapalvelijoiden valisesti
kommunikaation puutteesta. Havaitsin, etta kommunikaatiokatkokset ovat usein tahattomia
ja tilanteissa tieto on yksinkertaisesti unohdettu jakaa muille. Uskon taman johtuvan tyokuor-
mituksen aiheuttamasta lahimuistin heikentymisesta ja useiden tyotehtavien samanaikaisesta
suorittamisesta. Mielestani asioiden valiton kommunikointi ja yksittaisten tilanteiden rauhoit-

taminen vaikuttaisi positiivisesti aulapalvelijoiden keskinaiseen kommunikointiin.

Koen, etta aulapalvelutiimin jokainen henkilo on vastuussa omasta kayttaytymisestaan suju-
van kommunikoinnin takaamiseksi. Yhtenaisen avoimen kommunikoinnin sujuvuuteen vaikut-
taa heti, jos yksikin tiimin jasenista ei ole halukas tyoskentelemaan avoimesti ja puhaltamaan
yhteen hiileen hyvan palvelun takaamiseksi. Mielestani aulapalvelijoiden keskinainen kommu-
nikointi on A ja O yhtenaisen ja tasavertaisen asiakaspalvelun tarjoamisessa. Tiedon pimitys
aiheuttaa epaluottamusta kollegoiden valilla ja vaikuttaa asiakkaalle tuotettuun palveluun
negatiivisesti, silla puutteellinen kommunikaatio aiheuttaa tilanteita, joissa aulapalveluiden
ammatillinen tietamys on eri tasolla. Tama aiheuttaa vaistamatta asiakaskohtaamisia, joissa

aulapalvelija neuvoo asiakasta virheellisesti puutteellisen tiedotuksen vuoksi.
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Jokainen aulapalvelija pystyy vaikuttamaan omalta osaltaan tyoyhteison vuorovaikutukseen ja

keskeiseen kommunikaatioon. Tyoterveyslaitoksen Joen (2017) mukaan myonteista, avointa ja

vuorovaikutuksellista tyoilmapiria voidaan edesauttaa esimerkiksi

Tervehtimadilld tasapuolisesti kaikkia tyokavereita. Talla pystytaan osoittamaan vasta-
puolelle arvostusta tuttavuuden tasosta tai asemasta riippumatta.

Pitamadilld kiinni sovituista asioista. Luottamus siita, etta jokainen valvomatta hoitaa
omat tyotehtavansa. Yhdessa sovituista asioista tulee pitaa kiinni ja mikali huomaa,
etta sovittua tyotehtavaa pysty tai ehdi suorittaa, tulisi asia ottaa mahdollisimman
pian puheeksi luottamuksen sailymiseksi.

Tarjoamalla apua ja joustamalla omista maaratyista tyotehtavista tarpeen vaatiessa.
Jakamalla kaikki tyohon oleellinen tieto kollegoiden kesken, tietoa ei saisi pantata
itsellaan. Tieto on valtaa, mutta panttaaminen hankaloittaa yhtenaista tyoskentelya.
Tietoa voidaan pantata myos perehdyttamalla uusi tai toinen tyontekija hataisesti ja
pintapuolisesti.

Kuuntelemalla tyokavereiden mielipiteitd ja ottamalla ne huomioon, vaikka ne poik-
keisivat omista mielipiteista. Hyvassa tyoyhteisossa toista osapuolta tulisi lahestya ky-
syen tyrmaamatta toisen mielipiteita, silla oma nakemys ja mielipide ei ole ainoa to-
tuus.

Keskustelemalla avoimesti ristiriitatilanteet ja erimielisyydet, jotka vaikuttavat
tyontekoon. Mikali kollegan toiminnan kokee tyohon epaasialliseksi, tulisi taman ottaa
esille perustelevasti keskustelemalla tahallisesti loukkaamatta toista. Keskustelun tar-
koitus on etsia ratkaisua.

Aiempaan kohtaan liittyen, olemalla suoraselkdinen - dld puhu kollegasta hénen seldn
takan pahaal!

Kiittdmdlld ja osoittamalla arvostus toisen tydpanosta kohtaan. Kannustava tyoilma-
piiri lisaa keskustelevuutta ja avoimuutta tyopaikalla.

Katsomalla peiliin ja tunnistamalla omat toimintatavat. Pohtimalla, millainen olen
vuorovaikutuksellisesti itse tyontekijana ja kollegana. Turha odottaa muilta kunnioit-

tavaa ja avointa kaytosta jos ei itse tarjoa sita muille.

Tyoterveyslaitoksen Joen (2015) mukaan jokainen meista on omanlainen persoonansa, minka

vuoksi ilmaisu- ja kommunikointitapoja on monia. Tasta huolimatta vahvan persoonan tai

temperamentin taakse ei tulisi perustella epaasiallista kaytosta tyopaikalla. Tyoyhteison eri-

laisia persoonia tulee toki sietaa ja ymmartaa, mutta kaytoksen vaikuttaessa negatiivisesti

tyon sujumiseen, on asenteeseen aiheellista puuttua. Emme pysty muuttamaan tulista tempe-

ramenttiamme, mutta jokaisen tulisi pystya hallitsemaan kayttaytymistaan tyopaikalla. Yh-

denkin tyontekijan asiaton kaytos tyopaikalla haittaa koko tyoyhteison ilmapiiria vaikeutta-

malla tyontekijoiden tyotehtavien suorittamista ja toimimista. Tama aiheuttaa tyontekijoiden
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keskuudessa harmitusta, arsyyntymista ja tyomotivaation laskua, minka vuoksi asiasta karsii

niin tyontekijat kuin yritys.

Ammattimaisesta, vastuullisesta ja avoimesta tyokayttaytymisesta tulisi puhua enemman tyo-
paikoilla. Vastuullisella tyopaikkakaytoksella tarkoitetaan sita, etta toimii kaytoksellaan kun-
nioittavasti tyoyhteisoa kohtaan, suorittaa luotettavasti vastuullaan olevat tyotehtavat, valit-
taa avoimesti tietoa eteenpain, jakaa neuvoja ja ottaa niita myos vastaan seka kertoo rehelli-

sesti, jos ei ehdi tai pysty suorittamaan vaadittua tyotehtavaa. (Joki 2015.)

Havaitsin viikon aikana, etta aulapalvelijoiden keskeisessa kommunikaatiossa vahvuutemme
on hyva yleinen tyoilmapiri ja keskustelevuus, kun taas heikkoutemme tyohon oleellisten asi-
oiden jakamisen muistamattomuus, epaselvista tyotehtavista keskustelu ja osaamisen pant-
taaminen (kuvio 7). Koen, etta jokaisella aulapalvelijalla on hallussaan hiljaista tietoa ja ku-
ten hiljaisen tiedon keksija Michael Polanyin (1966) onkin sanoittanut "Tiedamme enemman
kuin pystymme kertomaan.” Viikko auttoi minua ymmartamaan, kuinka olennaisesti selkea
tyonjako vaikuttaa palvelun tehokkuuteen. Epaselvat kenellekaan suoraan kuuluvat tyotehta-
vat tuppasivat viikon aikana jaavan roikkumaan, kunnes joku otti palvelun vastuulleen asiasta
keskusteltua. Ratkaisu ongelmaan olisi tyotehtavien uusi jaottaminen, tai valiton kommuni-

kointi epaselvien palvelupyyntojen hoitamisesta.

Osaamisen panttaamisesta olen aikaisemmin keskustellut esihenkiloni kanssa ja tulevaisuu-
dessa jokaista aulapalvelijaa tulee opettaa tasapuolisesti kaikkiin tyotehtaviin, jotta palvelu-

aulan laatu sailyy tasaisena poissaoloista riippumatta.

Epdselvien
tyotehtavien
puutteellinen

keskusteleminen

Informaation
jakamisen
unohtaminen

Osaamisen
panttaaminen

Kuvio 7: Aulapalvelumme kommunikoinnin kompastuskivet

3.9 Viikko 9: Etatyosuositusten poistuminen ja uusi normaali

Yhdeksannella raportointiviikolla havainnoin etatyosuosituksen aikana tehtyjen muutosten toi-

mivuutta tyontekijoiden palattua jalleen toimistolle, pohdin omia ajatuksiani muutoksesta ja
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mietin, miten koronapandemia ja sen aiheuttamat muutokset ovat vaikuttaneet tyontekijoi-

den kayttaytymiseen toimistolla.

Maanantai 25.10.2021

Saldovapaa.

Tiistai 26.10.2021

Paluu uuteen normaaliin on kaynnistynyt IT-yrityksen toimistoilla, mika tarkoittaa kohdal-
lamme korona-aikana tulleiden muutosten toimivuuden selviamista, osiin vanhojen toiminta-
tapoihin palaamista ja pitkaan toivottujen lisaresurssien perehdyttamista. Toimiston eta-
tyosuositus poistui, mika nosti valittomasta toimistomme kavijamaaraa huomattavasti ja osa
yrityksen tyontekijoista saapuivat toimistolle ensimmaista kertaa melkein kahteen vuoteen.
Toimistolla on tapahtunut koronapandemian aikana muutoksia niin toimintavoissa kuin toimi-
tiloissa, minka vuoksi odotetusti viikko tulee sisaltamaan tavallista enemman henkilokunnan
neuvontaa. Aloitettuani yrityksessa kesken etatyosuosituksen, on minun oma normaalini hyvin

erilainen kuin ennen pandemiaa palveluaulassa tyoskennellen.

Talla ja ensiviikolla meille saapuu kolme uutta aulapalvelijaa perehdytettavaksi, silla tarvit-
semme lisaa tekijoita aulatiimiimme, jotta poissaolot pystytaan poikkeuksetta paikkaamaan.
Palveluaulaan on myos tarkoitus lisata yksi vakituinen aulapalvelija, silla tyomaara tulee odo-

tettavasti lisaantymaan huomattavasti toimiston kavijamaaran normalisoituessa.

Toimistolle saapui tanaan useampi tyontekija, joiden kulkutunnisteet eivat olleet enaa aulan
sisaisissa jarjestelmissamme voimassa. Emme saa kaikista muutoksista henkilotietoilmoitusta,
minka vuoksi osan tyontekijoiden tyosuhteet eivat ole ajan tasalla jarjestelmissamme. Naissa
tapauksissa tarkistamme tyosuhteen tilan IT-yrityksen sisaisista henkilostojarjestelmista,
minka lisaksi olemme sahkopostitse yhteydessa tyontekijan esihenkiloon. Mikali tieto henkilon
tyosuhteen voimassaolosta selviaa yrityksen henkiloluettelosta, myonnamme heille kulkuoi-
keuden kuluvaksi tyopaivaksi ennen esihenkilon kirjallista vahvistusta tyosuhteen jatkumi-
sesta. Talla menettelylla mahdollistamme tyontekijoiden sujuvan tyopaivan aloituksen, ilman

etta heidan tarvitsee odottaa esihenkilon vahvistusta palveluaulassa.

Keskiviikko 27.10.2021
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Etatyosuosituksen aikana toimiston neuvotteluhuoneet ja kabinetit ovat olleet pitkalti tyhjil-

laan, silla kokoukset ja tapaamiset jarjestettiin paaasiassa etayhteydelle.

Edustussaunatila, monitoimitila ja luokkatila ovat suosituimmat kokoustilat, joten tilojen va-
raaminen taytyy tehda hyvissa ajoin. Normaalina aikana useat kokoustilat ovat varattuina jo
viikkoja ennen tilaisuuksien ajankohtia, mika on johtanut monet yrityksen tyontekijat kaytto-
kapasiteetin jalleen kasvettua tukalaan tilanteeseen. Ihmiset ovat etatyoaikana tottuneet,
etta kokoustiloja pystyy varata hyvinkin lyhyella varoajalla. Tama on viime aikoina aiheutta-
nut useita tilanteita, joissa tyontekijat ovat olettaneet neuvottelutilojen olevan vapaana ja
yrittaneet varata tiloja muutama paiva ennen tapahtumia vain huomatakseen kaikkien olevan
varattuja. Usein talloin tyontekijat tukeutuvat tilanteissa meidan puoleemme, jolloin pys-

tymme heidan halutessaan auttamaan varaamaan vaihtoehtoisen vapaana olevan kokoustilan.

Torstai 28.10.2021

Aulapalvelun keskeisena asiana toimiva sisainen henkilostoluettelo oli tanaan koko paivan pois
kaytosta hairion vuoksi. Tama vaikutti typhomme merkittavasti, silla emme pystyneet ole-
maan yrityksen henkilostoon yhteydessa puhelimitse. Sahkoposti oli paivan ajan normaalisti
kaytossamme, mutta valiton viestinta normaalisti tapahtuu puhelimen valityksella. Yrityksen
henkilosto odottaa saavansa soiton saapuneista vieraista, silla harvat paivystavat ennen ta-
paamista tietokoneen tai puhelimen aaressa. Tama aiheutti paivan kuluessa muutaman tyyty-
mattoman asiakaspalautteen, silla sahkopostitse lahetettyja vierasilmoituksia ei ollut huo-
mattu. Asiakkaat eivat ymmarrettavasti voi tietaa tilanteen johtuvan ulkoisesta tekijasta,
minka vuoksi usein asiakkaan negatiivinen kokemus kulminoituu syysta riippumatta meidan

tuottamaamme palveluun.

Sisaisten palveluidemme kayttokatkoksia on tapahtunut aikaisemminkin, mutta niiden merki-
tys tyontekoon korostuu selkeasti vahvemmin nyt kuin etatyosuositusaikana. Vaikka satunnai-
silta kayttokatkoksilta ei voida valttya, tulisi palveluaulassa olla vaihtoehtoisia toimintatapoja

tallaisten tilanteiden varalle palvelun laadun sailymisen vuoksi.

Perjantai 29.10.2021

Eilisen henkilostoluettelokayttokatkoksen jatkoksi koko toimiston yhteydet olivat alhaalla ta-
naan koko paivan. Emme paasseet taman vuoksi sahkopostiin, henkilokiertolistoihin, aulakan-
sioon joka sisaltaa kaikki tarkeat Excelit ja dokumentit, emmeka ylipaatansa kayttamaan in-

ternetia. Neuvottelutilojen varausjarjestelma, palvelupyyntojarjestelma, henkilotietoluet-
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telo, henkilokorttien tulostusohjelma ja henkilostoravintolan ruokalistat toimivat internetse-
laimen kautta, joten katkos vaikutti merkittavasti tyontekoomme. Katkoksen vuoksi emme
paasseet kasittelemaan sahkopostitse saapuneita palvelupyyntoja, joten palvelumme oli pai-
van ajan osittain seisahtunut. Kayttokatkoksen laajan vaikutuksen vuoksi myos kasvokkain esi-

tetyt palvelupyynnot jaivat paaosin hoitamatta.

Vaikka yhteydet olivatkin poikki koko talosta, oletti henkilosto meidan pystyvan hoitamaan
palvelupyynnot normaalisti varaverkkoyhteyden avulla. Yrityksen henkilosto sai nettiyhteyden
kayttoon jakamalla tyopuhelimen verkon, mihin meilla ei ole lupaa. Paivan kaaoksellisuutta
lisasi aloittavat tyontekijat ja ulkoiset vieraat, joiden saapumisesta emme pystyneet ilmoitta-
maan eteenpain. Tama aiheutti tilanteita, joissa sisainen asiakas koki, ettemme suorittaneet
palvelutilannetta loppuun. Mielestani kayttokatkoksien varalle palveluaulan tietokoneet tulisi
pystya liittamaan varaverkkoon, jotta palvelun tarjoamisemme ei olisi taysin riippuvainen ta-
lon sisaisesta verkkoyhteydesta. Koen palveluaulan toiminnan ongelmattoman sujuvuuden
keskeiseksi asiaksi yrityksen yleisessa toimivuudessa. Eilisen ja taman paivan toimintakatkok-
sien myota on ollut pelottavaakin huomata, miten riippuvaisia palvelumme on tekijasta, jo-

hon emme pysty itse vaikuttamaan.

Viikkoanalyysi 9

Etatyosuosituksen poistumisen jalkeen havaitsin, etta ihmisten kayttaytyminen muuttui toi-
mistolla huomattavasti. Nyt kun iso osa henkilostosta palasi toimistolle, turvaetaisyyksien pi-
taminen on vahentynyt, ihmiset olivat aikaisempaa tuttavallisempia meille ja toisilleen, kat-
telivat jalleen tavatessaan, menivat samaan aika hisseihin ja ylipaatansa monin tavoin kayt-
taytyivat kuin pandemiaa ei enaa olisi (kuvio 8). Kaytoksen valiton muutos kertoo mielestani
siita, miten paljon ihmiset ovat kaivanneet normaalia fyysista kanssakaymista tyoymparis-
tossa. IT-yrityksessa on kaynnissa toimistolle paluun hybridimalli, jossa henkilosto tyoskente-
lee kotona ja toimistolla. Entiseen toimistotyoskentelymalliin ei ole tarkoitus enaa palata,

vaan henkilostolle mahdollistetaan etatyoskentely oman halukkuuden mukaan.
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eUlkoiset ja sisdiset asiakkaat jaavat palveluaulaan
vaihtamaan entistd enemman kuulumisia

Enemman sosiaalisiin
kanssakaymisiin hakeutumista

eAsiakkaat ovat rennompia ja iloisempia
VAT A E ST el U5t  palvelutilanteessa, silla ovat kaivanneet vapaampia
ihmiskontakteja

eKasvomaskien ja pisarasuojien poistuminen
helpottaa asiakkaan ja aulapalvelijan valista
kommunikaatiota kokonaisvaltaisesti

Kasvomaskien kaytto
vahentynyt

Enemman fyysisia eAsiakkaat eivit enda siiky, jos esimerkiksi [dhetysta
LINHGCINEIEERCEE N EREIEN  antaessa koskettaa vastapuolen kattd
ja halauksia

e Asiakkaat eivat seiso palvelutilanteessa enaa monen

Turvaetaisyyksien pitaminen metrin padssa aulapalvelijasta

vahentynyt

Kuvio 8: Koronarajoitusten hollentamisen vaikutukset henkilostoon toimistolla

Henkiloston paluu toimistolle ei ole kuitenkaan tapahtunut taysin mutkattomasti. Monet kavi-
vat talla viikolla toimistolla ensimmaista kertaa melkein kahteen vuoteen, missa ajassa moni
kaytanto ja toimitilaratkaisu on muuttunut. Kulkureitteja neuvottelutiloihin ja henkiloston
tyopisteiden ja sailytyslokeroiden paikkoja on muutettu, minka vuoksi moni kysyi hammenty-
neena neuvontaa meilta. Parkkeerauskaytannot olivat myos paasseet pitkaan etana tyosken-
nelleilta henkiloilta unohtumaan ja moni parkkeerasi autonsa virheellisesti vieraspaikoille.
Useampi tyontekija sai vieraspaikoille parkkeeraamisesta parkkivalvojalta sakot, mista tulivat
reklamoimaan aulaan ja vaatimaan sakon mitatointia. Jouduimme kuitenkin tuottamaan heille
pettymyksen, silla emme ole oikeutettuja perumaan henkiloston parkkisakkoja. Moni ilmaisi
tyytymattomyytensa tilanteeseen ja perusteli sakon kohtuuttomaksi pitkan toimistotauon
vuoksi. Tilanne on meillekin valitettava, mutta olemme vastuussa ainoastaan vieraiden park-

keerauksen ohjeistamisesta.

Viikko sisalsi meille entista normaalia enemman henkiloston neuvomista, toimitiloissa liikku-
misen opastamista ja vieraiden vastaanottoa. Ulkoisten vieraiden maara moninkertaistui ai-
kaisemmista viikoista, silla fyysisia tapaamisia jarjestettiin aiempaa enemman. Kaikki asiakas-
kohtaamiset eivat olleet pelkastaan positiivisia, silla osat olivat tyytymattomia talossa tapah-
tuneisiin muutoksiin. He tulivat ilmaisemaan meille tyytymattomyytensa, minka pohjalta har-
kintamme mukaan valitimme valitukset eteenpain tai lahdimme itse selvittamaan asiaa. Suu-

rin osa valituksista liittyi aulapalvelusta riippumattomiin asioihin, joihin meilla ei ole vaiku-



60

tusvaltaa. Pystymme talloin osaltamme vaikuttamaan asiakkaan palvelukokemukseen kuunte-
lemalla empaattisesti heidan huoliaan ja valittamalla valitukset eteenpain. Vaikka en usein
pysty suoraan korjaamaan asiakkaan esittamaa asiaa, pystyn osoittamaan omalla vastaanotta-

vaisella palveluasenteellani ymmartavaisyytta ja empatiaa.

Toimiston kavijamaaran merkittavaan nousuun varauduttiin alihankkijayrityksemme puolelta
palkkaamalla lisaa tyontekijoita aulapalvelutiimiimme. Juuri ennen etatyosuosituksen poistu-
mista aulatiimistamme irtisanoutui akillisesti yksi tyontekija. Han sai luvan vaihtaa tyopaikkaa
normaalia lyhemmalle irtisanomisajalla, minka johdosta han ei kerennyt perehdyttamaan
meita kunnolla tyotehtaviinsa. Hanen irtisanoutumisensa tuli meidan kannaltamme huonoon
aikaan lisaantyneiden tyotehtavien vuoksi. Koen, etta esihenkiloiden velvollisuus olisi ollut
varmistaa, etta huolellinen perehdytys ehditaan varmasti toteuttamaan. Puutteellisen pereh-
dytyksen vuoksi talla hetkella tiimistamme puuttuu yhden osa-alueen kokonaisvaltainen osaa-
minen, mika vaikuttaa huomattavasti aulapalvelun kokonaislaatuun. Huomasimme myos, etta
kaikki etatyoaikana tehdyt muutokset eivat ole toimivia enaa henkiloston palattua toimis-
tolle. Taman vuoksi joitain muutoksia joudutaan kehittamaan uudestaan ja joissain tapauk-

sissa palauttamaan vanhat toimintatavat takaisin kayttoon.

Itse koen henkiloston palaamisen toimistolle ja erityisesti maskisuosituksen poistumisen vai-
kuttavan positiivisesti asiakaskohtaamisiin ja omaan palveluasenteeseeni. Kasvot ovat keskei-
sessa osassa ihmisten valisessa viestimisessa, silla kasvot auttavat meita tunnistamaan nope-
asti vastapuolen valittamat sosiaaliset ja emotionaaliset viestit (Ponkanen 2008, 51). Koin
kasvomaskien vaikuttaneen huomattavasti asiakkaan ja minun valiseen vuorovaikutukseen pal-
velutilanteissa, silla tunnetilojen tulkitseminen oli huomattavasti haastavampaa. Bambergin
yliopiston tutkimuksen (2020) mukaan kasvomaskit saavat meidat herkasti tulkitsemaan toisen
henkilon tunnetiloja vaarin. Tutkimuksen mukaan kasvojen kokonaan ollessa nakyvissa koe-
henkilot tunnistivat tunnetilat erittain hyvin. Kun taas kasvoilla oli kasvomaski, tunnetilojen
arviot olivat vaaria huomattavasti useammin. Sen lisaksi etta kasvomaskit heikentavat kykya
tunnistaa kasvoja, muuttavat ne tapaamme prosessoida kasvoja. Kasvomaskit haittaavat vais-
tamatta ihmisen kokonaisvaltaista kasvojen prosessointia, minka johdosta tunnelilojen havait-

seminen ja kasvojentunnistuskyky pettaa normaalia helpommin.

Palveluaulassa oli kasvomaskien lisaksi tiskilla pisarasuojat, mitka vaikeuttivat molemminpuo-
lista kommunikointia huomattavasti. Seka mina etta asiakas jouduimme kommunikoimaan hy-
vin selkeasti ja kovalla aanella jotta puheesta saisi selvaa, minka vuoksi yksityisempia keskus-
teluja ei pystynyt lainkaan kaymaan aulassa. Bambergin yliopiston tutkimuksen (2020) mukaan
tilanteissa, jossa vastapuolen huulilta ei pysty lukemaan, olisi suositeltavaa puhua hitaammin
ja kovempaa. Myos ylakasvojen, kuten kulmakarvojen, elehdintaan ja ilmeikkyyteen tulisi
kiinnittaa enemman huomiota. Koin itse tilanteen jalkeen pain ajateltuna hyvin luonnotto-

maksi, silla olen normaalisti vuorovaikutustilanteessa melko ilmeikas. Huomasin heti, etta
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kasvomaskien ja pisarasuojien poistuttua kaytosta, ottivat ihmiset meihin enemman kontaktia
ja jaivat entista enemman aulaan vaihtamaan kuulumisia. Havaitsin myos IT-yrityksen tyonte-
kijoiden keskeisen kommunikoinnin olevan rennompaa, avoimempaa ja tuttavallisempaa. Vii-
kon haasteista huolimatta koen etatyosuosituksen paattymisen positiiviseksi asiaksi ja mah-

dollisuudeksi luoda entista palkitsevimpia asiakaskohtaamisia.

3.10 Viikko 10: Tietotekninen osaaminen

Kymmenennella raportointiviikolla pohdin aulapalvelijoiden hyvan tietoteknisen osaamisen
merkitysta palveluaulassamme ja havainnoin oman ammatillisen tietoteknisen osaamiseni ke-

hitysta ja puutteita.

Maanantai 1.11.2021

Uusien tyontekijoiden perehdyttaminen sai minut pohtimaan hyvan ja sujuvan tietoteknisen
osaamisen merkitysta perehdytysprosessissa ja aulapalvelijan tyotehtavissa. Yksi uusista pe-
rehdytettavasti kertoi toisena tyopaivanaan, etta han on kayttanyt elamansa aikana hyvin va-
han tietokonetta ja kokee yleisen tietoteknisen osaamisensa olevan huono. Tama yllatti mi-
nut, silla ajatukseni on, etta jokainen nykynuori osaa kayttaa tietoteknillisia laitteita vahin-

taan perustasoisesti.

Perehdytysprosessin eteneminen paljasti hyvin nopeasti, kuinka olennainen asia hyvat perus-
tason tietotekniset taidot ovat tyossamme. Kaytamme tyovalineena pitkalti tietokonetta ja
hallitsemme paivittain useaa eri sisaista jarjestelmaa. Mikali tietokoneen kayton perusopit
ovat hataralla pohjalla, hidastuttaa se perehdytysprosessia huomattavasti. Mielestani jokaisen
palveluaulassa aloittavan tyontekijan tulisi omata hyvat tietotekniset taidot, silla koen, etta
tehtavamme ei ole opettaa uusille tyontekijoille perustason tietokoneen kayttoa. Jos tietoko-
neen kayton perusosaaminen ei ole hallussa, luo tama haasteita sisaisten ohjelmistojemme
opettelemiseen. Viimeaikaisen lisaantyneen kiireen vuoksi tuettuun perehdyttamiseen kaytet-
tava aika on entista rajallisempi ja perehdytettavan tulee pystya suoriutumaan oppimispro-
sessissa enemman itsenaisesti. Mielestani uusia aulapalvelijoita palkatessa tulisi olla edelly-
tys, etta rekrytoitavien tietotekninen osaaminen on hyvalla tasolla. Vaikka henkilo olisi muu-
ten pateva aulapalvelutehtaviin, vaikeuttaa tietotekninen osaamattomuus tyotehtavista suo-

riutumista ja hankaloittaa perehdytys ja -oppimisprosessia.
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Tiistai 2.11.2021

Keskityin tanaan uuden tyontekijan perehdyttamisessa sisaisiin ohjelmistoihimme. Kavimme
ensin ohjelmistojen perusopit lapi perehdytettavan seuraten vieressa, minka jalkeen kehotin
hanta itse tutustumaan rauhassa ohjelmiin. Seurasin ohjelmiin tutustumista vieresta ja vasta-
sin hanen kysymyksiinsa oman osaamiseni mukaan. Vaikka olen kayttanyt sisaisia ohjelmia jo
useamman kuukauden, en kuitenkaan hallitse ohjelmistojen jokaista osiota taydellisesti.
Koska sisaisten ohjelmistojen perehdytyksesta vastaa pelkastaan vakituiset aulapalvelijat, on

mahdollista, etta opetuksessa on joitain puutteita.

Koen perehdytysprosessin hyodylliseksi myos itselleni, silla opin perehdyttaessa samalla itse
paljon uutta ja opin katsomaan tyoskentelyamme ja sisaisia ohjelmistojamme jalleen uusin
silmin. Uudet tyontekijat esittavat perehdytysprosessin aikana usein hyvia kyseenalaistavia

kysymyksia ja esittavat uusia ehdotuksia vaihtoehtoisista toimintatavoista.

Keskiviikko 3.11.2021

Tietoturva-asiat ovat IT-yrityksessa erittain tarkeat ja yrityksen henkiloston ja alihankkijoiden
tietoturvaosaaminen tulee olla hallussa ennen itsenaista tyoskentelya. Ohjelmistojen opette-
lun lisaksi kavimme tanaan lapi yrityksen maarittamia palveluaulan tietoturvakaytantoja.
Asiakasta palvellessa emme saa selostaa mita tietoja kasittelemme tai naemme samanaikai-
sesti koneelta, esimerkiksi sanomalla ”"naen tasta kulunvalvontaohjelmasta, etta kokouksen
jarjestaja juuri liikkuu talossa”. Aulapalvelijoina olemme itse velvollisia noudattamaan tieto-
turvaohjeistuksia ja myos tarpeen vaatiessa muistuttamaan kaytannoista yrityksen henkilos-
toa. Yrityksen henkilosto laiminlyo usein turvallisuuskaytantoja niin vahingossa kuin tarkoituk-
sellisesti, jonka vuoksi meidan tehtavamme on minimoida parhaamme mukaan mahdolliset
tietoturvavuodot ohjeistamalla henkilokuntaa ja toimimalla itse ohjeistuksen mukaisesti. Oh-

jeistin perehdytettavalle IT-yrityksen maarittamat tietoturvasaannot, jotka ovat:

- Tietokoneet tulee lukita tietokoneelta poistuessa.

- Vieraat eivat saa liikkua talossa itsenaisesti.

- Henkilokortit ja vierailijakortit tulee pitaa nakyvissa toimistolla liikkuessa.

- Tyopisteelle ei saa jattaa valvomatta henkilokohtaisia tai turvaluokiteltuja dokument-
teja.

- Vieraiden lasna ollessa ei saa keskustella yrityksen sisaisita tietosuojatuista asioista.

- Yrityksen tyontekijan tai alihankkijan tulee varmistaa, ettei ovesta kulkiessa kukaan

ulkopuolinen paase sisaan samalla ovenavauksella yrityksen lukittuihin tiloihin.
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Tietoturvaohjeistukset perehdytetaan valittomasti uudelle tyontekijalle, jotta uusi aulapalve-
lija pystyy heti tyosuhteen alusta alkaen maksimoida oman tietoturvakayttaytymisensa ja oh-

jeistamaan yrityksen henkilosta tietoturvakaytannoissa.

Torstai 4.11.2021

Siirryimme perehdytettavan kanssa tanaan takahuoneeseemme tekemaan talla viikolla aloit-
taneiden uusien tyontekijoiden henkilokortteja. Viikoittain tehtavien henkilokorttien maara
on noussut huomattavasti viime aikoina, silla yrityksessa on aloittanut entista enemman uusia
tyontekijoita. Henkilokorttien luomiseen kaytossa on jalleen perehdytettavalle uusi ohjel-
misto ja prosessia ohjeistaessani han kertoi, etta kokee uuden opittavan maaran liialliseksi
hallita. Han kertoi olevansa turhautunut tilanteeseen, koska opeteltava kokonaisuus on hyvin
massiivinen perehdytyspaivien maaraan suhteutettuna. Lisaksi han kertoi kokevansa huonoa
omatuntoa huonosta tietoteknisesta osaamisestaan. Keskustelimme asiasta kahden kesken ja
pyrin keskustelussa kannustamaan ja rohkaisemaan hanta kertomalla, etta olen ollut itse
aloittaessani taysin samassa tilanteessa ja kokenut samoja ajatuksia omasta osaamisestani.
Painotin myos, etta perehdytysprosessi jatkuu myos virallisten perehdytyspaivien jalkeen,
eika kukaan oleta, etta tyotehtavia ja ohjelmistoja hallitsee taydellisesti lyhyen perehdytys-

jakson jalkeen.

Koen, etta olin oikea henkilo kaymaan hanen kanssaan taman keskustelun, silla oma perehdy-
tysjaksoni on viela hyvin muistissa ja olin kokenut samoja riittamattomyyden tunteita oppimi-

sestani.

Perjantai 5.11.2021

Saldovapaa.

Viikkoanalyysi 10

Tietokone on keskeisin tyovaline tyossamme, joten aulapalvelijoiden tietoteknisen osaamisen
tulee olla tyosuhteen alkaessa jo hyvalla pohjalla. Hallinnoimme paivittain samanaikaisesti

useita sisaisia ohjelmistoja ja Exceleita, minka vuoksi monipuolinen tietotekninen osaamisen
on palveluaulassamme keskeinen asia sujuvan palvelun tuottamiseksi. Taman lisaksi paivittai-

sessa kaytossamme on Microsoft Word. Mikali tyontekija ei hallitse sujuvasti tietokoneen pe-
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rusoppeja, vaikeuttaa tama uusien ohjelmistojen ja Excelien kayton oppimista. Perehdytys-
prosessiin kuuluu sisaisten ohjelmien opetus, silla oletuksella, etta jokainen tyontekija taitaa
valmiiksi tietotekniset perusopit. Mikali rekrytointiprosessissa palveluaulaamme halutaan pal-
kata henkilo ilman tietoteknista osaamista, tulisi perehdytysprosessiin varata huomattavasti

enemman aikaa ja perehdyttajien tulisi olla asiasta tietoisia ennen perehdytyksen alkamista.

Vaikka koen oman tietoteknisen osaamiseni olevan hyvalla tasolla, tuotti silti tyosuhteeni
alussa Excelien pyorittely ja useat uudet ohjelmistot haasteita. Jokaista sisaista ohjelmistoa,
Wordia ja Excelia kasitellaan eri tavalla, joten aulan perusoppien lisaksi tyosuhteen alussa tu-
lee heti laajasti uutta tietoteknista opeteltavaa. Opeteltavan tietoteknisen tiedon maarasta
kertoo mielestani hyvin se, etta kaytan itse kuukausien tyoskentelyn jalkeenkin viela kohde-
ohjeita satunnaisesti tukena tyoskentelyssani. Erityisesti pidemman poissaolon jalkeen koen
prosessin kannalta paremmaksi varmistaa tyovaiheet ohjeista, silla varsinkin Excelissa yksikin

virhe tyovaiheessa vaikuttaa lopputulokseen.

Teknologian kehityksen ja digitalisoitumisen vuoksi nykyaan melkein kaikilla aloilla edellyte-
taan tyontekijalta uuden oppimiskykya, ongelmanratkaisutaitoja ja teknologian hallintaa. Tie-
totekniset taidot ovat tana paivana suoraan yhteydessa tyollistymiseen ja tyouralla etenemi-
seen. Tietotekniikan perustaidoiksi maaritellaan tyovalineohjelmistojen hallitseminen, tieto-
turvaymmarrys ja tiedonhakutaidot (kuvio 9). (Muhonen, Makinen & Saikkonen 2017, 172-
173.) IT-yrityksessa alihankkijana tyoskennellessamme tietoturvakaytantojen ymmartaminen
on tarkeaa, eika yrityksessa ole lupaa tyoskennella omatoimisesti ennen sahkoisten tietotur-
vakoulutusten hyvaksytysti suorittamista. Kasittelemme paivittain paljon yrityksen sisaisia sa-
laisia dokumentteja ja ohjelmistoja, joiden vuotamista eteenpain varotaan noudattamalla
tarkasti turvakaytantoja. Aulapalvelijoiden keskeiseen kommunikointiin aulassa tulee myos
kiinnittaa huomiota, jotta salaista tietoa ei jaa vaarille korville. Mikali aulassa on vieraita tai

yrityksen henkilokuntaa, tulee yksityiset keskustelut hoitaa takahuoneessa.
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Tietotekniikan
perustaidot

Tietoturvaymmarrys

Tiedonhakutaidot
Tyovalineohjelmistojen
hallitseminen

Kuvio 9: Tietotekniikan perustaidot (Muhonen, Makinen & Saikkonen 2017)

Kasitys yksilon oman tietoteknisen osaamisen tasosta ei valttamatta ole paikkansapitava, silla
usein tietotekniset perustaidot on opittu itsenaisesti. Itse opitut taidot saattavat olla hyvin
pintapuolisia, minka vuoksi tietoteknisen osaamisen todellisen taso tulee vasta ilmi tyotehta-
vissa kaytannon tyoskentelyn kautta. Hyvan tietoteknisen pohjan omaaminen on myos tyonan-
tajan kannalta merkittavaa, silla heikot tietotekniset taidot johtavat turhaan tyoajankayt-

toon, jolloin tyon tehokkuus karsii. (Muhonen, Makinen & Saikkonen 2017, 173-174.)

Oma tietotekninen osaamiseni on kehittynyt tyosuhteeni aikana huomattavasti. Olen oppinut
eritoten kayttamaan Excelia paremmin ja moniulotteisemmin kuin esimerkiksi koko tietotek-
nisten opintojeni aikana. Koen koulussa opitun kuitenkin antaneen hyvan pohjan, mita ilman
en varmasti olisi ollut yhta hyvassa lahtoasemassa osaamiseni suhteen. Olen havainnut myos
uusien ohjelmistojen oppimisprosessin lisanneen tietoteknista itsevarmuuttani, silla alun epa-
varmuuden jalkeen opin hallitsemaan ohjelmistot kuitenkin kiitettavasti. Taman vuoksi koen,

etta olen kykeneva oppimaan mita vaan.

4  Pohdinta ja paatelmat

Viimeisessa osiossa syvennyn raportointiviikkojen tapahtuneeseen aikana oman osaamisen ke-
hittymiseen. Lisaksi avaan viela enemman viitta havaitsemaani keskeisinta kehityskohdetta ja
esitan naihin kehitysehdotuksia, joiden avulla aulapalvelun kokonaisvaltaista asiakaspalvelua

pystyttaisiin parantamaan.
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4.1 Oman osaamisen kehittyminen

Kymmenen viikon paivakirjaraportointi oli mielenkiintoinen ja opettava ajanjakso, jonka ai-
kana opin eritoten paljon itseni kokonaisvaltaisesta johtamisesta, omasta vaikutuksestani asi-
akkaan kokemaan palvelun laatuun, ammatillisesti itsetunnostani ja oman hyvinvointini vaiku-

tuksesta siihen, millainen aulapalvelija olen.

Lapi opinnaytetyoprosessin huolehdin omasta henkisesta ja fyysisesta jaksamisestani priorisoi-
malla oman vapaa-aikaani, pyrkimalla nukkumaan joka yo kahdeksan tuntia, viettamalla aikaa
laheisteni kanssa ja liikkumalla paivittain. Silla niin kuin Sydanmaanlakka (01/2016) onkin to-
dennut ”Keho on mielen temppeli, joka tulee pitaa hyvassa kunnossa.” Kirjoitin opinnayte-
tyota koko prosessin ajan viikoittain maanantaista perjantaihin, jolloin kirjoittamisesta muo-
dostui rutiini. Koin taman auttaneen minua merkittavasti ajankaytossa ja ison kokonaisuuden
hallitsemisessa. Itseni johtaminen nousi vahvasti esille raportoinnin aikana, silla prosessi sai
minut syvemmin pohtimaan omia arvojani, unelmiani, tavoitteitani ja kokonaisvaltaista hyvin-
vointiani. Sydanmaanlakan (01/2016) itsensa johtamisen oppien sisaistaminen siita, etta oman
yritykseni Oy Mina Ab:n toimitusjohtajana olen kokonaisvaltaisesti vastuussa itsestani, omista
valinnoistani ja toiminnastani teki hyvinvoinnin ja jaksamisen yllapitamisesta itselleni hel-
pompaa. Tama sai minut ymmartamaan, etta nyt oli minun aikani olla itsekas ja priorisoida
itseni ja tama prosessi saavuttaakseni tavoitteeni, eli ammatillisen kehittymisen, kiitettavan
opinnaytetyon ja koulusta valmistumisen. Kuviossa 10 tiivistan raportointiviikkojen aikana ha-

vaitsemat piirteet itsestani aulapalvelijana.

Konflikteja
valtteleva

Ongelmien
ratkaisemisesta
syttyva

Empaattinen
kuuntelija

Positiivista

. . vuorovaikutusta
tyokaveri hakeva

Kannustava

Miellyttamishaluinen

asiakaspalvelija

Kuvio 10: Mina aulapalvelijana
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Opinnaytetyoprojektini havainnointiviikot auttoivat minua tunnistamaan omat ammatilliset
kehityskohteeni ja vahvuuteni seka lisasi ymmarrysta siita, miten paljon pystyn omalla asia-
kaspalvelulahtoisella palveluasenteellani vaikuttamaan asiakkaan kokemukseen palvelun ko-
konaislaadusta. Pystyn asiakaspalvelijana pyrkia tarjoamaan asiakkaalle parhaan mahdollisen
palvelukokemuksen, mutta asiakkaan odotukset suhteutettuna hanen kokemukseensa saa-
dusta palvelusta muodostavat hanen laatukokemuksensa. Tunnistin viikkojen aikana oman
konfliktinpelkoni ja miellyttamishaluni asiakaskohtaamisissa, minka johdosta olen pyrkinyt
toimimaan tyossani moitteettomasti. Koenkin taman aiheuttaneen itselleni enemman hallaa,
silla otin negatiiviset asiakaspalautteet turhan usein liian henkilokohtaisesti. Yksi tarkeim-
mista oivalluksista prosessin aikana on ollut ymmartaa, etta jokaista asiakasta ei tarvitse eika
pysty miellyttamaan. Koin ammatillisen itsetuntoni kasvaneen ymmarrettyani oman vaikutus-
valtani rajallisuuden. Koen nyt ymmartavani paremmin, etta taydelliseen asiakaspalveluun on
mahdotonta ja turhaa pyrkia, silla taydellinen palvelu tarkoittaa jokaiselle asiakkaalle eri

asiaa.

Uskon, etta raportointiviikkojen aikana havaitsemani kehityskohteet ja esittamani kehityseh-
dotukset mahdollistavat aulapalvelumme kokonaisvaltaisen kehittymisen tulevaisuudessa
kohti parempaa asiakaspalvelua ja aulapalvelijoiden keskinaista tyoskentelya. Koen, etta IT-
yritys ja alihankkijayritys tulevat hyotymaan ammatillisesta kehittymisestani itse johtamisen
taitojeni paranemisen kautta. ltsetuntemustaitojen kehityttya tiedostan nyt paremmin omat
rajani ja osaan pitaa niista kiinni. Uskon taman vaikuttavan positiivisesti tyohoni aulapalveli-
jana, silla koen pystyvani pitamaan entista paremmin huolta kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnis-
tani, mika vaikuttaa asiakaspalvelualttiuteeni positiivisesti. Aulapalvelijana asiakaspalveluni
laatu heijastuu suoraan ensikohtaamisten kautta ulkoisten asiakkaiden mielikuvaan IT-yritysta
kohtaan, jolloin itsetietoisuuteni parannuttua koen pystyvani edustamaan molempia yrityksia

entista kiitettavammin.

Tunnistin kirjoitusprosessin myota, etta koin monien kehityskohteiden kulminoituvan henkilos-
ton kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin merkitykseen. Tama vahvisti aikaisempaa ammatillista vi-
siotani ja tavoitettani tyoskennella tulevaisuudessa henkilostohallinnon parissa. Tavoitteeni
on tulevaisuudessa kehittya kokemuksen ja lisakouluttautumisen kautta patevaksi ja ihmisla-
heiseksi henkilostohallinnon asiantuntijaksi, joka on aina ensisijaisesti henkiloston oikeuksien

puolella.
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4.2  Aulapalvelun asiakaspalvelun kehittaminen

Opinnaytetyoniprosessini havainnointiviikot selkeyttivat kokonaiskuvaa tyotehtavistani seka
auttoivat ymmartamaan aulapalvelumme vahvuudet ja heikkoudet. Naita kehittamalla olisi
mahdollisuus tarjota sisaisille ja ulkoisille asiakkaille kokonaisvaltaisesti parempaa ja laaduk-
kaampaa asiakaspalvelua seka tasalaatuisempia palvelukokemuksia. Avaan seuraavaksi ha-
vainnointiviikkojen aikana tunnistamiani kehityskohteita, jotka koin merkittavimmiksi ja esi-

tan naihin kehitysehdotuksia.

1. Henkilostovajeen ja resurssipulan kokonaisvaltainen vaikutus

Vahvimmaksi teemaksi raportointiviikkojen aikana nousi henkilostovajeen ja resurssipulan vai-
kutus aulapalvelijoiden palveluntuottamisen laatuun, tyopanokseen, hyvinvointiin ja jaksami-
seen tyopaikalla. Aulapalvelijoille resurssipulasta on aiheutunut suorituspaineet tarjotun pal-
velun tehokkuudesta ja laadukkaan palvelun tarjoamisesta, kun taas asiakkaalle tama on na-
kynyt juuri edella mainittujen asioiden laadun karsimisena. Aulapalvelija voi omalla toimin-
nallaan vaikuttaa tuotetun palvelun laatuun rauhoittamalla yksittaiset palvelutilanteet kii-
reesta huolimatta, jotta jokaista asiakasta palvellaan laadukkaasti ja huolellisesti alusta lop-

puun.

Havaitsin viikkojen aikana, etta moni konfliktitilanne kulminoitui henkilostovajeen aiheutta-
maan kiireeseen. Liian vahaiset resurssit tyomaaraan nahden ei aiheuttanut pelkastaan nega-
tiivisia asiakaskokemuksia, vaan vaikutti myos alentavasti aulapalvelijoiden mielialaan ja asia-
kaspalvelualttiuteen. Kiireen keskella aulapalvelijoiden motivaatio parhaan mahdollisen pal-
velun tuottamiseen karsi, silla koimme, etta esihenkilotasolla kuormitustilaamme ei kuun-
neltu. Kiireisten tyopaivien lisaksi jouduimme tekemaan paljon ylitoita, mika vaikutti yleiseen
jaksamiseemme my0s vapaa-ajalla, eika henkista ja fyysista palautumista tapahtunut riitta-

vasti tyopaivien valissa.

Havaitsin, etta asiakaspalvelijan hyvinvointi ja jaksaminen ovat suoraan vahvasti kytkoksissa

tuotetun asiakaspalvelun laatuun. Virkean ja hyvantuulisen aulapalvelijan palvelu on energi-

sempaa, ystavallisempaa, empaattisempaa ja aulapalvelija on alttiimpi tarjoamaan lisapalve-
luita. Pitkaan jatkuneessa ylikuormitustilassa taas aulapalvelijan palveluasenne ajautuu suo-

rittamistilaan, jossa asiakasta usein palveltiin palvelutilanteen vahimmaisvaatimuksen mukai-
sesti ilman lisapalvelun tarjoamista. Vaikka kaikkia asiakkaita pystyttaisiinkin kiireesta huoli-
matta palvella, kiireen keskella aulapalvelijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus jaa hyvin

vajavaiseksi ja pintapuoliseksi. Talloin palvelutilanteet suoritetaan nopeasti ilman ylimaa-
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raista jutustelua, jotta seuraavana vuorossa odottavaa asiakasta paastaan tehokkaasti palve-
levaan. Havaitsin myos, etta tyostressi heikentaa aulapalvelijoiden lasnaoloa asiakaspalveluti-
lanteissa.

Kehitysehdotukset:

e Aulapalveluihin palkataan yksi vakituinen aulapalvelija lisdd, jolloin aulassa tyosken-
telee vakituisesti kolme tyontekijaa. Talloin palveluaulaan ei tulisi tilannetta, jossa
toisen aulapalvelijan ollessa pois aulasta aulaan jaa vain yksi aulapalvelija hoitamaan
fyysisia asiakaskohtaamisia, sahkopostia ja puhelinta. Talloin myos kaikki palvelu-
pyynnot voidaan valittomasti suorittaa, silla yksin aulaan jaanyt aulapalvelija ei pysty
suorittamaan asiakkaan pyyntoja, jotka vaativat aulasta poistumista.

e Palkataan enemmdn henkiléitd aulapalvelun tuurausrinkiin, jotta poissaolot pysty-
taan poikkeuksetta paikkaamaan ja vakituisten aulapalvelijoiden ei tarvitse tehda yli-
toita.

e Esihenkilét ja aulapalvelijat jdrjestdvdt kerran kuussa tilannekatsauksen, jossa kay-
daan lapi aulapalvelun kiireellisyys, resurssien riittavyys ja aulapalvelijoiden jaksami-
sen ja hyvinvoinnin tila.

e Tiedossa oleville kiireisille pdiville jdrjestetddn aulaan lisdresurssi, jotta palvelun
laatu pystyttaisiin takaamaan myos kiireisina paivina, kun tyomaara on tavallista suu-

rempi.

2. Palveluaulan perehdytysprosessin puutteet ja kehittaminen

Perehdytysprosessin puutteet realisoituvat raportointijaksolla havaitessani, etta uusien tyon-
tekijoiden perehdytysprosessien laadussa ja kestossa oli huomattavia eroja. Osat uusista tyon-
rehdytys kesti minimivaatimuksen mukaiset kolme paivaa. Perehdytettavien tyotehtavien laa-
juus vaihteli myos merkittavasti toimiston kiireen ja perehdyttajan suhtautumisen mukaan
perehdytysta ja perehdytettavaa kohtaan. Myos perehdytettavien oppien paikkansapitavyys
vaihteli perehdyttajan mukaan, silla aulapalvelijoiden keskeisessa osaamisessa on eroavai-
suuksia tai perehdyttaja saattaa opettaa perehdytettavaa vanhentuneen tiedon pohjalta.
Olen havainnut myos itse uusien tyontekijoiden perehdyttamisten kautta, etta osat oman pe-
rehdytysjaksoni aikana saaneistani opeista ovat olleet virheellisia. Valitettavasti usein asia on

huomattu vasta sen jalkeen, kun olen opettanut virheellisia oppeja ensin eteenpain.
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Kiinnitin useasti viikkojen aikana huomiota, etta ohjelmistojen ja asiakaspalvelun opetustilanteissa
perehdyttaja usein vaatii, etta perehdytettava toimii taysin samalla tavalla kuin han itse. Pereh-
dytysprosessista tulisi mielestani karsia pois “my way or no way”-ajattelu ja ottaa huomioon

myos vaihtoehtoiset tavat toimia, mikali ne johtavat samaan lopputulokseen.

Perehdytysjakson pituutta tulisi mielestani uudelleen arvioida, silla uusi tyontekija ei ole
osaava korvaamaan patevaa tyontekijaa kolmen perehdytyspaivan jalkeen. Sahkopostin ja au-
lakansion kayttooikeuksien saamisessa menee valilla jopa kuukausi, joten pahimmassa tapauk-
sessa uusi tyontekija tyoskentelee ensimmaisen kuukauden aulassa pystymatta suorittamaan
suurinta osaa tyotehtavista. Mikali han talloin korvaa kokonaan yhden aulapalvelijan, jaa suu-
rin osa tyotehtavista toisten aulapalvelijoiden vastuulle. Talloin kiireisina paivina tarjotun
palvelun laatu on vaarassa laskea, silla tyomaara saattaa nousta liian suureksi resursseihin

suhteutettuna ja vakituisilla aulapalvelijoilla on liian suuri vastuu toiden suorittamisesta.

Kehitysehdotukset:

e Perehdytysjakson ajaksi yksi aulapalvelija lisdd aulaan, jotta perehdyttaja pystyy pe-
rehdytysjakson keskittymaan pelkastaan opettamiseen. Talla hetkella perehdytys ta-
pahtuu omien toiden lomassa, joten perehdytyksen maara on sidoksissa siihen, kuinka
paljon aikaa jaa omilta tyotehtavilta. Omat tyot eivat saisi karsia perehdyttamisesta,
silla tama nakyy heti palvelun kokonaislaadussa.

e Perehdytysjakson pituus tulisi suhteuttaa perehdytettdvdkohtaisesti. Mikali perehdy-
tettava on hitaampi oppimaan, tulisi tuetun perehdytysjakson kestaa pidempaan.

e Vain yksi uusi tyontekijd kerralla perehdytysvuoroihin. Talloin perehdyttaminen pys-
tytaan suhteuttamaan perehdytettavan tapaan oppia ja perehdytystilanne pysyy sel-
keampana.

e Uusi aulapalvelijatuuraaja ei saa tehdd aulassa omia vuoroja ennen, kun hdnelld on
tunnukset ja oikeudet kaikkiin jdrjestelmiin ja hdn pystyy tyoskentelemddn pddosin itse-
ndisesti. Talla varmistetaan, etta kaikki aulapalvelijat pystyvat tyoskentelemaan kokonais-
valtaisesti, eika vastuu tyotehtavien suorittamisesta jaa vakituisen aulapalvelijan har-
teille.

e Perehdytettdvdn oppimisen taso testataan perehdytysjakson jélkeen. Mikali osaami-
nen ei ole riittavalla tasolla, jarjestetaan uudelle tyontekijalle lisaa tuettuja oppivuo-
roja.

e Perehdytysjakson jdlkeen perehdytysprosessin ulkopuolinen henkilo kdy kaikki opetukseen
kuuluvat osa-alueet ldpi perehdytettdvdn kanssa. Talla varmistetaan, etta kaikki perehdy-
tysjaksoon kuuluvat kohdat on opetettu ja perehdytettava kokee opetuksen olleen riittava

pohja oppimisprosessin jatkumiselle.
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3. Aulapalvelijoiden keskinainen kommunikaatio ja osaamisen panttaaminen

Aulapalvelijoiden keskinaisen kommunikaation puute ja katkokset aiheuttivat raportointiviik-
kojen aikana useamman kerran hammennysta ja epaselvia ja virheellisia palvelutilanteita.
Puutteellisen keskinaisen kommunikaation taustalla oli usein tiedon jakamisen unohtaminen,
joka aiheutui usean tyotehtavan samanaikaisesta tekemisesta seka asioiden loppuun hoita-
mattomuudesta ennen uuden tyotehtavan aloittamista. Aulapalvelijoiden rasitustila ja vasy-
mys vaikuttivat myos asioiden muistamiseen, jolloin informaatiota unohdettiin jakaa eteen-
pain lahimuistin heikentyessa. Jossain tapauksissa tiedon jakamattomuus liittyi myos tiedon ja
osaamisen panttaamiseen, silla yksi aulapalvelija kertoi kokevansa, ettei kaikkien tyontehta-
vien hoitamista ole jarkevaa opettaa jokaiselle palveluaulassa tyoskentelevalle. Keskinaisen
kommunikaation puute aiheutti aulapalvelijoiden valilla myos luottamuspulaa, silla avoimeen

tiedon valittamiseen ei pystynyt luottamaan.

Kehitysehdotukset:

e Yksittdisten tilanteiden rauhoittaminen ja tyotehtdvien loppuun asti hoitaminen.
Puoliksi hoidetuilta tyotehtavilta voidaan valttya, jos jokainen aulapalvelija sitoutuu
suorittamaan jokaisen aloittaneensa tyotehtavan loppuun ennen uuden aloittamista.

e Asioiden vdliton kommunikointi. Mikali asiaa ei pysty suullisesti valittomasti toiselle
viestimaan, tulee se vahintaan kirjoittaa ylos. Tyohon liittyvaa oleellista tietoa ei tule
pitaa pelkastaan oman paan sisalla.

e  Kaikki pitdvdt kiinni sovituista tyotehtdvistd. Se etta pystyy luottamaan, etta tyot
poikkeuksetta hoituu ilman muistuttamista ja peraan kyselya vahvistaa aulapalvelijoi-
den valista luottamusta.

e On enemmdn, kuin ok pyytdd apua. Jos kokee, etta omalla vastuulle olevaa tyotehta-
vaa ei ehdi hoitamaan, tulee asia ottaa pikimmiten esille. Tama lisaa luottamusta
siita, etta kaikki ottavat vastuun omien tyotehtaviensa hoitamisesta.

e Esihenkilo kdy aulapalvelijoiden kanssa ldpi yhteiset sddnnét kaiken tyéhon oleellisen
tiedon ja osaamisen jakamisesta. Mikali tasta huolimatta jonkun havaitaan toistuvasti

tiedostaen panttaavan tietoa ja osaamista, tulee tasta raportoida esihenkilolle.
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4. Aulapalvelijoiden rekrytointiprosessin kehittaminen

Pohdinta uusien aulapalvelijoiden rekrytointiprosessin toimivuudesta nousi viikkojen aikana
esille uusien aulapalvelijatuuraajien aloittaessa perehdytysopeissa aulassamme. Vaikka pereh-
dytettavat olivat kaikki paperilla patevia, ei kaikki soveltuneet persoonaltaan ja osaamisel-
taan aulapalvelutiimiimme ja IT-yrityksen tyoymparistoon. Tyossamme tulee omata hyva pai-
neensietokyky ja kyky vastaanottaa negatiivista palautetta ilman loukkaantumista niin toisilta
aulapalvelijoilta, kun ulkoisilta ja sisaisilta asiakkailta. Lisaksi hyvat tietotekniset perustaidot

ovat oleellinen asia, silla tietokone on keskeisin tyovalineemme.

Raportointiviikkojen aikana aloittaneista uusista perehdytettavista aulatuuraajista paljastui
nopeasti piirteita ja osaamisen puutteita, jotka vaikeuttivat merkittavasti perehdytysproses-
sia ja keskinaista tapaamme kommunikoida. Puutteet liittyivat vajavaisiin tietoteknisiin tai-
toihin, henkilokemioiden toimimattomuuteen seka kykenemattomyyteen vastaanottaa raken-
tavaa negatiivista palautetta ilman loukkaantumista. Pitkaan kestaneen resurssipulan jalkeen
uusien aulapalvelijoiden rekrytointi tapahtui vauhdilla ja uskonkin akuutin henkiloston lisayk-
sen tarpeen vaikuttaneen rekrytointiprosessin laatuun negatiivisesti. Rekrytointiprosessin tu-
lisi olla huolellinen ja huomioida kohteemme vaatimukset kokonaisvaltaisesti. Talloin turhilta
perehdytysprosesseilta, joissa henkilo huomataan heti aulaamme epasopivaksi, voitaisiin valt-

tya.

Kehitysehdotukset:

e Rekrytointiprosessissa tulisi antaa painoa enemmdn rekrytoitavan henkilon
persoonan sopivuuteen tyoporukkaan. Mikali on havaittu, etta toistuvasti tie-
tyn tyyppiset henkilot eivat sopeudu tyoporukkaan ja IT-yrityksen tyoymparis-
toon, heidan palkkaamistaan tulisi uudelleen arvioida.

e Kohteen vaaditut taidot ja ominaisuudet tulisi tuoda ilmi rekrytointitilan-
teessa. IT-yrityksen kohdalla pitaisi painottaa hyvaa paineensietokykya, tieto-
teknisia perustaitoja ja kykya kestaa negatiivista palautetta. Talloin henkilo
on tietoinen kohteen vaatimuksista ja pystyy itse arvioimaan, kokeeko taytta-
vansa kriteerit.

e Rekrytointiprosessi tulisi aloittaa hyvissd ajoin, jotta palkkauskriteereistd ei
tarvitse tinkid. Uusien tyontekijoiden tarpeen ollessa akuutti, olen kokenut
palkattavien resurssien laadun karsineen eika rekrytointiprosessissa ei ole tal-

l6in huomioitu kohteen osaamisvaatimuksia kokonaisvaltaisesti.
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5. Esihenkilon ja aulapalvelijoiden valinen vuorovaikutus ja kommunikaatio

Esihenkilon ja aulapalvelijoiden valisessa kommunikaatiossa ilmeni raportointiviikkojen aikana
puutteita. Pitkaan jatkuneen henkilostovajeen aikana aulapalvelijat olivat tilanteen kriittisyy-
desta yhteydessa esihenkiloon, mutta pitkaan aikaan pyyntoihin lisaresurssien palkkaamisesta
ei silti konkreettisesti reagoitu. Koen, etta esihenkilotasolla ei ymmarretty resurssipulan ko-
konaisvaltaista vaikutusta palvelun laatuun, henkiloston hyvinvointiin ja jaksamiseen ennen
kirjallista negatiivista asiakaspalautetta, koska esihenkilot vierailevat toimistolla hyvin har-

voin. Talloin he nakevat aulan toiminnasta ja kiireellisyydesta vain pintaraapaisun.

Pyyntoihin reagoimattomuus jatti kuitenkin aulapalvelijoihin epailyksen, etta voiko esihenki-
l6iden toimintaan luottaa. Kolauksen aulapalvelijoiden ja esihenkiloiden valiseen suhteeseen
loi myos esihenkiloiden tapa valittaa asiakkaan antama negatiivinen asiakaspalaute aulapalve-
lijoille. Asia tuotiin esille mielestamme eparakentavasti, ilman etta aulapalvelijoiden omaa
nakokulmaa tapahtuneeseen kysyttiin tai asiasta ensin keskusteltiin. Koimme tilanteen epaoi-
keudenmukaiseksi, silla asiakaspalautetta koskeva konfliktitilanne oli johtunut henkilostova-
jeesta, johon olimme omalta puoleltamme yrittaneet saada muutosta jo pidemman aikaa.
Mielestani esihenkilon ja alaisen valisen suhteen pitaisi olla vuorovaikutukseltaan avoin, jossa

luottamus ja kunnioitus ovat molemminpuolisia.

Kehitysehdotukset:

e Jokaisen yksilon tuntemuksia kuunnellaan ja otetaan vakavasti. Jos aulapalvelija ko-
kee esimerkiksi tyokuormituksensa olevan liiallinen, tulee asiaan valittomasti rea-
goida vaaditulla tavalla. Tama kasvattaa tyontekijan luottamusta siita, etta esihenkilo
on tilanteessa kuin tilanteessa hanen puolellaan.

e Esihenkilon tulisi pyrkid tukemaan aulapalvelijoiden kokonaisvaltaista tyohyvinvoin-
tia ja jaksamista, silla aulapalvelijoiden hyvinvointi ja tyoolosuhteet ovat suoraan yh-
teydessa tuotetun palvelun laatuun.

e Aulapalvelijoiden ja esihenkilon vdlisid kuukausipalavereja. Saannolliset tapaamiset
edesauttaisivat molemmin puolista avointa kommunikaatiota ja ymmarrysta. Esihen-
kilo pysyisi reaaliaikaisemmin perilla palveluaulan toiminnasta ja aulapalvelijoiden
hyvinvoinnista.

e Palautetta tulisi antaa ja vdlittdd rakentavasti keskustellen. Hyva palaute sisaltaa
rakentavan palautteen toiminnasta, tavoitteiden kirkastamisen ja tulevaisuuteen
suuntaamisen (Kupias, Peltola & Saloranta 2013). Palautteenantotilanne ei saisi olla
syyttava tai vastapuolta alentava, vaan syy-seuraussuhteesta tulisi keskustella ottaen

vastapuolen kokemus tapahtuneesta huomioon.
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4.3  Kehitysehdotuksien hyodyntaminen

Havaintojeni kautta alihankkijayritys sai kokonaisvaltaisen kuvan asiakaspalvelun laa-
tuun vaikuttavista elementeista IT-yrityksen aulapalvelussa. Kehitysehdotuksiani hyo-
dyntamalla on mahdollisuus kehittaa henkiloston tyohyvinvointia ja kaikkia havaitse-
miani osa-alueita, joilla on vaikutus aulapalvelijan tuottaman asiakaspalvelun laa-
tuun. Opinnaytetyoni havaintoja ja kehitysehdotuksia pystyy myos hyodyntamaan ja

soveltamaan muiden organisaatioiden aulapalveluiden asiakaspalvelun kehittamisessa.

Kuviossa 11 avaan aulapalvelijana omia ajatuksiani kehitysehdotuksien kaytannon
priorisoinnista. Mielestani aulapalvelijoiden ja esihenkilon valinen avoin kommunikaa-
tio pitaisi saada heti alkuun toiminaan, silla koen sen olevan avain myos muille muu-
toksille. Taman jalkeen tulisi keskittya vakituisten aulapalvelijoiden tyohyvinvoinnin
ja jaksamisen edistamiseen, silla vakituisen henkiloston hyvinvointi kantaa palveluau-
lan keskeisinta asiakaspalvelua ja osaamista. Kun aulapalvelijoiden hyvinvoinnin tila
on varmistettu, tulisi seuraavaksi kehittaa vakituisten aulapalvelijoiden keskinaista
luottamusta, kommunikaatiota ja avoimuutta. Aulapalvelun henkiloston lisaamisesta
ei ole merkittavaa hyotya, jos nykyisten aulapalvelijoiden valinen kommunikaatio ei
ole ensin kunnossa. Kun keskeisimmat asiat, eli esihenkilon ja aulapalvelijoiden seka
aulapalvelijoiden keskinainen vuorovaikutus on kunnossa, on aika kehittaa aulapalve-
lun perehdytysprosessia ja rekrytointiprosessia. Havaitsin viikkojen aikana naiden
osittain vaikuttavan toisiinsa, joten kehittaminen voisi tapahtua samanaikaisesti kes-
kittymalla IT-yrityksen odotuksiin heidan palveluaulansa aulapalvelijoiden asiakaspal-

velun laadusta ja osaamisesta.

1. Esihenkilon ja aulapalvelijoiden valinen vuorovaikutus
ja kommunikaatio

2. Henkilostovajeen ja resurssipulan kokonaisvaltainen
vaikutus

3. Aulapalvelijoiden keskindinen kommunikaatio ja osaamisen
panttaaminen

4. Palveluaulan perehdytysprosessin puutteet ja kehittdaminen

5. Aulapalvelijoiden rekrytointiprosessin kehittaminen

Kuvio 11: Kehitysehdotuksien priorisointi
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