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Opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda esiin ideoita ja valineitd nuoren kesatyontekijan perehdytyk-
seen ja tydn aloitukseen PowerPark huvivaltiossa. Opinnaytetydn taustalla oli HURMOS-hanke ja
toimeksiantajana tydssa oli PowerPark. Tutkimuksellinen kehitysty6 oli rajattu huvipuiston kesa-
tyontekijoiden yleiseen perehdytykseen, johon haluttiin I0ytaa ideoita ja kehityskohteita, nuoren eli
z-sukupolven nakodkulmasta. Tutkimus- ja kehittamistehtavassa kartoitettiin teoriatiedon, innovaa-
tiotyopajan ja haastattelujen avulla kokemuksia erilaisista valineistd ja menetelmistd, jotka sopivat
nuoren tyontekijan perehdytykseen.

Tutkimusmenetelmina tydssa sovellettin palvelumuotoilua ja tapaustutkimusta. Kirjallisuuden
avulla Ioytyi tutkimustietoa alykkaasta johtamisesta, huumorin ja innostuksen vaikutuksesta tyoil-
mapiiriin ja tuloksen tekemiseen, nuoren sukupolven nakdkulmaa unohtamatta. Keskeisena tyo-
menetelmana oli palvelumuotoilun ideatyopaja, jossa persoonakuvausten, unelmapuun ja Learning
cafén avulla keréttiin aineistoa ideoihin. PowerPark yrityksen yleiseen perehdytysmateriaaliin tu-
tustumalla ja haastattelujen avulla seurattiin perehdyttdmisen onnistumista kesatyontekijan nako-
kulmasta. Haastattelujen avulla saatiin kokemustietoa kesatyontekijan kesatyohon ja perehdytta-
miseen liittyvista seikoista.

Ideatydpajan ja tutkimuksen avulla syntyi "Three Rules for Super Fun in PowerPark” -ohjeet, jotka
ovat sovellettavissa useisiin asiakaskohtaamisiin erilaisissa toimintaymparistoissa. TyoGilmapiirilla,
tyontekijoiden keskinaisella luottamuksella ja omalla tyotiimilla on vahva vaikutus asiakaskokemuk-
sen syntymiseen. Selkeiden ohjeiden ja hyvien toimintatapojen esiin tuomisella tavoiteltiin positii-
vista tyoilmapiiria, joka valittyisi myos huvivaltion asiakkaille hyvana asiakaskokemuksena. Selkeitd
ja ytimekkaita ohjeita voidaan kokeilla ja taydentaa seka kehittaa edelleen tulevina vuosina. Tutki-
muskysymyksiin 10ytyi vastauksia ja kehitystyd jatkuu muuttuvassa toimintaymparistossa, jossa
asiakas on kuningas, ja asiakkaan ikimuistoista elamysta tavoitellaan — huumoria ja iloa unohta-
matta.
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The purpose of this thesis was to get new ideas for introduction of new summer employee in Power
Park amusement park. The thesis was a part of the HURMOS-project. The aim was to find ideas
for introduction for young workers in the beginning of summer season in Power Park. In research
and development, the theories of young generation and introduction, innovation workshop, and
employee interviews, were used to collect the ideas of different kind of tools and methods to be
applied for introduction phase of recruitment.

The methods in this thesis were service design, as research and development method, and case
study for interviews. The theoretical section collects how to lead and motivate young workers, and
the importance of humor and playfulness for well-being at work and efficient way of working. By
analysing the general introduction material in Power Park, creating personas, drawing tree of
dreams of Power Park's customer and summer employees, and having conversations in the Learn-
ing café, the new ideas were collected. Also by interviewing two summer employees, the experi-
ences of introduction process were received.

The “Three rules for Super Fun in Power Park” were created, those can be applied also to different
kind of working environments. The climate of working, trusting co-workers, and team working have
strong effect on customer experience. These basic rules can be tested further and developed more
in future. Thesis found answers to the questions that were studied, and the development continues
in PowerPark where the excellent customer experience, with humor and customer joy, is the most
important target in Power Park Fun Land.

Keywords: employee introduction, young generation, leadership, service design, customer experi-
ence
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd "Hurmosta perehdytykseen” on osa HURMOS-hanketta. HURMOS-hankkeen
tavoitteena on tutkia ja kehittad@ huumoriosaamista suomalaisiin yrityksiin ja niiden liiketoimintaan.
HURMOS-hanke kartoittaa huumoritydkaluja yrityksen kayttoon seka sisaiseen ettd ulospain suun-
tautuvaan toimintaan. (OAMK 2016, viitattu 25.5.2016.) Hankkeessa kartoitetaan huumorin strate-
gisia kayttomahdollisuuksia yritysten sisaisessa, ulkoisessa toiminnassa ja viestinnassa. HUR-
MOS-hankkeen tavoitteena on my0s lisata yritysten ja asiakkaiden yhteisollista innostusta, luo-
vuutta ja innovatiivisuutta. (Kaleva 2016, viitattu 25.5.2016.)

PowerPark huvivaltiossa yhteisolliseen innostukseen, luovuuteen ja innovatiivisuuteen on erin-
omaiset lahtokohdat. Huvivaltio elaa innostuksen voimalla varsinkin, kun uusia palveluja ja toimin-
toja kehitetaan jatkuvasti. PowerPark muuttaa ja uudistaa liiketoimintaansa, jolloin yhteisdllinen in-

nostus, luovuus ja innovatiivisuus auttavat tassa muutoksessa.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksellinen lahestymistapa

Opinnaytetydssa perehdyttiin huumoriin ja sen kaytdn mahdollisuuksiin suomalaisessa yrityksessa
Huvivaltio PowerParkissa. Opinnaytetydn tutkimuksellisen kehittamistydn kohteena oli PowerPar-
kin nuoret tyontekijat ja heidan innostava perehdyttaminen kesatyohon. Tutkimuksen tarkoituksena

oli 16ytaa kayttokelpoisia ideoita ja valineita nuorten tyotekijoiden perehdytyksen kehittamiseen.

PowerPark haluaa tarjota loistavaa asiakaskokemusta huvipuiston asiakkaille. Loistavan asiakas-
kokemuksen tarjoavat asiakkaalle puiston tyontekijat, joista suurin osa on tyossa kesakauden ai-
kana. Keséatyontekijoiden ja erityisesti nuorten innostavaan perehdytykseen porauduttiin opinnay-
tetydn avulla. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa lahestymistapana kaytettiin palvelumuotoilua ja
tapaustutkimusta. Palvelumuotoilussa kehitettiin asioita faktaperusteisesti ja kayttajakeskeisest,
jossa kayttajina olivat kesatyontekijat seka toisaalta myods huvipuiston asiakkaat, koska tyéhon pe-
rehdytyksen kautta kesatyontekijat pystyivat loistamaan myds asiakaspalvelutehtavissa. Opinnay-
tetydssa palvelumuotoilun ideatyopaja toimi tiedon keraamiseen ja asioiden kehittdmisen pohjana.



Tapaustutkimus tuotti syvempéaa tietoa kesatyontekijan tydnhakuprosessista ja tydhdn perehdytta-
misesta. Haastattelun avulla kerattiin kehittamisehdotuksia ja -ideoita tyohakuprosessiin ja pereh-

dytykseen. Haastattelun tulokset ovat koottuna lukuun 5.4 Kesatyontekijan haastattelun tulokset.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja kysymykset

Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa siita, millaisia uusia keinoja ja valineita voisi ottaa kayttoon
nuoren tyontekijan perehdyttamiseen PowerParkissa. Yrityksessa oli kaytossa useita erilaisia vali-
neitd ja materiaaleja seka toimintatapoja, joiden avulla perehdyttamista oli kehitetty vuosien ajan.
PowerParkin tyontekijan perehdyttdmiseen oli kaytdssa Tyontekijan perehdyttdminen -tarkastus-
lista, Extranet —sivusto seka jokaisella tyopisteelld olevia kaytanndn ohjeita tydn suorittamisen.

HURMOS-hankkeen kautta haluttiin saada vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Kuinka nuoria perehdytetaan tyohon?
2. Minkalaiset valineet ja menetelmét ovat sopivia nuoren tydntekijan perehdytykseen?
3. Mika nuoria motivoi tydssa?

4. Kuinka nuoret voivat olla itse mukana perehdytyksen suunnittelussa ja toteutuksessa?

Tassa esitellaan lyhyesti tyon keskeiset kasitteet.

Asiakaskokemus: on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas muodostaa
yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus on jokaiselle asiakkaalle totta, jolloin palveluntarjoajan
asenteella on ratkaiseva merkitys.

Huumori: on osa katsomus- ja suhtautumistapaa elaman eri ilmidihin. Se ymmaérretaan leikinlas-
kuna, leikkisyytena, kykyna huomata elaman hullunkurisia puolia. Jokaisen huumorintaju on per-
soonallinen ja ainutkertainen.

Palvelumuotoilu: on ihmislaht6inen tapa kehittda palveluja ja palveluliketoimintaa. Palvelumuo-
toilu perustuu kayttajalahtoiseen palvelujen kehittamiseen.

Perehdyttaminen: on organisaation ja uuden tyontekijan valinen vuorovaikutteinen prosessi, joka
alkaa ensimmaisesta kontaktista organisaation ja tyontekijan valilla, ja loppuu, kunnes henkild on
|6ytanyt oman roolinsa organisaatiossa. Perehdyttaminen on uuden tydntekijan tutustuttamista tyo-

paikkaan, tydyhteisdon, tydymparistoon ja tehtavaan.



Z-sukupolvi: on syntynyt 1990- tai 2000-luvulla. Z-sukupolvea motivoivia tekij6ita ovat tydn haas-
teellisuus, mahdollisuus itsensa toteuttamiseen ja jatkuvaan kehittymiseen. He arvostavat kunnioi-

tetuksi ja kuulluksi tulemista seka esimiehen valmentavaa otetta.

1.3 Kesatyo Huvivaltio PowerParkissa

PowerPark huvivaltio sijaitsee Pohjanmaalla Harmassa. Huvipuiston menestystarina on alkanut
ulkokarting-radasta ja nykyisin huvipuisto on huvivaltion sydan. Amerikkalaisen lannenkylan tun-
nelma, itavaltalainen tirolilaismiljod, italialainen pikkukaupungin kuja, pienten oma maailma Rolli-
kyla, Euroopan suurin sisékarting-rata, Hevosmaailmaa ja Suomen ensimméinen 5D-elokuvateat-
teri ottavat huvittelijat huomaansa. Huvivaltiossa on myds monipuolisesti majoitusvaihtoehtoja, ra-
vintoloita ja kahviloita. (PowerPark. Hyva tietaa 2016, viitattu 13.7.2016).

Kesakauden 2016 aikana tyontekijoita PowerParkissa oli 373 henkilda, joista alle 18-vuotiaita tyon-
tekijoita oli 86 henkiloa. Kesakaudella erilaisia tyorooleja ja tyotehtavia oli yli 30 erilaista, huvipuis-
ton laitekuljettaja, lipunmyyja, pelihallinhoitaja, Rollikylan tyontekija, huvipuiston laitehuolto-
mies/sahkodasentaja, Kiinteistdnhoitaja-huoltomies, karting tyontekija, vastaanottovirkailija (ho-
telli/leirintaalue/infopiste), myyntisihteeri, tarjoilija, anniskeluravintolan vuoropaallikkd, ravintola-
kokki, keittion vuoromestari, ravintolatyontekija (pikaruoka), esimiesharjoittelija (pikaruoka), aa-
miaisenhoitaja, keittidapulainen/tiskari, leipuri-kondiittori, palvelulinjastomyyja, kahvilatyontekija,
kahvilaesimies, kahvilaesimiesharjoittelija, jaatelonmyyja, myymalahenkilokunta, kassatyontekija /
K-market, puutarhuri, puutarhuriharjoittelija, hevostenhoitaja (ratsastuskeskus), vaellusohjaaja
(ratsastuskeskus), siistija, jarjestyksenvalvoja / likenteenohjaaja, nayttelija kesateatteriin, puutar-
hamyymalatyontekija, vuoropaallikkd (siivousosasto), esimiesharjoittelija (siivousosasto) ja Fast

food ravintolapaallikko.

Alle 18-vuotilaat ty6tekijat voivat toimia lipunmyyjing, pelihallinhoitajina, Réllikylan tyontekijoing, ra-
vintolatydntekijoina (pikaruoka), keittidapulaisena tai tiskarina, jaatelomyyjana, myymalahenkilo-
kuntaan kuuluvana tai siistijana. Tutkimuksellinen kehittamistyd kohdentui alle 25- vuotiaisiin tyon-

tekijoihin, ns. z-sukupolveen.



1.4  Tutkimuksellinen kehittaminen

Kaytannollisen soveltavan tutkimuksen tekeminen seka tavoitteet kaytannon ja palvelujen kehitta-
misessa ohjasivat opinnaytetyota. Yhteinen kieli, kasitteet ja keskustelukulttuuri eri toimialojen ja
niiden sidosryhmien kesken ovat tyoelaman tutkimuksen tarkeita tavoitteita (Vilkka 2015.19). Po-
werParkin yhteista kielta, kasitteita ja keskustelukulttuuria tarkasteltiin perehdyttamisen nakokul-
masta. Kaytannonlaheisyys ohjasi tutkijaa ja tassa opinnaytetyossa tavoiteltiin tutkimusavusteisesti
ratkaisua ongelmanratkaisutehtdvaan "iloa ja innostusta nuoren tyontekijan perehdytykseen Po-

werParkissa”.

Opinnaytety0ssa ei tavoiteltu tieteelliselle tutkimukselle asetettuja tavoitteita. Tieteellisen tutkimuk-
sen tavoitteet ja vaatimukset eivat kuitenkaan ole taysin ristiriidassa tutkimuksellisen kehittamis-
tehtdvan kanssa. Tieteellisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta tietoa, ja tyéelamassa on
hyotya sellaisista tutkimuksista, jotka soveltavat tata tietoa yli ammattirajojen (Vilkka 2015. 33.)
Palvelumuotoilun menetelmien kayttaminen kehittamis- ja tutkimustehtavassa seka z-sukupolven,
perehdyttamisen, motivaation tutkiminen ja sukupolven johtamisen pohtiminen, tuovat tutkimuksel-
liseen kehittamiseen kokonaisuuden, jonka avulla kaytanndllisen tutkimuksen tekeminen luonnis-

tui.
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2 NUORET KESATYONTEKIJAT

Nuoret, alle 25-vuotiaat, tyontekijat astuvat mukaan tyoelamaan ja heita voidaan kutsua syntyma-
vuoden perusteella z-sukupolveen kuuluvaksi. Jo tydelamassa olevia sukupolvia voidaan maarittaa
seuraavalla tavalla, 1960- ja 1970-luvulla syntyneita kutsutaan x-sukupolveen kuuluviksi, 1980-lu-
vulla syntyneet ovat y-sukupolvea. Y-sukupolvelle teknologia on ollut arkipaivaa jo lapsesta saakka
ja he kyseenalaistavat tydeldman ja johtamisen totuuksia. Tuorein sukupolvi on z-sukupolvi, johon
kuuluvat 1990- tai 2000-luvulla syntyneet ja tahan sukupolveen kuuluvat ovat aktiivisia virtuaali-
maailmassa. Y- ja z-sukupolvea yhdistaa rakkaus persoonallisiin ratkaisuihin ja he haluavat ela-
massaan viihdettd seka leikkimielisyytta. Teknologian lasndolo on itsestaan selvyys ja elamysten
kokeminen aktiivisena asiakkaana kuvastaa myos heita. (Tienari & Piekkari 2011, 13-15.) Lauma
on z-yksilolle melkein yhta tarkea kuin han itse. Yksil on keskipiste, jolle vapaus on tarkeaa. (Tie-
nari & Piekkari 2011, 36.)

Tyoelamaan tuleva nuori sukupolvi laittaa esimiehensa koville. He haluavat, etta heidan esimiehel-
laén on aikaa keskusteluille ja he haluavat saada palautetta tyostaan. Tutkija Kultalahti maarittaa,
etta y-sukupolveen kuuluvat eli vuosina 1979-1995 syntyneet pitavat pomoa enemman henkilo-
kohtaisena valmentajana kuin tyotehtavia jakavana auktoriteettina. Kultalahti pitaa teknologista ke-
hitysta ja reaaliaikaista tiedonvalitystd y-sukupolven kannalta olennaisina, koska niiden kautta eria-
liset katastrofit ovat tulleet [ahemmaksi ja ymmarrys eldmanlangan ohuudesta on siten ehka pa-
remmin nakyvilld. Y-sukupolvi pitdd my6s tyon merkitystd tarkedmpana kuin palkkaa. (Helsingin
Sanomat 2015, viitattu 15.6.2016.) Tassa opinnaytetydssa kaytetaan nuoresta sukupolvesta kasi-

tetta z-sukupolvi, Tienaria ja Piekkaria mukaillen.

Uuden sukupolven johtaminen muuttuu kohti epajohtamista. Epajohtaminen on vastakohta sanka-
rijohtamiselle tai ponotysjohtamiselle. Muuttuvassa toimintaymparistdssa ja vuorovaikutuksen
muotojen muuttuessa, johtaminen on paatdsten ja valintojen tekemista. (Tienari & Piekkari 2011,
23.) Avoin ja reilu johtaminen on sellaista johtamista, jossa luottamus, viihde ja leikkimielisyys koh-
taavat (Tienari & Piekkari 2011, 97). Leikkimielisyytta ja viihteellisyytta johtamiseen voidaan saada
huumorin avulla. Huumori kasitetdan mielialana ja tunnelmana, jossa hilpeys on vallitsevaa. Se

ymmarretaan leikinlaskuna, leikkisyytena, kykyna huomata elaman hullunkurisia puolia. Huumori
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méaaritelladan myos sydamellisyytend, kujeellisuutena ja pilailuna seka myodtatuntoisena suhtautu-
misena humoristisiin elaman ilmioihin. Huumori voi olla myds tunteiden sekoitusta, kuten iloa ja

ahdistusta, suuruuden ja pienuuden yhtaaikaista lasnéoloa. (Vesa 2009, 23-27).

Huumori iimenee nauruna, iloisuutena ja hauskoina kertomuksina. Se voi olla my6s humoristia
kommentteja, kaskuja, piloja ja alyllista leikkia seka spontaania tilannehuumoria. Huumori voi olla
my0s mustaa huumoria, irvailua, naljailua seka vertauskuvia. Huumori on my0s osa laajempaa
katsomus- ja suhtautumistapa elaman eri iimiGihin. Jokaisen huumorintaju on persoonallinen ja
ainutkertainen. Hoitotieteen tutkimuksissa on pystytty osoittamaan, ettd huumori tuo hyvaa oloa ja
jaksamista, koska huumorilla voidaan alentaa ahdistusta, tasoittaa tunteita henkildkohtaisella ta-
solla ja silla voidaan myds vahentaa jannitysta, pelkoja ja vihaa. Huumori antaa energiaa, iloa ja
piristysta. (Vesa 2009, 23-27). Huumori on siten hyva valine avoimeen ja reiluun johtamiseen. Z-
sukupolven epajohtaminen on avointa ja lapinakyvaa seka tasa-arvoista. Johtaminen tukee mo-
ninaisuutta ja antaa tilaa useilla erilaisille ajatuksille, jolloin my6s viestintd on avointa ja tieto on
kaikkien saatavilla. (Tienari & Piekkari 2011, 22) Avoimeen tietoon ja viestintaan pyritaan tarjoa-
malla digitaalisia ratkaisuja, jolloin tietoa voi olla jopa liian runsaasti saatavana ja tiedosta tulee

infodhky, jossa oleellisen tiedon |6ytdminen on haasteellista.

Avoimempaan johtamiseen kuuluu dialoginen strategiatyd, joka on vuoropuhelua organisaatiossa.
Vuoropuhelu vie eteenpain ja mahdollistaa uusiin oivalluksiin. Mantereen mukaan dialogiseen stra-
tegiatyohon kuuluu johdon strategia ja keskusteluissa esitetyt tulkinnat johdon strategiasta, kes-
kusteluissa esitetyt tulkinnat organisaatiosta, sen eri osista ja niiden tavoitteista. Hiljainen tieto or-
ganisaation menestystekijoista, organisaation kehittamiseen liittyvat tieto ja toiminta, joka mahdol-
listaa organisaation selviytymisin liiketoimintaymparistdssaan, kuuluvat dialogiseen strategiatyo-
hon. Strategiatyd on kaikkien osallistamista keskusteluun ja eri organisaation osien tavoitteiden
maarittelyyn. Yrityksen strategiasta muodostuu erilaisia ndkemyksia, joiden kautta myos organi-
saation johdon strategia saa merkityksen. (Mantere, Suominen & Vaara 2011, 32). Z on uuden ja
jannan symboli, ja epajohtaminen ei tarkoita sita, etta johtamista ei tarvittaisi, vaan sita etté joh-
taminen muuttuu yhteiseksi toiminnaksi. Hyvinvoiva tydyhteisé on kaiken perusta ja tydhyvinvointi

seka innostus taytyisi pitad mukana kaikessa johtamisessa. (Tienari & Piekkari 2011, 262.)
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21  Perehdyttaminen tyohon

Yrityksen tyOkulttuuria voidaan kuvata siten, etta se kuvastaa tapaa, jolla tyopaikalla toimitaan.
Tyokulttuurin kuuluvia asioita ovat tyopaikan tyomoraali, tyontekoa saatelevat saannot ja ehdot,
tydyhteis6n vuorovaikutus seka asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kohtelu. (Tyéturvallisuuskes-
kus 2016, viitattu 22.5.2016). lloiseen ja innostavaan tyokulttuuriin sopii my6s huumori. Sopiva
huumorin kaytto yhdistaa ihmisia ja lisaa yhteisollisyytta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta. Tieto va-
littyy huumorin valitykselld hyvin, ja huumori edistaa tiimityota seka lisaa tiimin jasenten voimava-
roja. (Vesa 2009, 112.) Hyva on kuitenkin muistaa, etta tilanteeseen sopimaton huumori vaikuttaa-

kin painvastaisesti mielikuvaan yrityksesta ja sen tyokulttuurista.

Perehdyttamiseen liittyy olennaisesti myonteisen mielikuvan luominen yrityksesta, organisaa-
tiosta ja tyotehtavista. Uuden tyontekijan vastaanottaminen ja tervetulleeksi toivottaminen ovat
tarkeitd. Myonteisen mielikuvan herattaminen on ensimmainen tehtava, jonka jalkeen on luontevaa

siirtya tehtavien antamiseen ja tiedon jakamiseen. (Pitkanen 2010, 35-38.)

Yrityksen tyokulttuuriin paasee parhaiten sisalle perehdyttamisen kautta. Perehdyttamisesta on
vastuussa lahin esimies ja usein varsinaisen tyotehtavan opastuksen suorittaa tyokaveri, tutor tai
kummi. Perehdyttdjan tehtavana on antaa ymmarrettavia ohjeita, ohjata tekemaan tuottavaa seka
laadukasta tyota, ohjata kayttamaan turvallisia tydomenetelmia, kannustaa itsenaiseen tiedonhan-
kintaan ja ongelmien ratkaisemiseen. Yleensa perehdyttajan apuna on yksityiskohtainen kasikirja
tai muistilista, johon voidaan kuitata tydntekijan kanssa lapikaydyt asiat. (Perehdyttdmisopas 2007,
12.) Kun tiedon jakamisen lisdksi mahdollistetaan lisatiedon etsiminen, voidaan tyontekijaa akti-
voida tiedonhankkimiseen, jolloin perehdyttaminen seka viestintaa etta tyoyhteison vuorovaikuk-
seen tukeutuvaa. (Pitkanen 2010, 38—42.)

Jokaiselle uudelle tyontekijalle luodaan nakyvaksi yrityksen perustiedot. Yrityksen visio, missio
ja arvot voivat olla vain sanahelinda yrityksen kotisivuilla, kun tydskentelytavat seka viestintavali-
neet eivat ole tulleet viela tutuiksi. Innostava ja aito tietopaketti yrityksen uudelle tydntekijalle tuo
nakyvaksi tavoitteet henkildkohtaiselle tasolle ja kertoo, kuinka arvot toteutuvat arjen tydssa. Pe-
rehdytyspaiva yhdessa tiimin ja esimiesten kanssa auttaa padsemaan nopeammin mukaan. (Tuo-
minen & Pohjakallio 2012, 19.)
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Tyonopastaja opastaa varsinaiseen tyotehtavaan. Hyva tydnopastaja on ammattitaitoinen seka
motivoitunut koulutustehtavaan. Perehdytettava on uusi tydntekijd, jolla on myds vastuu perehdyt-
tamisen onnistumisesta. Aktiivinen osallistuminen ja oppiminen ovat perehdytettdvan tarkeimpia
taitoja. Perehdyttamiseen kuuluu, etta tydntekija tutustutetaan tyopaikkaan, tydyhteisdon, tydym-

paristdon ja tehtavaan. (Perehdyttamisopas 2007, 10.)

Tyopaikka Tyoyhteiso Tyoymparisto Tehtava
organisaatio tyokaverit koneet valineet

tavat sidosryhmat laitteet saannot
toiminta-ajatus tilat

KUVIO 1. Perehdyttdmisen sisélto

Uudessa tyopaikassa tutustutaan organisaation, tapoihin ja toiminta-ajatukseen. Tyokaverit ja si-
dosryhmat (esimerkiksi palkkahallinto seka tyoterveys), koneet, laitteet ja tilat seka kaytettavat tyo-

valineet ja saannot tulevat perehdyttamisen kautta tutuiksi. (Perehdyttamisopas 2007, 10.)

Tydnantajan on huolehdittava, etta tyontekija perehdytetaan riittavasti tydhon, tydpaikan tyodolo-
suhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin tydvalineisiin ja niiden oikeaan kayttoon
seka turvallisiin tydtapoihin. Lainsadadannon mukaan on tydnantajan annettava tyontekijalle riittavat
tiedot tyGpaikan haitta- ja vaaratekijoista. (Finlex 2002, viitattu 7.6.2016.)

Uuden ty6ntekijan perehdyttaminen on osa henkiléstohallinnon prosessia. Organisaation ja uu-
den tyontekijan valilla on vuorovaikutteinen prosessi, perehdyttaminen, joka alkaa ensimmaisesta
kontaktista organisaation ja tyontekijan valilla ja prosessi loppuu, kunnes henkilo on l6ytanyt oman
roolinsa organisaatiossa. Keskeisia tavoitteita ovat yksilon sitoutuminen ja organisaation uudistu-

miskyvyn kehittyminen. (Kjelin & Kuusisto 2003. 14-15.) Jokaiselle tydntekijélle tulisi laatia oma
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henkildkohtainen perehdyttdmissuunnitelma. Henkildkohtaisessa suunnitelmassa otetaan huomi-
oon uuden tyontekijan toimenkuva seka hanen aiempi kokemus ja osaamisen, yrityksen arvot, stra-
tegian ja tavoitteet. (Kjelin & Kuusisto 2003, 198-199.)

PowerParkissa liiketoiminta- ja henkilostostrategiaa kéydaan lapi perehdytyspaivana (Kick-Off-
paiva) ja perehdytysmateriaalien avulla. Yleisessa kaikkia tydntekijoitd koskevassa perehdyttami-
sessa esille tulevat asiat liittyvat asiakkaiden kohtaamiseen, toimintaprosesseihin, yrityksen tuot-
teisiin, yrityksen tavoitteisiin seka siihen, kuinka tyontekija voi omalla toiminnallaan vaikuttaa lois-
tavan asiakaskokemuksen syntymiseen ja toteutumiseen. Yritykseen tuleva uusi tulokas tuo
my0s tuoreen ndkemyksen ja voi nain mahdollistaa uusien innovaatioiden ja prosessien kehittami-
seen, sen vuoksi palautteen kerddminen perehdyttamisesta olisikin ensiarvoisen tarkeaa. (Ketola
2010, 112-113.)

Yrityksen henkilostostrategiassa maaritellaan, etta liketoimintastrategiaa on toteuttamassa ja ke-
hittamassa oikeanlainen joukko ihmisia. Kun uusia ihmisia on mukana, niin perehdyttamisessa
huolehditaan siita, etta uudet toimijat tietavat kuinka toimia ja [0ytavat nain oman paikkansa orga-
nisaatiossa. (Helsila & Salojarvi 2013, 13.) Tyontekijan perehdytys tydtehtavaan alkaa siis jo tyon-
hakuvaiheessa. Voidaan ajatella, etta jo valintaa ennen, tyohakija perehtyy yritykseen ja tyotehta-
vaan, johon han on hakemassa. Haastattelu ja valinta tyotehtdvaan ovat myds osa prosessia.
Tyontekija saa tietoa seka tyosta etta organisaatiosta, johon han hakee tyohon. Perehdyttaminen
alkaa siis usein ennen kuin tyosopimusta on allekirjoitettu ja varsinainen tydhon opastaminen ta-

pahtuu sitten kun tyo alkaa.

Perehdyttdmiseen panostamisella voidaan nopeuttaa tyontekijan integroitumista tydyhteisoon ja
hanen taitonsa saadaan nopeasti kayttoon. Perehdyttaminen mielletdén osaksi rekrytointiprosessia
ja siihen kuuluu monia kaytannén tydhon ryhtymiseen helpottavia osia: tydvalineet, tyopiste, tiimiin
tutustuminen ja ty6sopimuksen tekeminen. Ensimmaiset tydpaivat voivat olla yleista tutustumista
tydymparistoon ja sen jalkeen edetaan perehdyttdmissuunnitelman mukaisesti. (Helsila & Salojarvi
2013, 139.) Perehdyttdminen on tarkea vaihe tyontekijan tydsuhteen alussa, siind voidaan par-
haimmillaan saada tydntekija integroitua yritykseen nopeasti, mutta voidaan myés haaskata aikaa
ja viivastyttaa "sisaanajoa” tyodtehtaviin ja tydyhteisdon. (Rousku 2011, 2.) Perehdyttdmisen seu-
rannalla ja arvioinnilla voidaan arvioida uuden tyontekijan oppimista seka perehdyttamissuunnitel-
man toimivuutta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 245-246.)
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Perehdytyksen etuja ovat:

1,
2
3
4.
5

. Turvallisuusriskit vahenevat, kun uusi tyontekija tunnistaa tyon ja tydympariston vaarat ja

o

Oppiminen tehostuu ja oppiaika lyhenee.
Myonteinen suhtautuminen tyéhon ja tydyhteisdon lisaavat tydhon sitoutumista.
Perehdytettavalle ja asiakkaille syntyy mydnteinen yrityskuva.

Virheet ja niiden korjaamiseen kuluva aika vahenevat.

osaa toimia oikein niiden poistamiseksi tai vahentamiseksi.

Poissaolot ja vaihtuvuus vahenevat.

Kustannuksia saastyy erilaisten hairidtekijoiden vahentyessa. (Tyohon perehdyttdminen ja
opastus 2009, viitattu 29.6.2016, 3-4.)

Seuraava kuvio kuvaa perehdytyksen portaita, joiden avulla laskeudutaan turvallisesti mukaan tyo-

yhteis66n ja omaan tyorooliin:

Opastuksen
aloittaminen

Mielikuva-

harjoittelu

Taidon
kokeileminen
ja harjoittelu

Opitun
varmista-
minen

KUVIO 2. Perehdytyksen portaita mukaillen (Ty6h6n perehdyttédminen ja opastus 2009, viitattu
29.6.2016, 6.)

Opastuksen aloittamisessa kannustetaan oppimiseen seka kuvataan tehtavat ja tavoitteet. Ope-

tusvaiheessa tehtavat ja toimintaohjeet kaydaan yhdessa lapi. Mielikuvaharjoittelun tarkoituksena

on varmistaa, etta asiat on ymmarretty ja ne pystytaan kertomaan omin sanoin. Taidon kokeilemi-
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sen vaiheessa tyotehtavia kokeillaan, annetaan palautetta ja tehdéan uudelleen, seka kannuste-
taan taidon kartuttamiseen. Opitun varmistamisen portaalla uusi tydntekija tydskentelee itsenai-
sesti. Tydskentelya seurataan ja hanta kannustetaan kysymaan apua tarvittaessa. (Ty6hon pereh-
dyttdminen ja opastus 2009, viitattu 29.6.2016, 6.)

Perehdyttamisen arvioinnilla voidaan arvioida perehdyttamissuunnitelman toimivuutta. Pereh-
dyttdmismenetelmien arvioinnissa taas tarkastellaan perehdyttajien ja tulokkaiden toimintaa (Kjelin
& Kuusisto 2003, 245-246.) Arvioinnin kautta saadaan tietoa siita, kuinka oppiminen onnistuu ja
voidaan varmentaa, etta yrityskuva sailyy myonteisena. Perehdytyksen arvioinnissa saadaan tietoa
virheista ja puutteista perehdytysmateriaalissa tai —ohjeissa, ja voidaan nopeasti reagoida ja kor-
jata puutteet. Arvioinnissa nahdaan myds mahdolliset turvallisuusriskit ja niihin voidaan puuttua
valittdmasti, ja saadaan tietoa hairidtekijoista. Kun kaydaan perehdytyksen onnistumiseen liittyvia
keskusteluja tyontekijan kanssa, han tuntee kuuluvansa tydyhteisdon sen tarkeana jasenena ja
hanen mielipidettdan kuunnellaan ja arvostetaan. Perehdyttaminen ja arviointikeskustelu ilmenta-
vat, etta tydnantajaa kiinnostaa aidosti se, milla fiiliksella tyota tehdaan ja miten se valittyy asiak-

kaille.

2.2 Motivaation ja huumorin merkityksesta tyossa

Henkiloston motivaatioon vaikuttaa tyohon ja tydymparistoon seka omaan elamaan kuuluvat asiat,
joihin kaikkiin ei tydnantajalla ole vaikutusmahdollisuutta. Hyvalla ja vastuullisella henkilostojohta-
misella voidaan edesauttaa ihmisen hyvinvointia ja motivaatiota. Kultalahti (Kultalahti 2015, 207-

217) kokoaa henkildstojohtamiseen liittyvia motivaatiotekijoita seuraavasti.

Motivoivat-tekijat
— Uusi innostava ty0 tai projekti
— Miellyttava tydymparistd
— Mahdollisuus kasvaa ja kehittya
— Tyon joustavuus
— Tydn ja oman eldméan tasapaino
— Onnellisuus yksityiselamassa

— Riittavasti haasteita tydssa, mutta ei lian vaativia
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Ei motivoivat -tekijat
— Rutiiniluotoiset tehtavat liian pitkaan
— Huono tyoilmapiiri
— Tyo kuluttaa myos vapaa-aikaa
— Huono esimiestyoskentely
— Joustamattomuus tyossa
— Eikuunnella eika kunnioiteta mielipiteita, eika saa apua, kun tarvitsee
— Negatiiviset vaikutukset yksityiselamaan, esim. univaje, ei ehdi harrastaa omia harrastuk-

sia.

Tyomotivaatiota ja hyvinvointia ei yllpideta palkinnoilla ja rangaistuksilla vaan psykologisten
perustarpeiden tyydyttymisella (Jarvilehto 2014, 366.) Perustarpeita ovat vapaaehtoisuus, kyvyk-
kyys ja yhteenkuuluvuus (Martela 2014, 48). Sisaisen motivaation kipina syntyy naista tarpeista ja
itsetuntemus seka intohimo ruokkivat toimintaa. Tyomotivaatiota edesauttaa vapaaehtoisuus ja it-

seohjautuvuus, kyvykkyys seka yhteenkuuluvuus. (Jarvilehto 2014, 366.)

Tyoyhteiso voi kannustaa ja innostaa mukaan seka lisata yhteenkuuluvuuden tunnetta. Innostuk-
sen voimasta tyoyhteiso muuttuu kannustavaksi ja tyd mielekkd@mmaksi. Innostus muuttuu tyo-
yhteison voimavaraksi, innostusvoimaksi, kun tyoyhteisossa on yhtenevaiset tavoitteet ja avoin
viestinta tukee tavoitteisiin paasemista. Innostuksen mahdollistaa avoin viestinta ja aito yksiloa
kunnioittava vuorovaikutus. Valmentava esimies on innostuksen valmentaja, joka herattaa innos-
tuksen vahvuuksien kautta. Jotta valmentava johtaminen onnistuu, on tarkeaa luoda hyvaksyva ja
kunnioittava ilmapiiri. (Valo 2016, viitattu 16.6.2016.)

Innostusta voidaan rakentaa erilaisuuden ymmartamisella, palautteen antamisella, oikealla asen-
teella ja esimerkin kautta. Valmentava esimies voi johtaa innostusta luomalla olosuhteet, joissa
yksilgilla ja timeilld on mahdollisuus onnistua. Johtamiseen tarvitaan erilaisten ihmisten ja erilaisen
osaamisen ymmartamista ja tukemista. Innostuminen tarvitsee tilaa, eivatkd kaikki innostu sa-
moista asioista. Kun tehdysta tyosta kiitetaan ja kehutaan, syntyy merkityksellisyyden tunne, joka
yllapitaminen tarvitsee toistuvia ja konkreettisia tekoja. Kiittaminen ja kannustaminen ovat hyvia
keinoja aloittaa ja innostavalle esimiehelle kiittdminen ja kannustaminen ovat arkipéivaa. Innostuk-
seen tarvitaan oikeaa asennetta, uteliaisuutta ja rohkeutta tehda asioita. Onnistumiset ruokkivat

innostusta ja innostuminen toimii polttoaineena onnistumiselle. (Valo 2016, viitattu 16.6.2016.)
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Huumori on tarttuvaa ja parhaimmillaan helpottaa ja vahvistaa sosiaalista vuorovaikutusta ihmis-
ten valilld. Huumoriin liittyy sosiaalinen ja parhaimmillaan innostava voima. Huumorin katsotaan
myos lisaavan innovatiivisuutta liketoiminnassa. Huumoria voidaan kuvata siten, etta se on todel-
lisuuden katsomista toisin silmin, mika tarkoittaa, ettda huumorin keinoin voidaan viestia useita ja
yhteen sopimattomia asioita, jolloin ne ilmenevéat humoristisina. (Keep on smiling! Luvassa huumo-

ria, innostusta ja ketterad menoa 2016, viitattu 21.8.2016).

Huumorimainonta on muuttunut tyopaikkailmoituksissa, joissa sopivuuden rajoja haetaan myos
huumorin kautta. Viidakkorumpuefektin voimalla ja sosiaalisen median kautta saadaan enemman
huomiota kuin koskaan aiemmin. Humoristisen tydpaikkailmoituksen kautta voidaan testata tyon-
hakijan sopivuutta joukkoon. Tyonhakija voi nahda, sopiiko yrityksen huumorikulttuuri ja ilmapiirin
hanen ajatus- ja arvomaailmaansa. (Keep on smiling! Luvassa huumoria, innostusta ja ketteraa
menoa 2016, viitattu 21.8.2016.)

Eri tyyppiset huumorityypit vaikuttavat innovatiiviseen kayttaytymiseen ja tuloksen tekoon. Affi-
liative humor eli toverillinen ja harmiton huumori antaa mahdollisuuden ihmissuhteiden yllapita-
miseen ja yhteenkuuluvuuden lisaé@miseen. Huumori liittyy vitseihin ja hauskoihin sattumuksiin,
joille voidaan yhdessa nauraa. Aggressive humor eli vihamielinen huumori on vihamielista ja va-
heksyvaa, kritisoivaa, tai sita kaytetaan manipuloimaan muita. Vihamielinen huumori voi olla sek-
sistisia tai rasistisia vitseja, joissa ei oteta toisten tunteita huomioon. Self-enhancing humor eli pa-
rantava ja vapauttava huumori, joka on seka suhtautumistapa etta optimistinen asenne omaan
elamaan. Vapauttavan huumorin avulla oman voidaan hallita omaa mielenlaatua ja stressin sieto-
kykya. Hauskojen tilanteiden nakeminen haastavissa tehtavissa auttaa stressaavassa tilanteessa.
Self-defeating humor eli itseirvailu huumori on itselleen nauramista. Itseirvailulla huvitetaan toisia
kertomalla hauskoja tai naurettavia asioita omasta itsesta. Itseirvailulla peitellaén tai piilotetaan
useinkin negatiivisia tunteita. (Atta-Owusu 2016, viitattu 21.8.2016.)

Innovatiivinen kayttaytyminen on ideointia ja ideoiden heittelya ja jakamista, kun taas innovatiivinen
tuloksenteko johtaa konkreettisiin tuloksiin. Eri tyyppisella huumorilla on tutkittu olevan erilainen
yhteys innovatiivisuuteen. Kayttaytymiseen ja tuloksentekoon voidaan nahda seuraavia vaikutuksia
eri huumorityypeilla. Huumorin avulla voidaan asioita katsoa uudella tavalla, jolloin se auttaa tyo-
yhteis6a toimimaan paremmin yhdessa. Asioiden nakeminen uudella tavalla voi johtaa innovatiivi-

seen tyoskentelytapaan ja sen kautta my0s tuloksellisuuteen. Harmiton huumori yrityksen sisalla
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ja sen sidosryhmien valilla toimii hyvin ja johtaa innovatiiviseen kayttaytymiseen. Vapauttava huu-
mori edistaa innovatiivista tuloksentekoa yrityksen sisalla. Aggressiivinen ja kritisoiva ei taas kan-
nusta innovatiivisuuteen. Leikitteleva huumori seka asenne ja ilmapiiri vaikuttavat siinen, etta si-
toutuminen tyohon kasvaa, jolloin sen voidaan nahda edistavan innovatiivista kayttaytymista.
(Keep on smiling! Luvassa huumoria, innostusta ja ketterdd menoa 2016, viitattu 21.8.2016.) Mo-
tivoiva ja innostava tyo, leikitteleva huumori ja tydilmapiiri luovat tyopaikan, jossa voidaan

innostua yhdessa, kehittaa uusia toimintatapoja tai uutta liketoimintaa seka toteuttaa niita yhdessa.

2.3 Nuoren eli Z-sukupolven johtaminen

Lahitulevaisuuden henkilostojohtamisen prioriteettilistan karjessé ovat tydhyvinvoinnista huolehti-
minen, esimiestyon kehittdminen ja motivaatiosta huolehtiminen. Ei kuitenkaan viela riita, etta asiat
tunnistetaan tarkeina. Niihin joudutaan my6s uhraamaan aikaa, tydpanosta ja usein myds rahaa.
(Outila & Viitala 2014, 221-237.) Sydanmaanlakka maarittelee alykkaan organisaation sellaiseksi,
jossa tehokkuuteen, oppimiseen ja henkilokunnan hyvinvoinnin edistamiseen kiinnitetdan huo-
miota. Tehokkuutta on suorituksen johtaminen, oppimista on osaamisen johtaminen ja hyvinvointia
on tiedon johtaminen. Menestyva organisaatio tarvitsee naiden osa-alueiden tasapainon. (Sydan-
maanlakka 2009, 100-101.)

Z-sukupolven johtaminen on alykasta johtamista. Z-sukupolven edustajat arvostavat kunnioitetuksi
ja kuulluksi tulemista seka esimiehen valmentavaa otetta:

1) |'want to develop myself, but not at all costs!

2) |don't want to get bored!

3) | appreciate support!

4) | need help in spreading my wings!

5) | provide new insights!
(Kultalahti 2015, 97.)

Alykas johtajuus muodostuu suorituksen johtamisesta, tilannejohtamisesta, transformationaali-
sesta johtamisesta, tiimi johtamisesta, arvojohtamisesta ja itsensé johtamisesta. Syddanmaan mu-
kaan, alykkaaseen johtajuuteen liittyy myds taustafilosofioita rationaalisesta alykkyydesta, tun-

nealykkyydesta ja henkisesta alykkyydesta. (Sydanmaanlakka 2009, 110-113.)
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Tavoitejohtaminen

Tavoitejohtamista kuvaa prosessi, jossa ylemmét ja alemmat johtajat yhdessa nimeavat organisaa-
tion tavoitteet ja maarittelevat kunkin yksilon paavastuualueet odotettujen tulosten muodossa. Or-
ganisaation toimintaa ohjaavat mittarit ja sen tuloksia arvioidaan. Tavoitejohtaminen on suorituk-
sen johtamista. Tavoitejohtamisessa on kaikkien kanssa tehdyt tavoitteet hyvaksytty paremmin
kuin johtajien yksin asettamat tavoitteet. Malli toimii yha ja on jokapaivaisen johtamisen perusla-
hestymistapa. Johtamismalli perustuu siihen, etta kaikki henkilt tietavat mitka ovat heidan tehta-
vansa ja heidan henkilokohtaiset tavoitteensa ja mita osaamista heilté edellytetaan. He saavat riit-
tavasti ohjausta ja palautetta tehtaviensa hoitamisesta. Tavoitejohtamisessa on kysymys tavoittei-
den asettamisesta, ohjauksesta ja valmentamisesta, tulosten arvioinnista seka kehittdmisesta. (Sy-

danmaanlakka 2009, 39-41.), kuten seuraavassa kuviossa on kuvattu.

Yritys

* Strategia
* ydinosaaminen

Kehittaminen " Tuvoiﬂeiden

asefttaminen
Ymparisto

* Arvot

* Verkosto

* organisaatio keskustelut

Suunnittelukokoukset Jatkuva

Suunnittelu- ja kehitys suorituksen
parantaminen

Paivittaisjohtaminen

Palaute

Tulosten
arviointi

Ohjaus /

Yksild Valmentaminen

* Suoritus
+ Kehittaminen

KUVIO 3. Suorituksen johtamisjérjestelméaé mukaillen (Sydénmaanlakka 2009, 41)

Laamanen puolestaan nakee tavoitejohtamisessa ongelmina sen, etteivat tyontekijat pysty teke-
maan tyotaan paremmin pelkastaan tavoitteiden avulla. Kilpailu ja yhteistyon esteet, tavoitteiden
muuttumattomuus ja lyhyen tahtaimen tavoitteet eivat tuota toivottua tulosta. (Laamanen 2003, 25.)
Suorituksen johtamisjarjestelmassé ohjaamisella ja tulosten arvioinnilla pyritd&n ohjaamaan toimin-

taa ja pelkka tavoitteiden asettaminen ei riita alykkaaseen johtamiseen.
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Transformationaalinen johtaminen

Transformationaalinen johtaminen mallintaa tapaa, jossa tietyt johtajat kykenevat innoittamaan
seuraajiaan niin, ettd ndma kykenevat voittamaan isoja haasteita. "Johtaminen on ihmisten ener-
gisointia.” Tyontekijoiden tarpeet ja motiivit ovat tiedossa, jolloin johtajat ovat muutosagentteja ja
hyvia roolimalleja. Transformationaalisessa johtamisessa johtajat luovat selkean vision ja kertovat
sen myos selkedsti organisaatiolle. Johtajille on luontaista karismaa, heihin luotetaan ja he tuovat
merkitysta koko organisaation elaméaan. (Sydanmaanlakka 2009, 42—45.) Transformationaalista

johtamista voidaan kuvata seuraavasti:

Transformationaaliset johtamistavat

Ihanteellistava johtaminen + Yksiléllinen huomioiminen + Innoittava motivointi + Alyllinen stimulointi

Transaktionaaliset

johtamistavat Odotetut Odotuksia
Poikkeaman johtaminen tulokset pcl.rempl
+ suoritustaso

SEWhEE
palkitseminen

KUVIO 4. Transformationaaliset johtamistavan malli (Sydénmaanlakka 2009,45.)

Johtaminen tarkoittaa kannustamista ja palkitsemista, esimerkillista toimintaa, tavoitteiden ja suun-

nan asettamista, paatdsten tekemista ja vision luomista. (Laamanen 2003, 33.)

Tiimijohtaminen

Tiimijohtaminen on uusi johtamisen teorian ja tutkimuksen alue. Tiimi on jarjestaytynyt ryhma, jonka
jasenet toimivat vastavuoroisesti. Tiimilld on yhteiset tavoitteet ja sen toiminta on koordinoitua ta-
voitteiden saavuttamiseksi. Tiimijohtamisen prosessi on kollektiivinen, esim. johtoryhmat, tyéryh-
mét, komiteat, laatu- ja kehitystiimit. Organisaatiorakenne on prosessi- ja tiimipohjainen. (Sydan-
maanlakka 2009, 47-53.)
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Sydanmaanlakka on kiteyttanyt timiosaamisen alla olevan jaottelun mukaisesti:

Asiakeskeinen johtaminen tiimeiss3 Ihmiskeskeinen johtaminen tiimeiss3
Tarkoitus ja tavoitteet selvat Yhteistyd toimii

Selvit roolit ja vastuualueet Hyva motivaatio ja sitoutuminen
Asioiden kasittely tehokasta Hyvat vuorovaikutustaidot
Ongelmanratkaisu toimii Yksilon kunnioittaminen toteutuu
Toiminta suunnitelmallista Jatkuva oppiminen toteutuu
Tietoa jaetaan riittavasti Itsechjautuvuus toteutuu

Selkeat toimintaprosessit Valitetaan toisista

Jasenilla riittdva osaaminen Avoin ja rakentava ilmapiiri
Johtaminen toimii Palautetta annetaan ja saadaan
Tiimin toiminta on tuloksellista Tiimin jaseneksi halutaan padsta

KUVIO 5. Tiimijohtamisen erityisid osaamisalueita (Syddnmaanlakka 2009, 50.)

Arvojohtaminen

Arvojohtaminen pohjautuu liiketoiminnan ja johtamisen arvoihin seka etiikkaan. Etiikkka on moraa-
lista toimintaa, hyvaa ja pahaa, tutkiva tieteenhaara. Arvojohtamisessa arvioidaan, mita johtajat
tekevat ja millaisia he ovat. Hyvan johtajan ominaisuuksiin voidaan katsoa seuraavat asiat: pe-
raanantamattomuus, yhteisen hyvan etsiminen, nuhteettomuus, totuudellisuus, uskollisuus, jalo-
mielisyys ja noyryys. Johtaminen nahdaan palveluammattina ja se on toisten palvelemista. Eettiset
johtajat kunnioittavat ja palvelevat muita, ovat oikeudenmukaisia, rehellisia ja rakentavat yhteiskun-
taa. (Sydanmaanlakka 2009, 56-60.) Nuoret tydntekijat toivovat johtajalta oikeudenmukaisuutta ja

rehellisyytta, avoimuutta ja esimiehen valmiutta ohjata oikeaan paamaaraan.

Itsensa johtaminen

ltsensa johtaminen perustuu itse tuntemukseen. Nahdaan etta liiketoimintaympariston muutokset

vaativat joustavuutta, nopeaa reagointia, luovuutta ja hyvia oppimistaitoja. Sydanmaanlakka maa-

rittaa kasitteen kokonaiskuntoisuus, joka sisaltdd ammatillisen, fyysisen, psyykkisen, sosiaalisen ja

henkisen kunnon kasitteet ja naiden valisen tasapainon. (Sydanmaanlakka 2009, 60-68.)
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Seuraavassa kuviossa nama kokonaiskuntoisuuden osa-alueet ovat nakyvissa:

HENKINEN

- Arvot

- Tarkoitus
- Henkilokohtaiset paamaarat
- Henkiset virikkeet
- Eldman tasapaino

SOSIAALINEN FYYSINEN PSYYKKINEN

- parisuhde - Ravinto « .| - Energia

- perhe T~ Likunta - Oppiminen

- ystavat - Uni - Positiivisuus

- harrastukset - Riittava lepo - Itseluottamus
- yhteisollisyys - Rentoutuminen - Paatoksenteko

AMMATILLINEN
- Avaintehtavat
- Tavoitteet

- Osaaminen

- Palaute

- Kehittyminen

KUVIO 6. Kokonaiskuntoisuus ja sen osa-alueet (Syddnmaanlakka 2009, 66.)

Johtamisen toimintaymparist6 vaatii osaamista, joka littyy moniulotteisen kéayttaytymisen hallitse-
miseen, eli kykyyn ottaa huomioon vastakkaisia tavoitteita. Vastakkaisia tavoitteita voivat olla te-
hokkuus ja hyvinvointi, keskittaminen ja hajauttaminen, uudistuminen ja sailyttdminen, kasvu ja

vakaus, tai kontrolli ja joustavuus. (Sydanmaanlakka. 2009. 143.)

Z-sukupolvea motivoivia tekijoita ovat tyon haasteellisuus, mahdollisuus itsensa toteuttamiseen
ja jatkuvaan kehittymiseen. Raha, palkkiot ja aiheellinen turvallisuus eivat ole niin térkeita. Tyon ja
vapaa-ajan mielekas yhteensovittaminen on yksi tarkeimmista arvoista tydpaikkaa valittaessa. Ta-
man uuden sukupolven johtaminen tarkoittaa yksilollisempaa ja inhimillisempaa johtamista, eika
huonolle tai lannistavalle johtamiselle ole sijaa. Z-sukupolvi ei ole enaa niin lojaaleja tydantajaa

kohtaan vaan kynnys vaihtaa tyopaikkaa on madaltunut. (Leppanen & Rauhala 2012, 246.)

Uutta sukupolvea voidaan ohjata ja johtaa siten, etta tyontekija tuntee kuuluvansa tyoporukkaan,
tyotehtavilla on merkityksellisyytta, tydssa on haasteita ja siina voi kehittya, omaan tyohon ja tyo-
ymparistoon voi vaikuttaa, tyontekija tietaa mita hanelta odotetaan ja han tuntee, etta hanta arvos-
tetaan ja siitd annetaan palautetta. (Leppanen & Rauhala 2015, 247-248.) Z -sukupolven mukana
henkiléstojohtaminen on yha tarkeampaa. Tyohyvinvoinnista huolehtiminen, esimiestydn kehit-

taminen ja henkildston motivaatiosta huolehtiminen ovat henkilostojohtamisessa etusijoilla.
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Talouselama kirjoittaa tutkimuksesta, jossa on mitattu, kuinka kunnioittava tydyhteisé voi lisata tyon
mielekkyyden tunnetta ja tyon imua. Tutkimuksen tuloksena on tullut, etta kunnioittavaan ilmapiiriin
kannattaa panostaa tydyhteisoissa, koska se on avainasemassa tyohyvinvoinnin ja tyohon sitoutu-
misen vahvistamisessa. (Talouselaméa 2016, viitattu 28.1.2016.) Tydntekijan perehdyttdminen on
osa tyohyvinvointia ja leikittelevan huumorin kayttaminen lisaa yhteenkuuluvuutta ja tiimin elinvoi-
maa. Z-sukupolvi astuu tyoelamaan tuoden mukaan tuulahduksen uutta ajattelua, uusia valineita

ja menetelmia, voidaan niita ottaa kayttoon myos perehdyttamisessa.
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3 PALVELUMUOTOILUA JA TAPAUSTUTKIMUSTA

Opinnaytetyon keskeisena kehittamis- ja tutkimusmenetelmana on palvelumuotoilu. Palvelumuo-
toilu perustuu toiminnan, tilanteiden, tarpeiden, toiveiden ja muiden taustalla olevien tietojen ym-
martamiseen monipuolisten menetelmien avulla. VVuorovaikutus asiakkaiden, loppukayttajien, hen-
kildston, kumppanien ja sidosryhmien kanssa on palvelumuotoilussa ominaista. (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2015, 72.) Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa saatu tutkimustieto perustuu pal-
velumuotoilun ideapajaan ja sen keskusteluihin. Palvelumuotoilu perustuu design ajatteluun, jossa
on tyypillista jatkuva innovointi seka suunnittelukulttuuri. Suunnittelukulttuuri on sulautunut osaksi
tydkulttuuria, joka tahtaa jatkuvaan parantamiseen ja toiminnan tehostamiseen yhdessa asiakkaan

kanssa.

Ontologiset valinnat tassa kehittamis- ja tutkimustydssa ovat tulkinnallisia. Todellisuuden nakemi-
nen voi perustua faktoihin seka tulkintoihin. (Toikko & Rantanen 2009, 55.) Palvelumuotoilu on
suurelta osin asioiden kehittamista faktaperusteisesti, koska se perustuu olemassa olevaan todel-
liseen tietoon ja kokemukseen todellisuudesta. Palvelumuotoilun menetelmien kautta esiin tulleita
asioita tulkitaan yhdessa sidosryhmien kanssa. Sidosryhmat ovat merkittavassa roolissa tulkintaa
tehtaessa. Kehittamis- ja tutkimustyossa sidosryhmina olivat PowerParkin henkilokuntaan kuuluvat
esimiehet ja kesatyontekijat, HURMOS-hankkeesta Péivi Aro, Helena Ahola ja Taina Vuorela,
ylemman ammattikorkeakoulun opiskelija kollegat seka opinnaytetyon tekija. Sidosryhmat ovat ol-

leet mukana eri tavoin koko palvelumuotoiluprosessin ajan.

Palvelumuotoiluprosessissa on eri vaiheita. Lahtdselvityksessa perehdytdan nykytilaan ja vali-
taan kehitettavat alueet seka méaaritellaan tavoitteet ja havainnoitavat kohteet. Havainnoinnissa
selvitetdan 1oytyvatkd ongelmakohdat ja - tilanteet niista kohdista, joissa ne arveltiin olevan vai
ihan jostain muualta. Havainnointi tehdaan etaalté ja se paljastaa asiakkaan todelliset valinnat ja
mahdolliset motivaatiot. Luotaimina voidaan kayttad esimerkiksi paivakirjoja, jotka luotaavat asi-
akkaan motiiveja, tunteita, tilannehallintaa, aikatauluja ja elamantilannetta. Haastattelut ja safarit
tehdaan syvahaastatteluina seka asiakasta etta asiakaspalvelijaa haastatellen. Jolloin saadaan
kuva siita, mita tilanteessa kummankin osapuolen mielesta tapahtui. Tunnistetaan ja tulkitaan
palvelukokemuksen vaiheet ja kriittiset kohdat, ilman tulkintaa havainnointimateriaalista ei juu-
rikaan ole hyotya. Prosessin seuraavana vaiheena on konkreettisten toimenpiteiden tekeminen,

joka voi olla uuden palvelumallin luominen, prosessin kehittaminen tai markkinointitoimi. Tarkeinta
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on |6ytaa kriittisin kohta ja korjata se saadun palautteen ja materiaalin pohjalta. (Rotkd 2012, 42—
44)

Palvelumuotoiluprosessia voidaan kuvata myds seuraavilla neljalla vaineella: kartoita ja ymmarra, en-
nakoi ja ideoi, mallinna ja arvioi seka konseptoi ja vaikuta. Prosessin vaiheissa voidaan kayttaa
erilaisia menetelmia, joista osa on faktaan perustuvaa ja osa hyvinkin tulkinnallista. (Ojasalo, Moilanen

& Ritalahti 2015, 75.) Kuviossa 7 nakyvat palveluprosessin vaiheet:

» » D

KUVIO 7. Palvelumuotoiluprosessin eri vaiheita

Palvelumuotoiluprosessi Huvivaltio PowerParkissa on toteutunut seuraavalla tavalla:

1) Kartoita ja ymmarra -vaiheessa on analysoitu perehdyttamisen nykytilannetta.

2) Ennakoi ja ideoi -vaiheessa on suunniteltu palvelumuotoilun tydpaja.

3) Mallinna ja arvioi -vaiheessa on ollut tydpajatydskentelya PowerParkissa ja Benchmarking
arviointi Linnanmaen rekrytoinnista, ja tulkittu saatua tietoa.

4) Konseptoi ja vaikuta -vaiheessa on koostettu tyOpajasta saatuja aihioita ja tydstetty niista

tuloksia innostavaan perehdytykseen.

Prosessi on ollut iteratiivinen, jolloin kartoitukseen ja tutkimusongelman ymmartamiseen on palattu
palvelumuotoilun tydpajan jalkeenkin. Tyopajan tuloksia, vertailutietoja Linnanmaen rekrytoinnista

ja henkiloston haastatteluja on tydstetty edelleen luvussa 5 Kehittamistyon tulokset.

Palvelumuotoilu on ihmislahtdinen tapa kehittaa palveluja ja palveluliiketoimintaa. Palvelumuotoilu
perustuu kayttajalahtoiseen palvelujen kehittamiseen. Sen lahtokohtana on ymmarrys palvelu-
jen kayttajista, heidan toimintamalleista, motivaatiotekijoista, tarpeista, toiveista ja arvoista, tunteita
unohtamatta. (Stickdorn & Schneider 2011, 36-37). Palvelumuotoiluun kuuluu myds palveluihin

littyvien esineiden, tilojen/ymparistdjen ja palveluprosessien muotoilu, jossa palveluiden kayttajat
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osallistuvat suunnitteluprosessiin. Palvelumuotoilun avulla siis luodaan asiakkaan tarpeita ja toi-
veita vastaava palvelukokemus, jossa huomioidaan myds palvelun tuottajan nakékulma. (Stickdorn
& Schneider 2011, 38-45.)

Palvelumuotoilu sopii seka olemassa olevien, etta uusien palveluiden kehittamiseen, jolloin se sopii
erityisesti matkailualan kehittamiseen ja myos julkisen sektorin palvelujen kehittamiseen. Kun pal-
velumuotoilua kaytetaan kehitys- ja tutkimustoiminnan lahestymistapana, siind voidaan hyodyntaa
eri tutkimusmenetelmia, havainnointia, skenaariotyoskentelya, kayttajien osallistamista, palvelun
visualisointia ja palveluprosessin mallintamista. (Stickdorn & Schneider 2011, 38-45). Innostavan
perehdyttdmisen kehittamiseen palvelumuotoilu sopii tutkimuksellisena lahestymistapana erittain
hyvin. Perehdyttaminen koskettaa jokaista tyontekijaa ja jokainen on palvelujen kayttaja, varsinkin
tydsuhteen alussa ja tehtavien muuttuessa tai vaihtuessa. Perehdyttamiseen liittyvia toiveita ja tar-
peita on mahdollista tydstaa tyopajassa ja visualisoida seka mallintaa tydpajassa saatujen tulosten

avulla.

Palvelumuotoilun keskeiset kasitteet ovat palvelutuokio, kontaktipisteet ja palvelupolku. Palvelu-
tuokio tarkoittaa asiakkaan ja palveluntarjoajan valista vuorovaikutusta. Kontaktipisteet ovat pis-
teita, joiden kautta asiakas kokee palvelun aistiensa kautta. Pisteita voivat siis olla tilat ja ymparistd
seka tuoksut, varit, sisustus ja aanet. Kontaktipisteiden kautta palvelu koetaan, aistitaan ja nah-
daan. Palvelupolku on asiakkaan kokema palvelukokonaisuus, joka koostuu palvelutuokioista.
(Stickdorn & Schneider 2011, 35).

Huvivaltion palvelutuokioita ovat esimerkiksi saapuminen parkkialueelle, lipun ostaminen ja siirty-
minen huvipuistoalueelle. Kontaktipisteitd ovat esimerkiksi radiomainos, soitto asiakaspalveluun,
www-sivut ja huvipuistoalueen opasteet. Palvelupolusta esimerkkina voisi olla seuraava: "huvipuis-
topaiva mainoksen kuuntelu — majoituksen varaus www-sivulta — saapuminen huvipuistoalueelle ja
auton parkkeeraus — check -in majoittumiseen ja lippujen lunastukseen — huvipuistorannekkeen
saaminen kateen — siirtyminen kohti huvipuistolaitteita ja ikimuistoista huvipuistopaivaa ”. Uuden
tydntekijan rekrytointiprosessikin voidaan kuvat palvelumuotoilun avulla. Kontaktipisteet ja palvelu-
polku voidaan avata ja tutkia, millaisia haasteita tydnhakija kohtaa prosessin aikana. Palvelupolku
voidaan kuvata Service blueprintin avulla, jolloin myds palvelun kayttajan eli uuden tydnhakijan

tunteet polun eri vaiheissa voidaan kirjata talteen.
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Kun palvelumuotoilu on strategisen johtamisen valine, yrityksen johdon taytyy olla sitoutunut pal-
velun toteutukseen, jotta palvelumuotoilun ratkaisuihin sitoudutaan ja ne otetaan kayttoon. Palve-
lumuotoilun perustana on kayttajatieto, minka avulla luodaan uusia arvon luonnin mahdollisuuksia.
Palvelumuotoilu on my0s ratkaisukeskeista yhdessa tekemista, jonka tavoitteena on saada rat-
kaisu ja tuottaa parempi palvelu. Palvelumuotoilun valineina voi olla kevyet kokeilut eli prototyypit,
joita testataan ja muokataan parhaimman palveluratkaisun saamiseksi. Palvelumuotoilu nopeuttaa
uusien tuotteiden ja palvelujen kehitysprosessia, koska yhteiskehittamisen avulla voidaan tarjota
sellaisia ratkaisuja, joita oikeasti halutaan. (Kulttuuria harvassa - jokaisessa meissa — Palvelumuo-
toilu 2016, viitattu 21.5.2016.)

Miettisen mukaan palvelumuotoilu kiteytyy seuraaviin kasitteisiin, joita liketoiminnassa voidaan hy-

vin kayttaa strategian onnistumisen mittareina:

1. Kuinka hyddyllinen tuote tai palvelu on asiakkaalle ja vastaako se asiakkaan tarpeita?
Kuinka kaytettava tuote tai palvelu on, onko se helppo ymmartaa ja kayttaa?
Kuinka johdonmukainen on palvelukokemus yli kaikkien palvelukanavien?

Kuinka haluttava tuote tai palvelu on ja vetoaako se tunteisiin?

S

Kuinka tehokasta palvelun tai tuotteen kayttaminen on suhteessa kaytettaviin resurssei-
hin?

Kuinka asiakaskokemus erottuu, voiko se luoda jopa palvelukateutta?

o

7. Kuinka tuloksellista tuotteen tai palvelun kayttdminen on, saako asiakas mita tilaa?

Naista edella luetelluista asioista ovat tuotteen haluttavuus ja vetoavuus tunteisiin hyvin yhtey-
dessa huumoriin ja hyvaan mieleen. Tuottaako tuote tai palvelu ilon ja onnistumisen tunnetta,
voi ratkaista sen menestymisen. Tunteella on siis merkitysta ja palvelukokemus voi sytyttaa tai
sammuttaa ilon ja onnistumisen tunteen. Liiketoiminnan kannalta palvelumuotoilun strateginen na-
kokulma néakyy kykyna ennakoida ja olla edella asiakasta. Silloin kun voidaan tuottaa ja tarjota
elamyksia seka ylittaa asiakkaan odotukset on onnistuttu vetoamaan tunteisiin, ja télldin asiakkaan
antama suosittelu on I&hes itsestaan selvyys. Palvelumuotoilu osana yrityksen tapana toimia voi-
daan luonnehtia asiakaskeskeiseksi, koska sen keskiéssa on aidosti asiakas. (Kulttuuria har-

vassa - jokaisessa meissa — Palvelumuotoilu 2016, viitattu 21.5.2016.)
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Palvelumuotoilu ei ole abstraktia toimintaa, jossa pyritdan suunnittelemaan asiakkaiden tunteita ja
kokemuksia, vaan siina tahdataan kayttajien tarpeiden ja odotusten, seka palveluntuottajan liike-
toiminnallisten tavoitteiden saavuttamiseen. Palvelumuotoilun avulla voidaan konkreettisesti nahda
yrityksen palveluiden strategiset mahdollisuudet liketoiminnassa, seka innovoiva uusia ja kehittaa
jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilussa yhdistetaan vanhoja asioita uudella tavalla ja se
on siten systemaattinen tapa kehittaa liketoimintaa. Kokonaiskuva kehitettavasta palvelusta pide-

taan kirkkaana mielessa lapi koko prosessin. (Rotko 2012, 42-44.)

Palvelumuotoilun tyovalineend voidaan kayttaa Benchmarking-menetelma@a. Benchmarkkausta
kaytetaan toisilta oppimiseen ja oman toiminnan kehittamiseen. Benchmarking-menetelmaan kuu-
luvat tutkimus, havainnointi, vertailu, arviointi ja kiinnostus muiden organisaatioiden toimintaan
seka siita oppiminen. (Tuulaniemi 2011, 138-40). Benchmarking-menetelmaa on kaytetty opinnay-

tetydssa, ideatyopajan lisaksi, tuomaan ideoita ja nakemysta perehdyttamiseen.

PowerParkin innostavan perehdytyksen palvelumuotoiluun liittyvat keskeisesti seuraavat viisi
osa-aluetta, 1) kesatyontekijan palvelupolun maarittdminen ja perehdytyksen nykytilanteen analy-
sointi, 2) Service blueprintin tekeminen rekrytoinnin eri vaiheista, 3) Benchmarking huvipuisto Lin-
nanméaen rekrytoinnista ja yleisesta perehdytyksesta tydhon, 4) ideatydpajatydskentely perehdyt-
tamistd PowerParkissa ja 5) tyopajasta saatujen ideoiden tydstaminen yleisen perehdytyksen na-
kokulmasta. Palvelumuotoilu on ollut konkreettista ja kasin kosketeltavaa tekemista, jonka tarkoi-
tuksena on ollut saada uusia innovatiivisia ajatuksia ja ideoita kaytannon toteutukseen HURMOS-

hankkeen hengessa.

3.1 Design-ajattelu osana suunnittelutyokulttuuria

Palvelumuotoilu perustuu design-ajatteluun, englanniksi "design thinking”. Design-ajattelu on jat-
kuvaan ideointiin perustuva toimintamalli, jossa pyritdéédn saamaan vastauksia seuraaviin kysymyk-
siin:

— Mik& on? - Kysymyksella tarkastellaan nykytilaa.

— Mitd jos? — Kysymyksen avulla tarkastellaan tulevaisuutta eri vaihtoehtojen kautta.

— Mik& innostaa? — Kysymys auttaa valitsemaan vaihtoehdoista.
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— Mika toimii? — Kysymys vie tarkastelun loppukayttajatasolle ja auttaa ymmartdmaan oike-

assa ymparistssa tapahtuvaa vuorovaikutusta. (Liedtka 2014, 40.)

Wikiopisto maarittelee Design thinking —kasitteen nain:

Suunnitteluajattelu (Design Thinking; my6s 'muotoiluajattelu’) on jatkuvaan ideointiin ja perus-
tuva ideologia ja toimintamalli. Se tarkoittaa kokonaisvaltaista tyokulttuuria, jossa ideointia ja
designia ei ole rajoitettu muusta toiminnasta irrallisiksi vaiheiksi.

Malli yhdista@ empatian, luovuuden ja rationaalisuuden ollen tiiviisti kytkoksissa yrityksen tuo-
tekehitykseen ja koko liiketoimintaan. Periaatteessa voidaan puhua suunnittelukulttuurista,
jonka tavoitteena on lapaista kaikki tasot ja muuttaa tuotekehitys olennaiseksi ja jatkuvaksi
osaksi yrityksen evoluutiota. (Suunnitteluajattelu (Design Thinking) 2013, viitattu 20.5.2016).

Suunnitteluajattelu ja muotoiluajattelu perustuvat suunnittelutyokulttuuriin, jossa tuotekehitys
nojaa naihin ajattelumalleihin. Liiketoiminta ohjaavina ovat inspiraatio, ideointi ja implementaatio
seka tarinankerronta, jolta kaytetaan kommunikointiin eri sidosryhmien valilla. (Suunnitteluajattelu
(Design Thinking) 2016, viitattu 20.5.2016). Kaytanndn tyossa tama nakyy siten, ettd kaytetdan
luovia tydbmenetelmia asioiden tarkastelussa ja tehdaan useita vaihtoehtoja ennen kuin valitaan

lopullinen tuote tai ominaisuus siihen.

Liedtka kiteyttaa siis design ajattelun neljaan kysymykseen "What is?”, "What if?”, "What wows?”
ja "What works?”. Suunnitteluajattelua on tutkittu laajasti ja on voitu néhda myds tyokulttuureja,
joissa tuotekehitys, markkinointi ja liiketoiminnan kehittaminen ovat taistelutantereella painimassa
keskenaan. Loytyy myos yrityksia, joissa suunnittelukulttuuri on osana yrityksen toimintaa ja kes-
kitytaén tekeméén tyoté keskustellen ja hyddyntéen palvelumuotoilun keinoja (Liedtka 2014, 40-

41.) Kuviossa 8 ovat design-ajattelua ohjaavat kysymykset:

&

KUVIO 8. Mika tuote on? Miké tuote voisi olla? Miké tekee tuotteesta ainutlaatuisen? Mikéa toimii?
(Liedtka 2014, viitattu 20.8.2016)
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Suunnittelukulttuuri osana yrityksen toimintaa mahdollistaa uusien muutosten tekemisen jousta-
vasti. Yrityksessa on totuttu tekemaan asioita yhdessa markkinoinnin, tuotekehityksen ja liiketoi-
minnan kehittamisen alueilla. Yhteinen visio ja tavoite maarittavat tekemista, ja yrityksessé ollaan
avoimia toisten uusille ajatuksille. Suunnittelukulttuuriin ja muotoiluajatteluun paasemiseksi on ole-

massa apuvalineita ja tyokaluja.

Liedtka maarittelee kymmenen suunnittelutyokalua, jotka liittyvat tuotteen (tai palvelun) muotoi-

luajatteluun.

1. Visualisointi, jossa tuodaan tulevaisuuden mahdollisuudet nakyvaksi, koko tuoteprosessin
ajan.

2. Palvelupolun maarittdminen, jonka avulla tarkastellaan asiakkaan nykyista palvelupolkua.

3. Arvoketjuanalyysin avulla katsotaan, kuinka arvoketju asettuu asiakkaan nykyiseen palvelupol-
kuun.

4. Miellekartta, jossa kuvataan oivallukset tutkittavasta toiminnasta. Miellekarttaa kaytetaan
apuna design kriteerien luomisessa.
2-4 vastaavat kysymykseen: Miké tuote on?

5. Aivoriihi, jossa kaydaan lapi uusia mahdollisuuksia ja vaihtoehtoisia liketoimintamalleja.

6. Konseptin maarittely, jossa innovatiiviset elementit ja toteutusvaihtoehdot maaritellaan ja niita
tarkastellaan seka arvioidaan.
5 -6 vastaavat kysymykseen: Miké tuote voisi olla?

7. Oletusten testaaminen, jossa valitaan tarkeimmat olettamukset, joita kaytetdan konseptin tes-
taamiseen. Testaamisen tuloksena on joko tyon jatkaminen tai lopettaminen.

8. Nopeat kokeilut, jossa nopean prototypoinnin avulla saavutetaan konkreettinen konseptituotos.
7-8 vastaavat kysymyksen: Miké tekee tuotteesta ainutlaatuisen?

9. Asiakkaan osallistaminen suunnitteluun, jossa asiakas osallistetaan lopputuotteen tekemiseen.

10. Oppiminen, jossa luodaan asiakkaalle uusi kokemus. Pidemman ajan kuluessa testataan,
kuinka tarkeimmat tuotteen konseptin oletukset istuvat markkinoille.
9-10 vastaavat kysymykseen: Mikéd toimii tuotteessa aidosti asiakkaan kannalta?
(Liedtka 2014, 41.).

Opinnaytetyon tydpaja oli ideatydpaja, jossa "asiakas” oli nuori kesatyontekija. Tyopajan paaméaa-
rana oli 10ytaa uusia ideoita ja parannettuja valineita perehdyttamiseen. Jo ennen tyopajaa tehtiin
palvelupolkukuvaus siita, millaisen polun tyonhakija kulkee hakiessaan kesatyopaikkaa PowerPar-
kista. Perehdytykseen, eli tdssa tapauksessa tuotteeseen, liittyi useita vaiheita ja valineita, Kick-
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Off tilaisuus, viikonlopun koulutukset, Extranet-sivusto, tarkastuslistat ja perehdytyskansio. Aivorii-
hityoskentelyna tyopajassa oli mukana asiakas eli nuori kesatyontekija ja hanen esimiehensa, seka
tyopajan ohjaaja, jolloin suunnittelussa oli tarkeat sidosryhmat mukana. Tuotetta varten tehtiin no-
pea kokeilu ja ohjeet muodostuivat tydpaja tydskentelyn jalkeen. Ohjeet muodostuivat tydpajatyds-
kentelyssa nousseiden ideoiden kautta ja niiden tarkoitus oli olla niin yksinkertaisen helpot, etta
kesatyontekija voi muistaa ne, vaikka unissaan. Oppiminen uudesta kokeilusta ei ole viela toteutu-
nut ja prosessi on talta osin vield keskenerainen. Aidosti toimiva perehdytystuote ei siis vield ole

taysin valmis.

Muotoiluajattelu on seka ongelmanratkaisuprosessi etta innovatiivinen prosessi. Sen avulla yritys
voi seka tehda liiketoiminnallisesti tuottavampia tuotteita, etté olla myds innovatiivisempi tuoteke-
hityksessaan. Asiakkaan osallistaminen, prototypointi, aivoriihitydskentely ja miellekartan luominen
koetaan konkreettisina tydskentelytapoina mielekkéaiksi ja menetelmiksi, joilla voidaan positiivisella
tavalla ratkaista mielipide-eroja. (Liedtka 2014, 42—44.) Design thinking on l&hella kokeilevaa ke-
hittamista, jossa kehittamista toteutetaan kokeilujen kautta ja tuote tai palvelu muotoutuu todelli-

seen tietoon perustuen.

3.2 Kokeileva kehittaminen palvelumuotoilun tyopajassa

Kokeilujen avulla loydetaadn puuttuvaa tietoa kehittamisen tueksi. Kokeilemalla kehittdminen
sopii tilanteisiin, joissa suunnittelun tueksi tarvitaan tietoa eika sita ole ennalta kasin saatavana.
Kokeilujen avulla voidaan syventaa ymmarrysta, mité tulee tehdé ja miten se tulee tehdd, jolloin
tieto perustuu kokemuksiin olettamusten sijaan. (Hassi 2015, 9.) Kokeiluilla kehittamisessa erilaisia

vaihtoehtoja voidaan tarkentaa ja ymmartaa paremmin.

Kokeilemalla kehittdminen eli Experimentation-Driven Innovation on systemaattista, loogista ja to-
sielaman havaintoihin perustuva lahestymistapa. Kokeilemalla kehittdminen soveltuu innovatiivisiin
hankkeisiin ja erilaisiin kehitysprojekteihin, jonka tavoitteena on luoda uusia, innovatiivisia tuotteita,
palveluja ja liketoimintaa seka kehittaa yrityksen toimintatapoja. (Hassi 2015. 3-4.) Kokeilut ovat

nopeita, helppoja ja kustannukseltaan edullisia, joiden tulosten avulla kehityshanketta voidaan oh-
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jata oikeaan suuntaan. (Hassi 2015. 4). Kokeilujen avulla paastaan toimimaan todellisessa ympa-
ristossa seka oikean asiakkaan tai kayttajan lahelle. Asiakas tai kayttaja voi aidosti kokea tulleensa

aidosti kuulluksi ja osallistava kokeilu korvaa tylsan PowerPoint -esityksen. (Hassi 2015, 11).

Palvelumuotoilun ideatydpajassa pyrittiin luomaan kokeileva ymparisto, jossa tyopajan osallistujat
voivat asettua huvipuiston kesatyontekijan ja asiakkaan asemaan, persoonakuvausten avulla. Ar-
vokasta tyopajatyoskentelya ei haluttu uhrata PowerPoint esitysten katsomiseen. Innostavaan ja
energisoivaan kokemukseen seka uusien ideoiden herattamiseen soveltuu kokeillen kehittaminen
luontevasti. Tyopajatydskentelyssa kuultiin ajatuksia ja ideoita, jotka johtivat uusiin, mielenkiintoi-

siin suuntiin ja nakokulmiin Learning cafen kautta.

Huvivaltio PowerParkissa voidaan kayttaa perehdyttamisen kehittamiseen kokeilevaa kehittamista.
Kokeilujen avulla voidaan lahtea liikkeelle, kun projektin lopputulos on epavarma tai suunnitelmaa
varten tarvittavaa tietoa on vahan. Kokeilevassa kehittamisessa on tyypillista, etté projektin loppu-
tulosta ei voida ennalta nahda, oppiminen kokeiluista tapahtuu askel kerrallaan iteratiivisesti ja rat-

kaisevia paatoksia tehdaan sitd mukaa, kun tietoa on saatavilla. (Hassi 2015, 25.)

Kokeilevassa kehittamisessa asiakkaat tai kayttajat ovat mukana kokeilujen eri vaiheissa, jolloin
voidaan testata kehitettavaan ideaan liittyvia vaittamia ja olettamuksia kaytannon tasolla.
Tosielaman havainnointi synnyttda faktatietoa, joka on arvokasta epavarmuuksien ratkaisemi-
sessa. Pienet ja yksinkertaiset kokeilut ovat edullisia toteuttaa ja niihin liittyvat riskit ovat hallittuja.
(Hassi 2015. 28).

KUVIO 9. Kokeilevan kehittdmisen vaiheet (Hassia 2015, 35 mukaillen)
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Kokeilevan kehittdmisen vaiheita ovat tavoitteen, tarpeen, kehitettévien ideoiden, kokeilujen ja lop-
putuloksen méérittdminen, kuten kuviossa 9 voidaan nahda. Prosessi on iteratiivinen, jolloin tavoi-
tetta ja tarvetta tarkastellaan kokeilujen kautta seka kehitettavia ideoita jalostetaan kokeilujen
avulla. Kokeilujen avulla pyritaan luomaan uutta ja oppimaan nopeasti, mikali kehitettava idea ei
toimi kaytannossa. Prosessissa pyritaan synnyttamaan ja hyodyntamaan uutta tietoa oppimisym-
paristdssa. Oppimisymparistd koostuu seka ongelma- etta ratkaisuymparistosta. Ongelmaympé-
ristd kuvaa miksi jotain uutta ollaan kehittamassa ja ratkaisuymparisto taas toteuttamisen ideoita,
joilla lopullinen ratkaisu tulisi toteuttaa. (Hassi 2015, 29-48.) Kokeilemalla kehittdminen on oppi-
mista ja se mahdollistaa erilaisten ideoiden kokeilemisen kuten PowerParkin "Three Rules for Super
Fun in PowerPark” toimintamallin prototyyppi kdytannon perehdyttamisen tukena luvussa 5.2 Asiakas-

kokemus kokeillen kehittdmisen kohteena.

3.3 Tapaustutkimusta kesatyontekijoiden haastattelun kautta

Tapaustutkimuksessa on tarkoituksena saada tutkittua tietoa yrityksesta tai sen osasta, yrityksen
tuotteesta palvelusta, toiminnasta tai prosessista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 52-53). Ta-
paustutkimuksen avulla haluttin ymmartaa, milla tavalla kesatyontekija kokee perehdyttamisen ke-
satyohon huvipuistossa, ja saada keskustelun kautta esiin mahdollisia ongelmia ja kehittamiseh-

dotuksia tai -ideoita.

Tapaustutkimuksessa on pyrkimyksena tuottaa syvallista ja yksiselitteista tietoa ja siina on tarkeaa
saada selville suppeasta kohteesta paljon. "Kuinka jokin on mahdollistaa” tai "kuinka jokin tapah-
tuu” ovat tutkimuskysymyksia. Paikalliset, ajalliset ja sosiaaliset tilanteet ja yhteydet otetaan tutki-
muksessa huomioon. Tavoitteena on tuottaa tietoa kehittdmisen tueksi. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2015, 52-53.) Tapaustutkimus soveltuu hyvin kehittamistyéhon. Siina on tutkimuksen kohteita
vahan, usein vain yksi, tai vertaillaan kahta tai useampaa tapausta ja se nojautuu aiempiin tutki-
muksiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 53-54.) Opinnaytetydssa verrataan kahden haastat-
telun tuloksia ja ne edustavat omalta osaltaan laadullista menetelmaa ja tapaustutkimusta tassa

tyossa.
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4 KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Liiketoiminnalle tarke@a on saada luotettavaa tietoa kehittamistyon avulla. Yritysten paamaarana
voi olla parantaa kannattavuutta tai saada aikaan liketoiminnan kasvua. Kehittamistyd voi myds
olennaisesti liittya kaupallistamiseen seka prosessien kehittamiseen. Kehittamistyolla on siten ta-
voite ja maaranpaa. Kehittamistyossa opitaan myos huomaamaan kehittamisen kohteita ja tarttu-
maan niihin, hankkimaan tehokkaasti ja jarjestelmallisesti tietoa erilaisten menetelmien avulla, ar-
vioimaan kriittisesti eri lahteista saatua tietoa ja nahda asioiden valiset suhteet. Kehittamistyolla
ratkotaan myos tyéelaman ongelmia ja luodaan uusia ratkaisuja seka saadaan uutta tietoa tyoela-
méasta, opitaan myos jakamaan tietoa muiden asiantuntijoiden kéayttoon seka viemaan hankkeita

suunnitelmallisesti lapi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 14-15).

Lahestymistapana tassa tutkimus- ja kehittamistyossa ovat palvelumuotoilu ja tapaustutkimus. Pal-
velumuotoiluun valittiin kantavaksi voimaksi ideatyopaja, johon osallistuivat PowerParkin esimie-
het, lahiesimiehet, kesatydntekijdiden edustajat, HURMOS-hankkeen opettajat seka opiskelijoita
Oulun Ammattikorkeakoulusta. Ideatydpajaa ennen tehtiin nykytila-analyysi, jossa kuvattiin palve-
lupolku tydnhakemisesta ja perehtymisesta tydhon seka Service blueprint rekrytointi prosessista.
IdeatyOpajassa tehtiin persoonakuvaukset nuorista kesatyontekijoista ja asiakkaista. Unelmapuu-
kuvaus tehtiin seka loistavasta kesatydpaivasta, ettd unelmien huvipuistopaivasta. Tyopajassa ha-
luttiin pitdd mielessa seka kesatyontekijan nakokulma, ettd myos asiakkaan tarpeet ja odotukset

ikimuistoiselle elamykselle huvipuistossa.

Tapaustutkimuksen menetelmand kaytettiin haastattelua. Kesatyontekijan haastattelukysymyk-
set muodostuivat seka tyonhausta etta perehdyttamiseen liittyvista kysymyksista. Rekrytointipro-
sessia haluttiin tarkastella tydnhakijan nakokulmasta. Haastatteluun osallistuneilta kysyttiin seuraa-
via asioita: kuinka valinta kesatydhon tapahtui, millainen oli tyon aloittaminen ja tydhon perehdyt-
taminen kesakauden alussa, lisaksi kysyttiin yleisia kysymyksia tydsuhteen kestosta, tydajoista
seka halusta tulla uudelleen seuraavanakin kesana Power Parkiin t6ihin. Haastattelukysymykset
loytyvat taulukosta 1.
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TAULUKKO 1. Laadullisen haastattelun kysymykset aihepiireittéin

Kategoria

Kysymys

Tydhakuprosessi

1.

a)
b)

2.

Miten osasit hakea keséatyéhén PowerParkiin?

Mista néit hakuilmoituksen PowerParkin avoimista kesétéista?
Mité ty6paikkoja hait?

Millainen tybhaastattelu mielestési oli, kerro muutamalla sanalla? Mil-
loin sait tiedon valinnasta ja miten tieto sinulle tuli?

Perehdyttaminen

a)
b)

a)
b)

Mité tapahtui ennen kesédkauden alkua?

Osallistuitko kick off tilaisuuteen?
Millainen se mielestési oli?

Millainen oli ensimméinen tydpéivéasi? Kuka otti sinut vastaan ja mi-
ten péivé sujui?

Miten olet saanut opastusta tydsuhteeseen ja tyéhon liittyviin asioi-
hin? Kuka on auttanut sinua?

Mité uutta olet oppinut keséty6ssa?

Miké on mielestasi ollut haasteellista ja miké on ollut helppoa?
Mité uutta olet voinut itse tuoda tyéhén?

Mité asioita sinun mielestasi voisi parantaa perehdyttdmisessé/tyén
aloittamisessa?

Tyo6ilmapiiri ja tyo-

yhteiso

Millainen yhteishenki teidén tybporukalla on? Kuvaile muutamalla sa-
nalla.

Yleiset

10.

11.

Milloin kesékaudenty6t alkoivat? Ja milloin ne kohdallasi pééttyvét?

Millaisia ovat tyajat mielestési? Onko sinulla toivomuksia niiden
Suhteen?

Tuletko seuraava keséna uudelleen?

Olisiko sinulla lisattavéad, jota haluaisit tuoda esille?
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41 Nykytila-analyysi

OpinnaytetyOprosessin aikana kaytiin keskusteluja nykyisesta rekrytointiprosessista seké pereh-
dyttamisen ja tyonohjauksen menetelmista. PowerParkissa oli kaytossa sahkadinen rekrytointityo-
kalu Saimanet. Tydhaastattelut alkoivat jo hakuajan aikana. Yhteinen aloitus Kick-Off-tapahtuma
jarjestettiin kaikille kesatyohon tuleville huhtikuussa, hyvissa ajoin ennen kesakauden alkua. Pe-

rehdytyskoulutusta oli myos viikonloppuisin turvallisen laitetyon koulutuksen kautta.

Perehdytykseen oli Extranet-sivusto, jonka kautta 10ytyi kaikki oleellinen tieto seka tyosta etta
tydhon liittyvista asioista mm. tydehtosopimuksesta, palkkauksesta, yhteyshenkil6ista, ja vapaaeh-
toinen testi uuteen tyohon tulevalle. Lisaksi perehdyttamiseen oli olemassa perehdytyksen tar-
kastuslista, jonka avulla voi varmistaa, etta jokaiselle kuuluvat asiat oli muistettu kayda lapi ja
perehdytys eteni sovitusti. Lisaksi eri tydtehtavissa oli opaskansioita, joista 16ytyi tarkemmin tietoa
erilaisiin tyotehtaviin liittyen. Ulkoapéin katsoen naytti siltd, ettd moni tapoja oli jo olemassa, ja

perehdytykseen liittyvia asioita oli pohdittu ja niihin luotu toimivia jarjestelmia.

41.1 Palvelupolku

Seuraava lista kuvaa nykyista palvelupolkua, jonka uusi tydntekija tyypillisesti kulkee hakiessaan
toihin PowerParkiin. Polku alkaa tyopaikkailmoitukseen vastaamisella ja paattyy PowerParkin ke-

satyontekijoiden yhteiseen laivaristeilyyn kesakauden paatteeksi.

1. Nuori tydnhakija haluaa paasta toihin ja seuraa kesatyopaikka iimoituksia.

2. Han nakee avoimet kesatyopaikkailmoitukset PowerParkin nettisivulla seka tyovoimatoi-
miston Mol fi-sivustolla.

3. Nuori tyonhakija tayttaa hakijatiedot tyonhakujarjestelmaan ja lahettad oman hakemuk-
sensa. Hakemuksessaan han kertoo, mita tyota ensisijaisesti hakee ja voi myds halutes-
saan rastittaa kaksi muuta tyoroolia, joista han on kiinnostunut.

4. Tydnhakija saa kutsun tyohaastatteluun.

5. Nuori tydntekija saa tiedon tulevasta kesatyosta ja tehtavasta, johon hanet on valittu.
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6. Ennen kesékauden alkua pidettavaan Kick-Off-tapahtumaan tulee kutsu ja nuori kesatyon-
tekija voi osallistua siihen. Tapahtumassa han saa tietoa tyOpaikasta, tyokavereista ja teh-
tavasta, johon han on tulossa toihin. Mikali kesatyohon liittyy laitteiden kayttoa, han saa
kayttoonottokoulutusta kahtena viikonloppuna ennen kuin varsinainen kesakausi alkaa.

7. Tyohon perehdyttamisesta ja opastamisesta vastaa yleisesti lahiesimies, joka ohjaa tyos-
kentelya tyosuhteen alkaessa ensimmaisten paivien aikana. Esimies on yhteyshenkilo,
jolta voi kysya apua hankalissa tilanteissa ja tyokaverit my6s auttavat pulmien ratkaisemi-
sessa.

8. Kesatyontekijan kesatyot sujuvat opittujen tyoskentelytapojen mukaisesti.

9. Kesakauden paattyessa kesatyontekija saa tyotodistuksen kesatyosta. Han voi myds ha-

lutessaan osallistua PowerParkin henkildkunnan laivaristeilylle.

Palvelupolkusta tarkemmin luvussa 3 Palvelumuotoilua ja tapaustutkimusta. Polkua voidaan tar-

kentaa seuraavan Service blueprintin avulla.

41.2 Service blueprint

Prosessi analyysi eli blueprinting on menetelméa, missa tutkitaan ja kehitetdén prosesseja. Sen
avulla voidaan selvittda prosessin kriittiset vaiheet, eri osapuolten roolit, missa ja miksi mah-
dollisia ongelmia ilmenee. Menetelmassa luodaan prosessikaavio eri vaiheista ongelmista ja nii-
den ratkaisuvaihtoehdoista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 179).

Menetelma soveltuu palveluprosessiin hyvin, koska siina havainnollistetaan palvelun prosessia,
tyontekijan, asiakkaan ja nakymattomissa olevien tekijoiden avulla. Saadun kuvauksen avulla
voidaan nahdéa palvelupolku ja palveluprosessi asiakkaan nakokulmasta. Prosessissa kuvataan
asiakkaan toiminnot ja vuorovaikutus palveluntarjoajan valilla. Nakymattdmat ja nakyvat toimet,
joita palveluyrityksen kontaktihenkilot tekevat, otetaan myos prosessikuvaukseen mukaan. Raja-
pinnat vuorovaikutukseen, nakyvyyteen ja sisdiseen vuorovaikutukseen tukiprosessien kanssa ote-
taan myos kuvaukseen mukaan. Asiakkaan rooli korostuu ja nain ollen palveluprosessi on erityi-

sen kayttokelpoinen palvelun kehittdmistyokaluna. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 179-182).
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Blueprintit edistavat keskustelua siita mitka asiat ovat asiakkaan nakdkulmasta tarkeita ja auttavat
liketoiminnan strategisessa suunnittelussa. Tarvittavat muutokset voidaan tehda tietoon perustuen
ja ongelmakohdat voidaan ratkaista menetelmasta saatujen ehdotusten avulla. Menetelman syste-
maattisuus, konkreettisuus seka eri sidosryhmien huomioinen helpottavat hyvien palvelustrategis-

ten valintojen tekemista.

PowerParkin kesatyontekijan Service blueprint kuvaa rekrytoinnin alusta alkavaa polkua, aina ke-

satyon paattymiseen asti:

Rekrytointi Hakemuksen Haastattelu Valinta tyshon | Kick-Off Tyon Kesiityon
ilmoitukseen tekeminen tyotehtdvadn tilaisuus ja aloittaminen padttiminen
tarkastelu nettiin tyonohjaus

Palvelupolku tietokoneella

Internet sivut ja Saima.net HR henkils ja Puhelinkeskustelu | Tapaaminen Tyépiste Tyspisteeltd
mol.fi rekrytointiporta tysnhakija tai sahképosti PowerParkissa poistuminen
ali tapaavat

Kontaktipisteet PowerParkilla

Tydnhakija etsii Tydnhakija Tydnhakija Tydnhakija Tydntekija tulee Tyontekija tulee Tydntekija ja
avoimet tekee juttelee juttelee PowerParkiin sovitusti esimies. Esimies
tyspaikat tyshak sksen haastattelijan rekrytointi aloitus infoon. tyspisteelle ja antaa
Palvelun kéytdidn tietokoneella kanssa ja kertoo | henkilsn kanssa Tysnohjaaija saa tystodistuksen.
nakskulma. Mita osaamistaan ja ja saa tiedon koneiden tysnopastusta ja
héan tekee? motivaatiostacdn paikasta. kaytsdssa. ohjausta
Ketka ovat Netti ja Saima.net ja HR henkils ja HR henkils ja Kesatydntekija Kesatysntekija Kesatyontekija
osallisena tysnhakija tysnhakija tysnhakija tysnhakija ja PowerParkin ja esimies ja esimies.
palvelussa? esimiehet
Kaverit voivat Nettisivusto Esimies Kesatydntekijat Tyskaverit, jotka | Tyskaverit
Ketkd muut ovat kertoa mista PowerPark eli tulevat samassa
osallisena ilmoituksen tyskaverit tyévuorossa.
palvelussa? Isytaa
PowerParkin ja Saima.net Rekrytointi- Sahkdposti Kassa- ja
tyévoima- jarjestelma hotellijarjes-
toimiston telmat
nettisivut.
Tietojarjestelmat YouTube
Mistd l6ytyy Ei voi tayttaa Kiva juttutuokio, P&dsin Mukava tavata Pelottaa ja Koulu alkaa...
tystehtavat ja mobiilisti, menip& hyvin kesatyshéanl! tyskavereita jannittad etta kesé loppuu
mitd ne monimutkaista osaan. Innolla
Tunnelmat tarkoittavat? tydnhakua aloitan tyst!

KUVIO 10. Service blueprint

41.3 Benchmarking Huvipuisto Linnanméki

Benchmarking on design-tyokalu, jonka avulla voidaan kerata tietoa, ja omaksua parhaita tietoja
ja taitoja toisilta yrityksilta. Benchmarking on vertailukehittamista ja vertailuoppimista, joka pe-
rustuu tiedon kera@miseen ja sen analysointiin. Vertailutiedon keraamisen kohteena oli huvipuisto

Linnamaki, josta pyrittiin 10ytamaan tietoa, miten yritys nakyy tyonhakijalle seka miten rekrytointi ja
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perehdytys hoidetaan Linnanmé&elld. Linnanméen internetsivuilta I6ytyi runsaasti tietoa tuleville

tyontekijoille Rekrytointi-linkin kautta:

REKRYTOINTi

KUVIO 11. Linnanmé&en rekrytointi (Linnanméki rekrytointi. 2016, viitattu 13.6.2016)

Benchmarking: Linnanmaki on avoin tiedottamisessaan ja tieto on kaikkien saatavilla.
PowerParkin Rekrytointi-linkki 16ytyy internetsivuston paasivulta, alareunan navigointipal-
kista. PowerParkissa rekrytointitiedoista voi nahda kesatyontekijoiden ja muiden tyonteki-
j0iden avoimet tyopaikat, joita voi hakea. Muunlaista tietoa avoimista tyotehtavista ei ole

PowerParkin sivustolla saatavilla kuten Linnanmaella.

Linnanméaen Rekrytointi —linkin kautta voi tarkastella:
1. Tyosuhdeasioita

Rekrytointia ja perehdytysta

Tietoja kausityontekijoista ja tutustua niihin

Lukea vastuullisesta kesaduunista

ok LN

Erilaisia tyotehtavia, kuvausten avulla.

Videoiden ja kirjallisten kuvausten avulla esitellaan erilaisia tyorooleja: laitetydntekija, lipunmyyja,
kioski-, kahvila- ja ravintolatyontekija, pelimyyja, jarjestyksenvalvoja, puutarhatydntekija, siistija ja

muut tehtévat, jolloin uusi tydnhakija voi ymmartaa tyétehtavistd enemman.
Hupimestarit

Linnanmaki on lanseerannut nakyville myds Hupimestarit. Hupimestareita ovat kaikki tyontekijat,

jotka tydskentelevat Linnanmaella.
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Hupimestari on kuvaus siita, milla asenteella, osaamisella ja tyotavoilla me kaikki linnanma-
kelaiset tyoskentelemme huvipuistossa. Uskomme siihen, etta vain innostuneina ja sitoutu-
neina voimme tuottaa ainutlaatuisia asiakaskohtaamisia, jotka ovat huvipuiston onnistumi-
sen yksi tarkeimmista edellytyksista. (Hupimestari 2016, viitattu 13.6.2016.)

\©)
«
3

KUVIO 12. Hymysilmét, pelinena, vinkkisuu ja turvakédet (Hupimestari 2016, viitattu 13.6.2016)

Linnanmé&en hupimestarilla on hymysilmat, pelinend, vinkkisuu ja turvakadet. Hymysiimat pal-
velevat asiakkaita, hymylla, tervehtimalld, kiittamalla ja toivottamalla hauskaa paivaa asiakkaille.
Vinkkisuu suosittelee asiakkaalle puiston tuotteita, jolloin asiakkaan paivasta tulee onnistuneempi
ja monipuolisempi. Pelinenan avulla hupimestarit haistavat odotukset seka pulmat ja I6ytavat niihin
sopivat ratkaisut. Turvakadet ovat varmistamassa turvallisuuden. (Hupimestari 2016, viitattu
13.6.2016.)

Rekrytointisivustolla on esilla tyésuhdeasiat, jolloin tydsopimuksesta, tydehtosopimuksesta, tyo-
vuoroista, palkkauksesta ja palkanlisista 16ytyy tietoa. Palkkauksesta on myds maininta, etta “Lin-
nanméen taulukkopalkka tai sopimuspalkka on aina vahintaan tydehtosopimuksen mukainen ja
kaytanndssa aina parempi kuin tydehtosopimuksen mukainen palkka.” Henkilostoedut ja virkistys-
toiminta, tyokyvyttomyys, tauot ja henkilostoruokailu ja tydvaatteisiin liittyvat asiat 16ytyvat myos
tydsuhdetiedoista. (Linnanmaki tydsuhdeasiat 2016, viitattu 13.6.2016)

Benchmarking: Linnanmaki tuo avoimesti esille tyonhakijaa kiinnostavat asiat. Kaikki
tyéntekijét ovat hupimestareita ja videoiden avulla voi katsoa millaisia tyérooleja on kesa-
tyontekijoilla ja millaisia tyyppeja’ on tyokavereina. Palkkauksesta korostetaan, etta se on
kaytannossa tyoehtosopimusta parempi.

Rekrytointi ja perehdytys Linnaméella

Rekrytointi kaynnistyy Linnanmaella tammikuussa ja haastattelut tyotehtaviin tapahtuvat helmi-

kuussa. Tyontekijavalinnat ilmoitetaan maaliskuun alkuun mennessa. Uusia tyontekijoita on noin
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puolet tyontekijoisté ja aiempina kesina tydskennelleitd saman verran. Perehdytys ja koulutus koe-
taan Linnanmaella tarkeaksi ja koulutusta jatketaankin monissa tehtavissa koko kauden ajan. En-
nen huvipuistokauden alkua, jarjestetaan koulutuksia arki-iltaisin ja viikonloppuisin. Hupimestareille
on tehtavakohtainen tentti, joka suoritetaan ennen tyosuhteen aloittamista. Pelastuskoulutus, joka
sisaltaa ensisammutus- ja hataensiapukoulutuksen, on toteutettu yhdessa pelastusviranomaisten
kanssa, ja se on pakollinen kaikille tyontekijdille. (Linnanmaki rekrytointi ja perehdytys 2016, viitattu
13.6.2016)

Benchmarking: Tyonhakijalle annetaan tietoa aikataulusta seka koulutuksesta, joka sisal-
taa myos tentin. Lisaksi turvallisuuskoulutus on nostettu hyvin esille ja tuodaan nékyvaksi
yhteisty0 pelastusviranomaisten kanssa. Koulutusta tyotehtdvaan annetaan arki-iltaisin ja
viikonloppuisin ennen hupikauden alkua, sivustolta kay myods ilmi, etta koulutuksen ajalta
saa myos palkkaa. Tyontekij6ille on my6s Linnanméen intrassa oppimisymparisto, joka

tarjoaa tietoa tyosta ja kokeneempi tydntekija auttaa uutta kesétydntekijaé alkuun.

Vastuullinen kesaduuni —kampanja Linnamaella

Vastuullinen kesaduuni —kampanjassa on Linnanmaki mukana ja siind on maaritelty hyvan kesa-

tyon periaatteet; hyva hakijakokemus, mielekas tyo, perehdytys ja ohjaaminen, oikeudenmukai-

suus ja tasapuolisuus, kohtuullinen palkka seka kirjallinen tydsopimus- ja todistus.

— Hyvéén hakijakokemukseen sisaltyy, etta vastuullinen kesatyonantaja pitaa hakijan ajan ta-
salla rekrytointiprosessin etenemisesté ja tiedottaa valinnasta niillekin, joita ei valita tehtavaan.

— Mielekés tyé sisaltaa sopivan haasteelliset tyotehtavat. Vastuut, valtuudet ja odotukset on maa-
ritelty selkeasti.

— Linnanmaki kiinnittaa erityista huomiota tydelamaan astuviin nuoriin ja tarjoaa koulutusta tyo-
tehtdvaan seka esimiehen tuen. Perehdytykseen ja ohjaamiseen nimetaan vastuullinen hen-
kilo. Kesatyontekijalle kerrotaan tyopaikan pelisaannot ja tarvittaessa kaytostavat. Pereh-
dytys sisaltaa seka teoriaa etta kaytannon opetusta. Intrassa oleva oppimisymparisto on kay-
tossa tiedonhakuun ja opiskeluun. Tyon alkuun paasee kokeneemman tyontekijan avustuk-
sella ja vuoroesimiehen neuvoilla.

— Oikeudenmukaisuus ja tasapuolisuus tarkoittavat sita, ettd nuoria kohdellaan tasavertaisesti
muiden kanssa. Tydskentelya seurataan ja siitd annetaan palautetta. Tydsuhteen aikana kay-

daan keskusteluja ja sen paattyessa pidetaan palautekeskustelu.
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— Kohtuullinen palkka tarkoittaa, etta tydn vaatimusten ja nuoren kokemuksen mukaan makse-
taan kohtuullista palkkaa. Linnanmaella maksetaan huvipuistoalan tydehtosopimuksessa so-
vittua korkeampaa palkkaa kaikille kesatyontekijoille.

— Kirjallinen tydsopimus tehdaan kesatyontekijan kanssa ja tydehtosopimuksen mukaiset oikeu-
det kaydaan yhdessa lapi. Kun tyosuhde paattyy tyontekija saa asianmukaisen tyétodistuksen.

(Linnanmaki vastuullinen kesaduuni 2016, viitattu 13.6.2016).

Benchmarking: Vastuulliseen kesaduuni —kampanjaan osallistuminen nostaa omalta
osaltaan my0s laatua rekrytoinnissa ja perehdytyksessa. Tavoitteet on maaritelty hyvaan

kesatyokokemukseen Vastuullinen kesaduuni -kampanjan kautta.

Linnanmé&en rekrytointi-sivuston lisaksi benchmarking menetelmaa on kéytetty PowerParkin siséi-

seen sahkadiseen perehdytysoppaaseen ja siita hieman seuraavassa kappaleessa.

PowerPark kesatyolaisen Extranet

PowerParkin Kesatyolaisen Extranet tutustuttaa tyontekijan PowerParkin séhkdiseen perehdytta-
misoppaaseen ja antaa lisatietoa tyonantajasta. Tyontekija voi testata osaamistaan ja antaa pa-
lautetta esimiehille. Extranet sisaltaa myos opasvideon kesatyontekijan tyohon ja haasteisiin liit-
tyen. Opasvideo toivottaa tervetulleeksi kesatydhon ja opastaa asiakaspalvelutehtaviin nayteltyjen

tilanteiden avulla. Alapuolella olevassa kuvassa nakyy navigointivalikko, jonka kautta tiedon jasen-

taminen onnistuu luontevasti:

— |

nmmﬁ TYOHOS!
1 = Sahkinen perehdyttimisopas

&/ Lillbacka
2 TYONANTAJA INFO
i % A
s
? -

3 TESTAA OSAAMISESI
'a Oletho valmis tyosi haasteisiin?

s

4 ANNA PALAUTETT.
s Mielipitees| on

A
tarked

KUVIO 13. Extranet-sivuston navigointivalikko (PowerPark. Extranet 2013, viitattu 13.6.2016).

Benchmarking: Extranet sivusto on kayttajalleen hieman haasteellinen. Etusivulla on ka-

lenteri, joka tayttaa sivusta suuren osan, eika siina nayta olevan sisaltoa ja jaa epaselvaksi
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miksi se on nakyvilla. Matkapuhelimella kaytettaessa kalenteri ei skaalaudu ruudulle sopi-
vaksi. Extranet-sivustossa on paljon tietoa huvivaltion palveluista ja sivustolla voi navigoida
ylavalikon ja sivulla olevan valikon avulla. Omaa osaamistaan voi testata vapaaehtoisen
kesatyotestin avulla. (PowerPark. Extranet 2013, viitattu 13.6.2016).

4.2 IldeatyOpaja

Ideatydpaja pidettin Huvivaltio PowerParkissa huhtikuussa 2016. Ty0pajan suunnittelu alkoi hel-
mikuussa, jolloin tydpajaehdotus kaytiin lapi HURMOS-tiimin opettajien kanssa ja suunnitelma 1&-
hetettiin kommentoitavaksi PowerParkin avainasiakaspaallikdlle Anne Marie Lauhasmaalle.
Skype-kokouksessa maaliskuussa kaytiin tydpajasuunnitelma kohta kohdalta |api, tehtiin tarvittavat
korjaukset ja sovittiin paivan aikataulu, tyopajatilan kokoustila seka varsinainen paivan ohjelma.

Kokouksen jalkeen ideatyopajan kutsu lahetettiin kaikille osallistujille Anne Marien avustuksella.

Tydpajaan osallistui PowerParkin henkilokuntaa, kesatyontekijoita seka Oulun ammattikorkeakou-
lun HURMOS-tiimin opettajat ja opiskelijat. Tydpaja aloitettiin tunnelmakortteilla. Jokainen osallis-
tuja valitsi ankka-aiheisista korteista yhden itselleen sopivimman ja esittaytyi kortin avulla seka ker-
toi tunnelmasta, minka kortti hanelle toi mieleen. Tyopaja paasi alkamaan avoimin mielin, ja tyos-
kentelyryhmat muodostettiin jakamalla ihmiset sattumanvaraisiin ryhmiin. TyOpajan paivan ohjelma
kaytiin lyhyesti lapi ja jokaisen uuden tehtavan alussa kerrottiin tarkemmat ohjeet siita, kuinka teh-
tavissa toimitaan. Innokkaasti ryhmat ottivat tyopajapaivan tehtavat vastaan ja avoimin mielin as-

tuivat "huumoroimaan” ja ideoimaan paivan tehtavia.

IdeatyOpajassa oli seuraavat nelja tehtavaa, joihin koko ryhma osallistui:
Tehtava 1) Kurkistettiin kesatyontekijan ja asiakkaan persoonaan.
Tehtava 2) Rakennetiin yhdessa unelmapuu, jossa aiheena olivat innostava kesatyopaiva
ja unelma huvipuistopéiva.
Tehtava 3) Pidettiin Learning café ideariihi, jossa aiheina olivat:
—  Kummit innostavat tydhon
— lItse tehdyt opetusvideot perehdytyksen apuna
— Mit& asiakas ei halua kokea PowerParkissa?

— Kuinka kesatyotekija ymmartaa miten asiakasta kohdellaan?
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Tehtava 4) Safari PowerParkin alueella kokonaisuuden ja palvelujen hahmottamiseen,
jossa PowerParkin toimintaa kaytiin katsomassa eri toimintapisteissa. Huvivaltio oli ke-

vaalla viela suurelta osin suljettuna ja eri toimintoihin ei voinut tutustua tdssé vaiheessa.

KUVIO 14. TyGpajatyéskentelyd PowerParkissa huhtikuussa 2016

Ideatydpajan tulokset olivat rohkaisevia ja niissa saatiin uusia ideoita. Seuraavissa luvuissa kay-
daan lapi tydpajan antia ja saatuja ideoita. Ideapajan tuloksia tarkastellaan luvussa 5 Kehittamis-

tyon tulokset.

4.3 Persoonat eli kayttajaprofiilit

Kayttajaprofiilit ovat hyva empatiatyokalu kayttajien ymmartamista varten. Tyokalun avulla voidaan
saada parempi ymmarrys palvelun ominaisuuksista ja tekijoista, joita tulee ottaa suunnittelussa
huomioon. Kayttajaprofiilit eli persoonat siis ovat havainnollistavia kuvauksia kéyttajista. Persoonat
ovat visuaalisia ja epatarkasti luotuja kuvauksia potentiaalisista palvelun kayttajista. Niiden avulla
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hahmotetaan kayttajaryhmien jasenten tyypillisia ominaisuuksia ja ne ovat mielikuvituksellisia ih-
miskuvia kayttajista, jotka helpottavat persoonan maailman ymmartamista. (Kayttajaprofiilit ja per-
soonat 2016, viitattu 21.6.2016.)

Kuvitteelliset persoonat ilmentavat todellisia kayttajia. Persoonakuvauksella on persoonallisia piir-
teita ja taipumuksia. Persoonalla on nimi, ika, sukupuoli, taidot, paamaarat ja persoonallisuus. Per-
soonat perustuvat usein tutkimusaineistoon, joka on saatu esimerkiksi haastatteluilla, osallistuvalla
havainnoinnilla tai tutkimustiedon analyysin kautta. (Kayttajaprofiilit ja persoonat 2016, viitattu
21.6.2016).

Persoonakortissa on yleensa kuva ja persoona eldmaan kuuluvia asioita: haaveet, harrastukset,
perhe, eldmanmotto jne. Kun kuvataan laajempaa profiilia, voidaan hyddyntad myds tarinan ker-
ronnasta tuttuja ohjeita henkildhahmon luomiseen. Persoonakortteja voidaan luoda useita ja kai-
kille niista kuvataan samat aiheet, jotta persoonia pystyy vertailemaan keskenaan ja johdonmukai-
suus sailyy. (Kayttajaprofiilit ja persoonat 2016, viitattu 21.6.2016.) Kayttajapersoonat ja niiden luo-

minen ovat yksi palvelumuotoilun menetelmista, jossa kayttajat ovat suunnittelun keskiossa.
PowerParkin tyopajassa tehdyt persoonat kuvasivat huvipuiston kesatyontekijoita seka huvipuiston

asiakkaita. Persoonat luotiin ideatyopajassa ryhmatoina ja niiden tarkoituksena oli saada mieliku-

vituksen avulla mielikuva seka loistavan asiakaskokemuksen "tuottajasta” etta sen asiakkaasta.

4.31 Maria16v.

IdeatyOpajassa syntyi tydpajan ryhmatyon tuloksena persoonakuvaus PowerParkin kesatyonteki-

jasta Mariasta:

Kuka olen? Kolme hyviid syytd || Kolme syytd etten
Olen Seingjoen jolloin keséitydni || innostu
lukiossa ja asun innostaa minua? || kesétydstini?
Persoonan kotona isén ja didin || Kesétysstd saatu Véhin vapaa-
kesiitygntekij || kanssa. Kesalla rahapalkka aikaa
kuva asun mummolassa || Uudet kaverit Kaverit kaukana.

lahella kesatysta. || Tyskokemus Satolosuhteet.

Eka keséitys
| igatelonmyyjana
Maria 16 v Powerparkissa
tulevana keséna.

Kohdesegmentti
Alle 18 wuotias nuori

Minun

harrastukseni

Harrastan Agility,
"

ympdristoni
Kaverit

opiskelija "kympin

Cheekid, hengailua tyhs"
kavereiden kanssa.

KUVIO 15. Maria-persoona syntyy ty6pajassa
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Maria on 16-vuotias lukiolainen Seinajoelta ja han tulee kesatydhdn PowerParkiin jaatelomyyjaksi.
Kesan ajaksi han muuttaa asumaan mummolaan, jotta tyomatkat sujuvat helposti polkupyoralla.
Maria harrastaa koiran kanssa lenkkeilya ja Agility-urheilua, kavereiden kanssa "hengailua” seka
kuuntelee musiikkia. Han unelmoi elainlaakarin ammatista ja omasta kennelista seka matkasta
Marseilleen. Maria on sosiaalinen persoona, jolle kaverit, perhe ja koirakaverit ovat tarkeita. Kolme
syyta, minka vuoksi han innostuu kesatyosta ovat kesatydsta saatu palkka, uudet kaverit ja tyo-
kokemus. Kolme syyta, minka vuoksi han ei innostu kesatydsta ovat vapaa-ajan vahyys, kaukana

olevat kaverit ja huonot sadolosuhteet, jotka voivat pilata kesamielen.

432 Jeppe21v.

Ideatydpajassa syntyi tydpajan ryhmatyon tuloksena persoonakuvaus PowerParkin kesatyonteki-

jasta Jepesta:

Persoonan
kesity@nekijd
kuva

Kuka olen?

Olen hyvalla
huumorilla
varastettu rehellinen
mies.

Opiskelen
liiketaloutta
AMK:ssa ja

Jeppe 21 v

Kohdesegmentti
yli 18 vuotias nuori
aikuinen

N .
p kuuluy
isd ja &ifi, koira

seka kummisetdni.

Kolme hyvad syytd
jolloin kesdtydni
innostaa minua?
Kivat tyskaverit
Mahtava ympirists
Kivat asiakkaat

Kolme syyti etten
innostu
kestityBstini?
Palkkataso
Laitteiden

siivoaminen

Minun
harrastukseni
Harrastukseni ovat
urheilullisia mm. golf

ja taidot

Olen oman tieni
kulkija ja avoin seké
ulospéinsuuntautunut
persoona.

Minun
Tulevaisuudessa
unelmoin
vapaudesta ja
ulkomailla
olemisesta. Haluan
nihda maailmaa.

ympdristani
Kaverit vanhat ja
uudet

KUVIO 16. Jeppe-persoona tyGpajassa

Jeppe on 21-vuotias hyvalla huumorilla varustettu rehellinen mies. Han opiskelee liiketaloutta am-
mattikorkeakoulussa ja hanen perheeseensa kuuluvat isa, aiti, koira seka kummiseta. Jeppe har-
rastaa monenlaista urheilua mm. golfia. Jeppe on oman tiensé kulkija, avoin ja ulospéinsuuntautu-
nut persoona. Han unelmoi vapaudesta ja ulkomailla olemisesta. Jeppe haluaa nahda maailmaa.
Jepen elamassa tarkeita ovat kaverit, seka vanhat ettd uudet tuttavuudet. Kolme hyvaa syyta,
minka vuoksi Jeppe innostuu kesatyosta ovat kivat tydkaverit, mahtava tydymparisto ja mukavat
asiakkaat. Pari syyta, minka vuosi han ei innostu kesatyosta ovat heikohko palkkataso ja laittei-

den siivoaminen, Jeppe tyoskentelee laitekuljettajan tyossa kesan aikana.
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4.3.3 Virtasen perhe

IdeatyOpajassa syntyi tyopajan ryhmatyon tuloksena persoonakuvaus PowerParkin asiakkaasta

Virtasen perheesta:

Kuka olen? Kolme hyviid syyté || Kolme syyti etten
Oskari 6 v., jolloin asioin asioi
Emmal3 v, &iti Powerparkissa? Powerparkissa?
Persoonan Eling (estenomi, Lihella Kotimaan matkaily
Powerparkin yrittéja) ja isa Lauri || Makkimajoitus versus
asiakas kuva [myyntipaallikks). || Hevostalli ja ulkomaanmatkaily
Virtasen perhe on || koiraparkki Hinta
Oulusta. Perheeseen | | Laitteita kaiken Sijainti ja yhteydet
1| kuluvat myss koira || ikasille
Perhe Virtanen ja undulaatti. Milisé ja ravintolat.

Kohdesegmentti
Lapsiperhe

Minun Persoonallisuuteni | Minun unelmani Sosiaalinen
harrastukseni ja taidot Matkailu perheen || ympéristoni
Perhe harrastaa Oskari harrastaa kesken. Perhe ja ystavat
matkailua ja lapset || pallopelejd, Emma || Omaa aikaa
sekd vanhemmat hevostelua, @it yhdesséi. "Onni on
urheilua, seinakiipeilyd jo isa || tdssd jo nyt”

e

cross training:ia.

KUVIO 17. Virtasen perhe -persoona ty6pajassa

Oululaiseen Virtasen perheeseen kuuluvat Oskari 6 vuotta, Emma 13 vuotta, Elina-aiti ja Lauri-
isa. Perheen aiti Elina on ammatiltaan yrittaja, estenomi ja isa Lauri on myyntipaallikkd. Perhee-
seen kuuluu lisaksi koira ja undulaatti. Virtasen perhe harrastaa yhdessa matkailua ja urheilua.
Oskarin harrastuksiin kuuluvat pallopelit, Emma harrastaa hevosia, Elina-aiti seinakiipeilya ja isa-
Lauri cross trainingia. Perhe unelmoi yhteisista matkoista, jolloin heilla on aikaa olla yhdessa. Heille
tarkeita ovat perhe ja ystavat. Perheen mietelause on "Onni on tassa ja nyt’, joka kuvaa heidan
ajatuksiaan olla lasna tassa hetkessa lapsiperheen arjen kiireiden keskella. Kolme hyvaa syyta,
miksi he tulevat PowerParkiin ovat viihdekeskuksen laheisyys, hevostalli ja koiraparkki seka so-
pivat huvipuistolaitteet kaiken ikéisille. Miljod ja alueen ravintolat ovat myos heille tarkeita. Kolme
syyta, miksi he eivat asioi PowerParkissa ovat ulkomaanmatkailu, joka vie aikaa kotimaanmat-
kailulta, korkea hintataso palveluissa seka haasteellinen sijainti ja likenneyhteydet. Nama koetaan

syiksi, joiden vuoksi eivat asioisi huvipuistossa.

4.4 Unelmapuu

Unelmapuuta eli ideapuuta kaytetaan ideointivaiheessa. Ajatuksena unelmapuussa on kerata puun
oksille erilaisia ideoita, lehtia. Puun oksille keratyt lehdet voidaan jarjestaa teemaan mukaisesti
erilaisista unelmista ja toiveista. Ideat ovat tallessa puun oksilla myéhempaa kayttoa varten.
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Ideat eli puun lehdet ovat nakyvissa ja niihin voidaan palata, ja ne ovat tyépajan aikana hyddyn-
nettavissa (Miettinen 2011, viitattu 3.6.2016):

Puun vasemman puolen

e Puun oikean puolen oksille
oksille ripustetaan At K

ripustetaan

I_r_m nosi_:_a_lvaz'an kes?txépéivi-_ién " Unelmien huvipuistopaivaan
liittyvia Ajatuksia ja Kuvia liittyvia Ajatuksia ja Kuvia
Miten huumori ja ilo
nakyvat innostavassa

kesatyopaivassa?

Miten huumori ja ilo nakyvat
unelmapaivassa?

KUVIO 18. Ideapuun eli unelmapuun ty6ohje tyépajaan.

Ideatydpajassa puun oksille asetettiin kesatyontekijan ajatuksia innostavasta kesatyopaivasta seka

asiakkaan ajatuksia unelmien huvipuistopaivasta:

KUVIO 19. Unelmapuu ty6pajan tulos

Seuraavassa listataan ideatyOpajassa keratyt ajatukset innostavasta kesatyopaivasta ja unelmien

huvipuistopaivasta.
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Innostava keséaty6péiva

Hyva ja rento tydilmapiiri toissa.

Kivat tyokaverit ja yhteisia juttuja tyokavereiden kesken myds tyoajan ulkopuolella.

Hyvat vitsit ja huumori piristavat tyopaivaa ja mahdollinen tyopaikkaromanssikin. Paljon
naurua ja hymya mahtuu innostavaan kesatyopaivaan.

Esimieheltd saatu positiivinen palaute ja tyytyvaiset, mukavat ja iloiset asiakkaat.
Vaihtelevat tydpaivat, monipuoliset tyotehtavat ja oma tydpari innostavat kesatyopaivana.
Hyva palkka hyvasta tyosta ja sunnuntailisat palkassa.

Innostavana kesatyopaivana tyo sujuu vaivattomasti ja tekniikka pelaa.

Mukava ja rento taukotila sekd porukkataukojen mahdollisuus.

Kiva tydomatka ja oma parkkipaikka innostavat kesatyopaivana.

Sopiva maaréa asiakkaita, ja tietysti hyva kesasaa innostaa palvelemaan asiakkaita.

Hieno tydasu ilahduttaa kesatyotekijaa.

Unelma huvipuistopéiva

Asiakas haluaa tavata mukavat ja iloiset tyontekijat. Han odottaa hyvaa asiakaspalvelua,
hymya ja odotuksia ylittavaa palvelua.

Unelmien huvipuistopaivana ei jonoteta ja 10ytyy myos riittavasti istumapaikkoja.
Ravintoloissa on monipuolisia ruokailuvaihtoehtoja ja todella hyvaa ruokaa tunnelmalli-
sessa ymparistossa.

Unelma huvipuistopaivana voi kahlata kahluualtaassa, pulahtaa vesipuistoon tai ainakin
uittaa varpaita viilentavassa vedessa.

Paiva on elamys ja kanssa asiakkaat tekevat paivasta unelmien péaivan. Valmiit perhepa-
ketit saavat ilon lasten kasvoille, eika ole aikaa kiukuttelulle. Lapset eivat halua lahtea kotiin
vaan jaada upeaan majoitukseen yoksi.

Unelmien huvipuistopaivaan kuuluu elavaa musiikkia, viihdetta ja teatteria, musiikkiteatte-
ria unohtamatta.

lloiset pienet positiiviset yllatykset tekevat paivasta ikimuistoisen.

Huvipuiston kesatyontekija yllattaa asiakkaan, kun siistijasta kuoriutuu huvipuisto klovni tai
hassu taikuri. Unelmien huvipuistopaivaan kuuluvat yllatyspalkinnot ja arvonnat.
Erinomainen saa hellii matkailijaa.

Hintataso huvipuistossa on kohtuullinen ja parkkijuna palvelee edullisesti.

Aukioloaikaa (nykyisesta 11-19) on jatkettu.
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Innostavaan kesatyopaivaan sisaltyy asioita liittyen tyGilmapiiriin ja tydkavereihin, tydn mielek-
kyyteen ja monipuolisiin tyotehtaviin. Kannustava esimies, iloiset asiakkaat ja hyva kesasaa innos-
tavat tekemaan péaivasta asiakkaille unelmien huvipuistopaivan. Unelmien huvipuistopaiva on
taynna elamyksia, iloa ja naurua. Kiireettomyys ja palvelujen sujuvuus seka helppous asioida nou-
sevat esiin. Kun tunnelma on sopiva voi unelmien huvipuistopaiva syntya kuin taikaiskusta, jolloin
ilo nakyy ja kuuluu. Tekesin teemaklinikalla Tuija Seipell luennoi siitd, miten huonosti kayttaytyvat
asiakkaat useimmiten kertovat miten itse kayttaydymme. (Seipell 2016, viitattu 20.6.2016). Innos-
tuksella ja ilolla kesatyopaivassa voidaan siis saada ihmeita aikaan. Katso lisaa luvusta 5.2 Asia-

kaskokemus kokeillen kehittamisen kohteena.

4.5 Learning café

Oppimiskahvila (Learning café) on menetelma, jossa ideoidaan valittua teemaa eri nakokulmista
useassa erillisessa poytaryhmassa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 162.) Tyskentely tapah-
tuu Learning caféssa pienissa ryhmissa. Yhteen ryhméaan kuuluu yleensa nelja tai viisi henkiloa ja
ryhmat jakaantuvat eri kahvilapoytiin. (Learning cafe-menetelma johtamisen kehittamisen apuvali-
neena 2016, viitattu 12.6.2016)

Osallistujat jakautuvat kahvilapoytiin ja kussakin kahvilapdydassa on oma teema, josta keskustel-
laan. Learning cafén ideaan kuuluu, ettd jokaisessa pdydassa on puheenjohtaja eli isanta tai
emanta, jonka tehtavana on pitaa ylla keskustelua ja olla apuna tarvittaessa, kun asioita kirjataan
talteen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015. 162.)

Learning caféssa muistiinpanot voivat olla sanallisia, erilaisia ideoita, mutta ne voivat olla myds
piirrettyja kuvia tai lehdesta leikattuja kuvia tai lauseita. Tyoskentelyssa jokainen osallistuja voi kir-
joittaa vapaasti ajatuksiaan ja keskustelun aiheita. Keskusteluaikaa yhdessa kahvilapdydassa on
noin 15 minuuttia. Ajan paattymisen jalkeen osallistujat vaihtavat toiseen kahvilapdytaan. Uusi
ryhma jatkaa keskustelua siita, mihin edellinen ryhma on sen lopettanut. Leamning caféssa jokainen
ehtii kdymaan kaikissa kahvilapdydissa. Keskustelun paatyttya ryhmia pyydetaan tiivistamaan kes-
kustelunsa tulokset ja kaikilla keskusteluun osallistuneilla on viela mahdollisuus kommentoida tuo-

toksia. (Learning cafe-menetelma johtamisen kehittdmisen apuvalineena 2016, viitattu 12.6.2016.)
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Learning cafe toimi tydpajan ideariihena, missa kerattiin ideoita erilaisista tavoista toteuttaa tydhon
perehdytysta. |deatyopajan kahvilassa oli keskusteluaiheina: kummien eli perehdytysvastaavien
nimeaminen ja heidan tyoskentely uuden tyontekijan rinnalla ja apuna kaytannon pulmien ratkai-
semisessa, itse tehtyjen opastusvideoiden kayttaminen perehdytysmateriaalina, kesatyontekijan
kouluttaminen asiakaspalveluun ja asiakaskokemuksen tarjoajiksi, ja keskustelupoydan aarella

mietittiin, millaisia asioita asiakas ei halua kokea huvipuistossa.

Neljassa kahvilan poydassa keskusteltiin ja tydstettiin ajatuksia keskustelun aiheesta:
1. Kummit innostavat tyohon
2. ltse tehdyt opetusvideot perehdytyksen apuna
3. Mité asiakas ei halua kokea PowerParkissa?
4. Kuinka kesatyotekija ymmartaa miten asiakasta kohdellaan?
Keskusteluissa esiin nousseet asiat koottiin yndelle kahvilan pdydassa olevalle paperille ja tulokset

esiteltiin kaikille.

451 Kummit innostavat tyohon

Ideatyopajassa oppimiskahvilassa keratyt ideat ja ajatukset nakyvat kahvilan poydalla:
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KUVIO 20. Learning café, kummit innostavat ty6hén

Taulukko 2 selventaa kuvassa nakyvat ideat ja ajatukset siita, mita kummit ovat ja mita he voivat

tuoda uutta perehdytykseen.
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TAULUKKO 2. Learning café, kummit innostavat tyéhén.

Mitka ovat kummin tehtavat?

Tukihenkilo, joka on helposti lahestyttava

Innostaa ja valittaa tietoa eteenpain, auttaa oppimisvaiheessa, ottaa hiljaiset mukaan
Rakentaa tyoyhteison henkea, tartuttaa tyonilon, avaa raja-aitoja

Muistuttaa vastuusta

Vapaa-ajan "ohjaaja”

Miten kummit valitaan?

Perehdyttajaksi kaveri, Ei esimies, pitaa olla kokemusta
Pitaa olla innostunut tehtavasta

Pitaa olla vastuuntuntoinen

Ulospainsuuntautunut

Vapaaehtoista

Ymmartavainen

Jaksaa vastata kysymyksiin

Isoveljet, isosiskot "tauottajat”

Hyva tyyppi ja auktoriteettia sopivasti

Kuka saa kummin?

Uudet tyontekijat, nuoret ja vanhat
Kaikki halukkaat
Uudet esimiehet, kesaeset

Riippuu osastosta, ja omalta alalta

Idea:

Merkintd omasta perehdyttajan/kummin roolista tyétodistukseen

4.5.2 ltse tehdyt opetusvideot perehdytyksen apuna

Ideatydpajassa oppimiskahvilassa keratyt ideat ja ajatukset nakyvat kahvilan poydalla:
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KUVIO 21. Learning café. Itse tehdyt videot perehdytyksen apuna

Seuraava lista selventda kuvassa nakyvat ideat ja ajatukset siita, mita uutta voidaan tuoda pereh-

dytykseen opetusvideoiden avulla. Kysymyksina idean ymparilla olivat seuraavat:

Olisiko tassa ideassa potkua? Milloin ja miten opetusvideoita tehdaan? Miten videoita voi katsoa

kesken tyokiireiden?

Yleisinfoon sopisi, johonkin tydtehtavaan voi sopia, Intraan voisi laittaa

Lyhyet videot eli muutama minuutin mittaiset

Todellinen ei-keksitty, tyon vakiointiin

Yleisperehdyttaminen, perehdyttamiskoulutuksessa, asiakaspalvelutilanteita

Ensiapu- ja sammutusvideot

Me-henki ja sitoutuminen, videosta nakee ja kuulee, voisi kerrata, oppisi tuntemaan ihmisia
Mobiili appsi, jaa loki, mobiili appsit ovat tata paivaa

Kick-Off -tapahtumassa voisi kayttaa

Keskustelun tukena

Haasteita nahtiin:

Ei laitteiden ohjeita, Ei saa olla salaista tietoa

lakkaat tydntekijat eivat osaa tietotekniikkaa

Pitaisi voida kysya

Vuorovaikutteisuus videossa, ei saa responssia

Huumori videossa vaikea laji, miten perehdyttdmisessa kaytetaan?
Ei onnistu omalla ajalla videoiden katseleminen tai tekeminen

Iso projekti, miten onnistuisi kaytannossa
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— Laitteita paljon, tosi paljon videoita, ei joka laitteesta
— Mahtaako loytya nayttelijoita

—  Aiemmin oli opetusvideo, joka oli naiivi

— “Kéadesta pitaen” opettaminen

— Tekemalla oppiminen tehokkainta

4.5.3 Mita asiakas ei halua kokea PowerParkissa

Ideatydpajassa oppimiskahvilassa keratyt ideat ja ajatukset nékyvat seuraavassa kuviossa:

KUVIO 22. Learning café, mité asiakas ei halua kokea PowerParkissa.

Seuraava lista selventad kuvassa nakyvat ideat ja ajatukset siitd, mita asiakas ei haluaisi kokea
PowerParkissa asioidessaan:
— Kukaan ei vélita palvella, tietdmattomyys, valinpitamattémyys, asiakas ei halua kuulla El
— Nyrpeat naamat, ilottomuus, ilkeys, piittaamaton henkilokunta, henkilokunta hukassa, am-
mattitaidottomuus
— Kiire, ryysis, tungos ja etuilu, ikavat asiakkaat pilaavat loman, odottaminen
— Koko palvelupolku tokkii, epakohdennettu markkinointi, kanta-asiakkuuden puute, palvelun
muutokset, viivastymiset

— Ennakko-odotukset eivat tayty
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4.5.4

Sauna ei toimi, ilmastointi ei toimi, iimastointi ei ole sopiva, hotellimajoitus tai majoitus epa-
siisti, hoitamattomuus (nurmialueet, pihat), hikiset penkit, epasiistit vessat, ei parkkitilaa,
sankka tupakansavu, kauhea meteli

Onnettomuus, turvattomuus, epakuntoiset laitteet, ensiapu puuttuu, kukaan ei osaa auttaa
Huono s&a, kylméa, ukkonen

Huono ruoka, nalka ja jano

Kaikki maksaa, pankkikortit eivat toimi

Asiakas ei tunne tervetulleeksi tullessaan, eika tervemenneeksi pois lahtiessaan

Kuinka kesatyotekija ymmartaa miten asiakasta kohdellaan?

IdeatyOpajassa oppimiskahvilassa keratyt ideat ja ajatukset nakyvat kahvilan poydalla:

KUVIO 23. Learning café, miten kesétyéntekija saadaan ymmértdméén, miten asiakasta kohdel-

laan.

Seuraava lista selventaa kuvassa nakyvat ideat ja ajatukset siitd, miten kesaty6tekijaa voidaan

opastaa asiakaskokemuksen ymmartamiseen ja millaisia apuvalineita voidaan kayttaa apuna:

Hymyile asiakkaalle

Tilannetaju, kuuntele, hyvaksy asiakkaan kokemus

Sympatia ja empatia kykya

Pelisiima asiakaspalvelutilanteissa ja koulutusta roolipelin avulla asiakaspalvelusta
Koulutusta eri asiakasryhmien toiveista

Eri ikaisille erilaista koulutusta (opetus vs. kasvatus) Toista, toista, toista (tarvittaessa)
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—  Ei moiili sovellus, keskustelua ja reflektointia, lyhyet videoidut tietoiskut mobiililla katsot-
tavina

— Viikon tydntekija (arvostus), ilmainen lounas, jatski (hyva testitulos perehdytyksesta), bo-
nusta tydntekijalle tuloksesta

— Yhteisollisyys, ME nékyy asiakkaille, koskee koko huvivaltiota

— Henkilostolle lisaa kohtaamisia, tyontekija mysteeri kayttajaksi

— Mahdollisuus vaikuttaa oman ty6hon, sitouttaa, innostaa

— 2 vuoden sopimuksen jalkeen kokemuslisa

4.6 Safari

Palvelumuotoiluideatydpajan viimeisena tehtévana oli Safari, jonka tarkoituksena oli voida asettua
asiakkaan saappaisiin ja kulkea samaa polkua asiakkaan silmin katsoen. Ty6pajan Safari tehtiin
ajankohtana, jolloin PowerParkin viihdekeskus ei ollut avoinna asiakkaille, jonka vuoksi Safarin
tarkoitukseksi tuli saada kokonaiskuva huvivaltion kaikista toiminnoista. Safarille osallistuivat huvi-

valtion avainasiakaspaallikko ja opiskelijat.

Neuvottelu- ja
saunatilat

M.

KUVIO 24. Huvivaltion aluekartta
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PowerParkin yli160 hehtaarin alue kierrettiin autolla ja varsinaisen huvipuistoalue kavellen. Safarin
aikana kuultiin monia mielenkiintoisia tarinoita Rollikylan elokuvista, puisen vuoristoradan rakenta-
misesta ja kukkivista ruusuista syksyisessa huvipuistossa. Safari toi esiin kokonaiskuvan, jonka
avulla voi ymmartaa huvipuiston ja sen palveluiden monipuolisuuden ja tarkeyden huvivaltion ko-

konaisuudelle.
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5 KEHITTAMISTYON TULOKSET

Yhteiskehittamisen ideatyopaja antoi tietoa kesatyontekijan ja asiakkaan ajatuksista seka toiveista.
Hymylla, ilolla ja hyvalla palveluasenteella on suuri merkitys asiakkaan kokemaan elamykseen ja
tydntekijan tyopaivaan. Asiakkaan voi hurmata huumorilla, ilolla ja positiivisuudella. Koska elamyk-
set ja kokemukset koostuvat tunteista, voidaan naita tunteita jalostaa tyoyhteisossa huumorin
avulla. Huumori on positiivisen toiminnan mahdollistaja. Huumorilla ja naurulla voi lievittad myos
stressia, ja tyopaikoilla voidaan hyodynta@ huumoria tiimityossa tiimin yhdistamiseksi ja tiimityon
edistamiseksi. Huumorin avulla voidaan myds vaikuttaa ja valittaa tietoa. Hyvaan asiakaspalveluun
ja erinomaisen asiakaskokemuksen luomiseen voidaan kannustaa ja rohkaista, jopa ilon ja leikki-

mielisen huumorin avulla.

5.1 lloa jainnostusta perehdytykseen

Asiakaspalvelu tarvitsee innostusvoimaa. Kuinka moni yrityksen toimitusjohtaja tunnistaa ja ter-
vehtii uusia kesatyontekijoita nimelta? Kuinka tarkeaa on tulla huomatuksi? — naihin kysymyksiin
olisi tarkeaa pysahtya nuorten kesatyontekijoidenkin kohdalla. Kun uusi tyontekija huomataan ja
huomioidaan tyoyhteisossa, han tuntee itsensa tarkeaksi, iloiseksi, innostuneeksi ja tervetulleeksi.
(Valo 2016, viitattu 16.6.2016).

PowerParkissa uudet kesatyontekijat otetaan vastaan Kick-Off-tilaisuudessa, ennen kesakauden
alkua. Tilaisuuden tavoitteena on innostuksen nostattaminen, ja sen avulla halutaan koota koko
kesakauden henkilokunta yhteen ja toivottaa heidat tervetulleeksi kes@kauteen. Innostus on tar-
keaa, koska se muuttuu tydyhteison voimavaraksi, innostusvoimaksi, kun tydyhteisossa on yhte-
nevaiset tavoitteet ja avoin viestinta tukee tavoitteisiin paédsemista. Avoin viestinta ja aito yksiloa
kunnioittava vuorovaikutus mahdollistavat innostuksen. Valmentava esimies on innostuksen val-
mentaja, joka herattaa innostuksen tydntekijan omien vahvuuksien kautta. Jotta valmentava johta-
minen onnistuu, on tarkedd luoda hyvaksyva ja kunnioittava ilmapiiri. (Valo 2016, viitattu
16.6.2016).
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Innostusta voidaan rakentaa erilaisuuden ymmartamisella, palautteen antamisella, oikealla asen-
teella ja esimerkin kautta. Valmentava esimies voi johtaa innostusta luomalla olosuhteet, joissa
yksildilla ja tiimeilla on mahdollisuus onnistua. Johtamiseen tarvitaan erilaisten ihmisten ja erilaisen
osaamisen ymmartamista ja tukemista. Innostuminen tarvitsee tilaa, eivatka kaikki innostu sa-
moista asioista. Kun tehdysta tyosta kiitetaan ja kehutaan, syntyy merkityksellisyyden tunne, joka
yllapitdminen tarvitsee toistuvia ja konkreettisia tekoja. Kiittdminen ja kannustaminen ovat hyvia
keinoja aloittaa, ja innostavalle esimiehelle kiittaminen ja kannustaminen ovat arkipaivaa. Innos-
tukseen tarvitaan oikeaa asennetta, uteliaisuutta ja rohkeutta tehda asioita. Onnistumiset ruokkivat

innostusta ja innostuminen toimii polttoaineena onnistumiselle. (Valo 2016, viitattu 16.6.2016).

Uudet kesatyontekijat olisi siis saatava tuntemaan itsensa tervetulleeksi ja tarkeaksi osaksi tyoyh-
teisda. Asiakkaan voi saada tuntemaan tervetulleeksi vain toimimalla ja tekemalla parasta asiakas-
palvelua, sekd luomalla elamyksia, joita he voivat muistella hyvilla mielin myds myéhemmin. Asia-

kaskokemuksen ymmartamiseen keskitytaan seuraavassa luvussa.

5.2 Asiakaskokemus kokeillen kehittamisen kohteena

Asiakaskokemus on kohtaamisten, ennalta tulleiden ja kohtaamisen aikana muodostuneiden mie-
likuvien ja asiakkaan tuntemien tunteiden summa. Asiakaskokemus ei ole pelkastaan asiakaspal-
velua, vaan aito asiakkaan palveleminen ja asiakkaan tunteiden huomioiminen ovat tarkeassa
osassa. "It all about attitude”, tarkoittaa asennetta, joka mahdollistaa myos asiakkaan kokemien
tunteiden huomioimisen. Tunne, jonka asiakas kokee, on aina totta hanelle itselleen. (Seipell 2016,
viitattu 20.6.2016).

Parhaan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi voidaan asettaa selva tavoite, selkeat ja yksin-
kertaiset ohjeet, joiden toteuttamiseen annetaan vapaus. PowerParkille muotoiltuna saanndista

voisi tulla seuraavanlaiset;

1. Selva tavoite PowerParkin tydntekijoille
Tarjotaan ikimuistoinen ja hauska huvipuistopaiva asiakkaille, jolloin asiakas voi tuntea it-
sensa tervetulleeksi Huvivaltioon.

2. Selkeat ja yksinkertaiset ohjeet PowerParkin tyontekijoille

61



Kohdellaan tyokaveria seka asiakasta kunnioittavasti, hymyillaén ja katsotaan asiakasta
silmiin, jokainen pitaa ympariston siistina poimimalla roskat mukaan, seka kuunnellaan ja
kysytaan, miten voidaan auttaa asiakasta tai tyokaveria.
3. Vapaus toteuttaa parasta asiakaskokemusta PowerParkissa

Katsotaan peiliin, kun tullaan tydmaalle, puetaan hymy kasvoille ja tarkistetaan, etta se on
mukana koko tyopaivan. Tyontekija voi tehda sellaisia palvelutehtavia ja tydtehtavia, joihin
hanella on erityistaitoja. Naita erityistaitoja voivat olla esimerkiksi taikatemppujen tekemi-
nen ja piirtaminen katuliiduilla, ja siten tuoda nailla taidoillaan lisdelamyksia oman osaami-

sen ja kiinnostuksen kautta.

Huvipuiston palvelustandardin luomiseen tarvitaan viela lisaksi perusasioiden eli turvallisuuden ja
tehokkuuden huomioimista (Seipell 2016, viitattu 20.6.2016). Turvallisuudessa pitéisi ottaa huomi-
oon, ettd huvipuistossa on turvallisuusnakokohdat otettu osaksi palvelua. Tehokkuuden huomioi-
nen tarkoittaa yhteen hiileen puhaltamista ja tydkavereiden huomioimista kannustamalla ja kiitta-
malla. PowerParkin hyvaan asiakaskokemukseen kuuluisi, etta tarjotaan ikimuistettava elamys-

matka huvivaltioon.

Huvivaltio PowerParkin ohje, "Three Rules for Super Fun in PowerPark”, muistuttaa kesatyonteki-
jOille kolme perusasiaa; hymyn, vieraanvaraisuuden ja tyokaverin merkityksen asiakaskokemuksen

luomisessa.

(@)
©

Three Rules for Super Fun ih Power Park

1) HYMY ©
Kurkkaa peiliin tydvuoroon tullessasi, ettd hymysi i3

hyvén’cuuh’suu’cesi tuli mukaan ’cyépaika[le
2) VIERAANVARAISUUS ¥

Kuuntele asiakasta ja varmista, ett§ asiakas tuntee olonsa
tervetulleeksi ikimuistoiseen ja hauskaan huvipuistopiiviin.

3) KAVERIA EI JATETA &
Muista aina kohdella tyokaveria kuin parasta ystivaisi.

©
(€

KUVIO 25. Kolme sééntéé eli The Three Rules for Super Fun in PowerPark
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5.3 Tyopajan tulokset

Uuden nuoren kesatyontekijan perehdytykseen saimme tyOpajassa paljon ideoita, joista on erin-
omaista jatkaa kaytannon toteutukseen. Ideoita saatiin tukihenkilon/kummin kéyttamisesta tyon-
aloituksen tukemissa ja nopeiden ohjevideoiden kaytosta perehdytyksen tukena esim. asiakas-
palvelutilanteiden opettelemisessa. Asiakasymmarrysta voidaan lisata koulutuksen avulla, jolloin
kesatyontekija tietaa kuka on asiakas ja millaisia elamyksia he odottavat. Yhteishengen vahvista-
miseen yhteisilla tapahtumilla vapaa-aikana ja uusien tyontekijoiden huomioiminen ja kannus-

tava palkitseminen nousivat myos esille.

Learning café ja unelmapuu kesatyontekijan paivasta toivat ideoita perehdytykseen. Unelmapuusta
nousee esiin tyoilmapiiri ja porukkahenki. Halutaan tehda yhteisia juttuja myos tydajan ulkopuolella.
Tyotehtavien mielekkyyteen ja merkityksellisyyteen halutaan kiinnitettdvan huomiota ja mahdolli-
suuteen vaihdella tydtehtavia. Positiivisen ja kannustavan palautteen saaminen, ilo ja nauru kuu-

luvat myds hyvaan tyopaivaan seka hyvat vitsit, joita voi jakaa vaikkapa asiakkaiden kanssa.

Kummit innostavat tyohon ja valittavat tietoa uudelle tyontekijalle. Huvipuisto Linnanmaen kaikilla
uusilla tyontekijoilla on nimetty tutor. Kummi auttaa oppimaan ja rakentamaan yhteishenkea seka
innostaa tyohon. Keskusteluissa nousi myos esille, ettd kummina toimiminen nakyisi myos tyoto-
distus merkintana vastuullisesta tehtavasta. Kummi olisi tukihenkilo, joka ottaa my0s hiljaisemman

mukaan.

Itse tehdyt opetusvideot sopisivat perehdytyksen yleisinfoon. Lyhyet muutaman minuutin mittai-
set todellista tydtilannetta kuvaavat videot olisivat sopivimpia. Aihealueina nahtiin ensiapuun ja
sammutukseen seka asiakaspalvelutilanteisiin littyvat aiheet. Haasteina videoiden kayttamisessa
pidettiin vuorovaikutuksen puuttumista ja ajan vahyytta niiden tekemiseen. Hyvina puolina nahtiin
mahdollisuus kerrata ja oppia. Mikali opetusvideoita voisi katsoa mobiililaitteella tai -applikaatiolla,

silloin ne olisivat mukana kulkevia ja helposti katsottavissa.

Asiakas ei halua kokea PowerParkissa valinpitaméattomyytta ja ilottomuutta. Han ei halua kuulla
ei-sanaa, eikd nahda nyrpeitd naamoja. Henkilokunnan piittaamattomuus ja ammattitaidottomuus
voivat pilata huvipuistoelamyksen. Kiire, ryysis, tungos ja etuilu seka ikavéat asiakkaat pilaavat lo-
man. Asiakas haluaa tuntea olonsa tervetulleeksi seka tuntea vieraanvaraisuuden ja turval-

lisuuden tunteen. Asenteella on merkitysta ja hymylla, ilolla seka vieraanvaraisuudella paastaan
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jo pitkalle, kun jonoja muodostuu ja ruuhkia syntyy kesan aikana huvipuistoon. Kesékauden tyon-
tekijoille syntyy tilanteita, joissa tiedot ja taidot asiakaspalvelutilanteiden hoitamiseen ovat tarpeel-

lisia.

Learning caféssa kysyttiin, kuinka kesatyotekija saadaan parhaiten ymmartamaan, miten kohdella
asiakasta. TyOpajassa korostettiin tilannetajua ja asiakkaan kokemuksen hyvaksymista. Kykya
empatiaan ja sympatiaan tarvitaan seka pelisilmaa tilanteen hoitamiseen. Hymylla ja asiakaspal-
velutaidoilla on merkitystd ja koulutusta esimerkiksi roolipelin avulla erilaisiin haastaviin asiakas-
palvelutilanteisiin ehdotettiin. Esiin nousi myos keskustelun ja reflektoinnin merkitys erilaisten tilan-
teiden lapikaymisessa. Lyhyet videoidut tietoiskut voisivat olla valineina uuden opiskelussa. Viikon
tyontekijan palkitsemisella, perehdytyksessa saadun hyvan testituloksen arvostus ja pienen bo-
nuksen antaminen, katsottiin olevan merkityksellista. Uutta ndkdkulmaa omaan tyohon saisi myds
asettumalla asiakkaan saappaisiin eli mysteerikayttajaksi, jolloin omakohtaisen kokemuksen avulla

ymmartaisi paremmin asiakkaan kokemuksen.

5.4 Kesatyontekijan haastattelun tulokset

Kesatyontekijoita haastateltiin kesaisen kiireisena lauantaina 16.7.2017 PowerParkissa. Haasta-
teltavaksi valikoitui kaksi ravintolatyontekijaa kahdesta eri ravintolasta ja he edustivat ikaluokaltaan
z-sukupolvea. Ravintolatyontekijat valittiin lauantaipaivan tydvuorolistojen mukaan ja he olivat mo-

lemmat taysi-ikaisia opiskelijoita.

Kesatydntekijdiden haastatteluissa ilmeni, ettd tyonhakuprosessit olivat hyvinkin erilaiset. Toinen
haastateltava oli tydsuhteessa kolmannen osapuolen kautta ja toinen haastateltava oli tullut kesa-
tyéhon tybharjoittelun jalkeen. Perehdyttamiseen liittyvisséa kysymyksissé nakyi selkeasti, ettei
kumpikaan haastateltava ollut osallistunut kesan 2016 tyontekijoiden Kick-Off-tilaisuuteen. Aiem-
man vuoden tilaisuudesta tuli palautetta toiselta kesatyontekijalta, jonka mukaan tilaisuus on an-
toisa, mutta pitka, jolloin omaan tydhon oli paasty tutustumaan vasta paivan paattyessa. Haasta-
teltava kertoi, ettd han koki olleensa jo hiukan vasynyt paivan tuomasta infosta, ja olisi kaivannut
taukoja, jotta loppupaivana olisi voinut vield paremmin keskittya omaan tyohon liittyvaan opastuk-

seen.
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Perehdyttamiseen oltiin yleisella tasolla tosi tyytyvaisia ja voidaan todeta, etta perusasiat tydsuh-
teen alussa kerrotaan hyvin ja selkeasti. Kumpikaan haastateltava ei maininnut erillisesta pereh-
dyttamissuunnitelmasta tai tarkastuslistan kayttamisesta, eika myoskaan PowerParkin Extranet-
sivusto ollut kummallekaan tuttu, kun sita kysyttiin. Esimiehet ja tyokaverit auttavat jokapaivaisissa
toissa ja tyoyhteistyon ilmapiiri kannustaa kysymaan apua, kun sita tarvitsee. Tyosuhteen alussa
paasee tekemaan oikeita toita ja se koettiin tarkeana. Tydssa kannustetaan omatoimisuuteen ja

tydsuhdeasioista on olemassa kansio, johon kesatyontekija voi itse perehtya rauhassa tarkemmin.

Tyailmapiiri koetaan haastattelujen perusteella hyvaksi ja tydporukassa on hyva henki. Yhteista
tekemista tydajan ulkopuolella on tarjolla ja tiistain peli-illasta oli toisella haastateltavalla tietoa,
vaikkei omakohtaista kokemusta. PowerParkin elokuun laivaristeily oli molemmilla haastateltavilla
tiedossa, eikd omakustannusta pidetty esteena mukaan lahtemisessa. Kesakauden tydsuhteet oli-
vat molemmilla haastateltavilla kohtalaisen pitkia kesakuusta alkaen aina elokuun puoleen valiin
saakka. Tyoaikoja huvipuistoalueen pikaruokapaikassa pidettiin hiukan haasteellisena, kun tyo-
paivat alkavat joko kello 10 tai kello 11, jonka vuoksi aamusta ei ehdi tehda oikein muuta kuin tulla

tyopaikalle, kun taas ruokaravintolan kolme tydvuoroa koettiin sopiviksi.
Molemmat haastatellut kesatyontekijat olivat kiinnostuneita tyoskentelemaan PowerParkissa myos

jatkossakin, vaikkakin toinen haastatelluista totesi, etta han voisi tehda jatkossa omaan opiskelu

alaan liittyvia tyotehtavia. Esimiehet ja tyokaverit saivat kiitosta molemmilta haastatelluilta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Kaytannallisen soveltavan tutkimuksen tekeminen ja tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteet oh-
jasivat opinnaytetyota. Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli saada tietoa siita, millaisia
uusia keinoja ja valineitd voisi kayttaa nuoren tyontekijan perehdyttamiseen PowerParkissa. Tyo-
pajatydskentelyn, nykyisen yleisperehdyttamisen analysoimisella ja vertaamalla Linnanmaen verk-
kosivuston tietoihin saatiin lisda materiaalia perehdyttamisen suunnittelemiseen ja kehittdmiseen.
Myos nuoren tyontekijan motivaatiotekijoiden, perehdytyksen ohjeiden ja valmentavan johtamisen

teorioista ja tutkimustiedosta oli apua tutkimuksen tekemisessa.

Nuoren sukupolven johtaminen, johtamisen muutokset ja tavoitetila hyvinvoivasta tyoyhteisosta,
asettaa vaatimuksia my0s esimiestyon kehittamiseen, jotta tyontekijat nuoremmasta vanhempaan,
ovat motivoituneita omassa tyossaan. Ihmiskeskeisyys on palvelumuotoilulle ominaista, jolloin ajat-
telu lahtee inmisesta ja hanen tarpeistaan. Voidaankin ajatella, ettd johtaminen ei voi olla pelkas-
taan asioiden johtamista vaan myos ihmisten johtamista, jossa tarvitaan tunnealya, valmentavaa
otetta ja inhimillisyytta. Avoimuus ja luottamus, kunnioittava ilmapiiri seka leikkimielinen vapautunut

huumori ovat tulevaisuuden henkilostopainotteisen johtamisen kulmakivia.

Riittdvat haasteet tyossa, tydelaman ja oman eldman tasapaino, tydeldman joustavuus elaman
tilanteiden mukaan, innostava tyd, jossa voi kehittya ja kasvaa, ovat motivaatiotekijoita, joita mie-
lestani yhdistaa ihmislaheisyys. Ajatuksen voisi kiteyttaa seuraavasti, tyo tuo hyvinvointia ja joustaa

tarvittaessa, tyd on ihmista varten, mutta ihminen ei ole vain ty6ta varten.

Perehdytys on tyosuhteen alun tarkea vaihe, joka vaatii vuorovaikutusta molemmilta osapuolilta,
seka perehdyttajalta ettd uudelta tulokkaalta. Henkilokohtaisen perehdytyssuunnitelman kautta voi-
daan uusi tyontekija valmentaa kohtaamaan ty6ssa esiin tulevat haasteet. Uusi tydntekija tuo mu-
kanaan uusia ajatuksia, joita kuulemalla saadaan uutta tietoa ja ideoita erilaisiin tydhon tai pereh-
dytykseen liittyviin asioihin. Uusi sukupolvi on tottunut toimimaan virtuaalisessa ymparistossa ja
persoonalliset ratkaisut sopivat heille. Perehdytys voi olla oppimista, seikkailua, pelid ja yhdessa
vilhtymista, jossa sisaanajovaihe tyoyhteisoon voi tapahtua leikkimielisesti kisaillen ja pakotta-

matta.
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Perehdytykseen voidaan kokeilla uusia tydvalineita ja -menetelmid, vanhojen ja toimivien lisaksi.
Persoonalliset ja leikkimieliset ratkaisut, joiden tekemisessa nuoret ovat mukana, toimivat nuoren
sukupolven perehdytykseen, mielestani parhaiten. Kannustava ilmapiiri, hyvasta tyosta kiittaminen,
taitojen opettaminen ja yhteistyon lisaaminen ovat selkeita innostavaan perehdyttamiseen liittyvia
keskeisia kehittamiskohteita. Pelkka viestinnan lisaaminen ei riita, tarvitaan vuorovaikutusta ja kes-

kusteluja seka kohtaamisia myos tyoajan ulkopuolella.

Teoriatiedon ja palvelumuotoilutydpajassa saadun kokemustiedon pohjalta voidaan tehda yhteen-
vetoa siitd, ettd avoimuudella, koulutuksella, tuella ja yhteishengella on suuri merkitys perehdytyk-
sen onnistumiseen. Avoin tiedottaminen kesatyopaikoista ja tiedon lisadaminen rekrytoinnista ylei-
sesti ja erilaisten tyotehtavien kuvaukset internetsivustolla mahdollistaa sen, etté voidaan tuoda
esille tydnhakijaa kiinnostavat asiat. Kaikki tyontekijat ovat hupimestareita Linnanmaella ja videoi-
den avulla voi katsoa, millaisia kesatyontekijoiden t6ita on tarjolla ja millaisia 'tyyppeja’ on tyokave-

reina, jolloin voidaan madaltaa uuden tyontekijan kynnysta astua mukaan hakemaan kesatoita.

Epaselvyytta palkkaukseen liittyvista asioista voidaan vahentaa avoimella tiedonjakamisella. Avoi-
muuteen liittyy myds tyohaun aikataulusta ja koulutuksesta tiedottaminen. Lisaksi turvallisuuskou-
lutuksen korostamisella voidaan tuoda hyvin esille tyon vastuullisuus. Jopa mobiilisti toimivalla op-
pimisymparistolla voidaan tarjota tietoa kesatyosta, ja auttaa uutta kesatyontekijaa paasemaan al-
kuun itsenaisesti. Jokainen tarvitsee alussa tukea ja uuden kesatyontekijan apuna perehdytyk-

sessa olisi oma vastuu henkild eli kummi.

Yleiseen perehdyttamiseen seka asiakaspalvelutilanteiden opetteluun voidaan kayttaa apuna vi-
deoita, joita olisi mahdollisuus katsoa mobiililaitteella. Videoiden tekijoind voivat toimia virtuaali-
maailman taitajat, eli nuoret tyontekijat, joille videot ovat arkipaivasta viihdetta. Yhteisollisyyden ja
me-hengen lisdédmisen tueksi voidaan ottaa kayttoon "Viikon tydntekija” -valinta, jolloin tyontekijat
valitsevat joukostaan henkilon, jota he arvostavat ja haluavat kannustaa toimimaan samalla tavoin
jatkossakin. Tasta kunniamaininnasta voi olla palkintona pieni bonus (esimerkiksi ilmainen jaatelo-

annos tai lounas).

Kun kiinnitetdan huomiota ty6ilmapiiriin ja kannustetaan yhteiseen hiileen puhaltamiseen, tydyh-
teiso elaa ja ottaa sen jasenet huomaansa. Erilaisten kilpailujen ja kisailujen avulla, joiden jarjesta-
misessa voivat vapaaehtoiset olla mukana, voidaan leikkimielisesti kilpailla, ja tama ilmapiiri valittyy

my0s asiakkaille iloisuutena ja huvivaltioon sopivana.
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Innostavaan kesatyopaivaan sisaltyy asioita liittyen
1) innostavaan tyoilmapiiriin ja tyokavereihin,

2) tyon mielekkyyteen ja monipuolisiin tyétehtaviin seka vaikutusmahdollisuuteen néissa.

Kannustava esimies, iloiset asiakkaat ja hyva kesasaa innostavat tekemaan paivasta unelmien

huvipuistopaivan asiakkaille.

Asiakkaan silmin katsoen unelmien huvipuistopaiva on
1) taynna elamyksia, iloa ja naurua,

2) kiireeton, palvelujen kannalta sujuva ja asioinnin kannalta vaivaton.

Kun tunnelma on sopiva, voi syntya kokemus unelmien huvipuistopaivasta. Tekesin teemaklinikalla
Tuija Seipell (Seipell 2016, viitattu 20.6.2016) luennoi siitd, miten huonosti kayttaytyvat asiakkaat
useimmiten kertovat miten itse kayttaydymme. Innostuksella ja ilolla kesatydpaivassa voidaan siis

saada ihmeita aikaan.

PowerParkin "Three Rules for Super Fun in PowerPark”-toimintamallin prototyyppi oli valmiina
kokeiltavaksi kaytannon perehdyttamisen tukena. Kesalla 2016 sosiaalisessa mediassa voidaankin

jo lukea hymysta ja vieraanvaraisuudesta, jota PowerParkissa on koettu:

En ole missaan pain Suomea nahnyt niin aitoja hymyja asiakaspalvelijoilla kuin Powerpar-
kissa. En Idytanyt yhtakaan myrtynytta tarjoilijaa tai lipuntarkastajaa. Osa oli toki neutraa-
leja, mutta suurimmalla osalla oli niin ilahtunut hymy, etta kyynisempi kavija jo kadehtisi.
Kehuin useammallekin myyjalle positiivista kokemustamme. Jokainen vastasi kiitoksin ja
samalla kaansi nakokulmansa minuun: "Kiva etta olet viihtynyt” tai "Mahtavaa etta teilla on
ollut hyva paiva”. He siis helkutin ammattitaitoisesti huomioivat asiakkaan fiiliksen eivatka
keskittyneet omaan osuuteensa. (Kortesuo 2016, viitattu 2.8.2016.)
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7 POHDINTA

Ylemman ammattikorkeakoulun tutkimus- ja kehittamistyossa, tutkimuksessa kiinnitetdan huomiota
tiedon luotettavuuteen ja kehittamisessa taas tiedon kayttokelpoisuuteen. Tutkimus- ja kehittamis-
tyohon kuuluvat olennaisena osana tutkimus- ja kehittamismenetelmat. Palvelumuotoilun mene-
telmat olivat kehittdmismenetelmina tassa opinnaytetyossa. Palvelumuotoilussa, tuotteen tai pal-
velun lopulliset kayttajat ovat keskiossa, ja kayttajien avulla tuote tai palvelu voidaan tehda kaytto-
tilanteeseen sopivimmaksi. Ideatyopaja PowerParkissa, benchmarking-menetelman kayttaminen,
haastattelut ja keskustelut kesatyontekijoiden kanssa, olivat mielestani sopivia menetelmia tahan
opinnaytetyohon. Menetelmavalintojen avulla saatiin perehdyttamispalvelun kayttajat kehittami-

seen hyvin mukaan.

HURMOS-hankkeen avulla oli tarkoituksena kehittdd uudenlaista huumoriosaamista yrityksiin.
HURMOS-hankkeen tavoitteena oli myds lisata yritysten ja asiakkaiden yhteisollista innos-
tusta, luovuutta ja innovatiivisuutta. I[deatyopajan avulla pystyttiin lisaamaan yhteisollista innos-
tusta, luovuutta ja innovatiivisuutta yrityksessa, kun kaytettiin luovia ja innostavia palvelumuotoilun
menetelmia. Huumoria, iloa, naurua, hauskaa yhdessaoloa ja tiimityon voimaa, voidaan nahda hy-
vinkin hupivaltion toiminnassa jo tyopajan, kesatyontekijoiden haastattelun ja asiakaspalautteen

perusteella.

Opinnaytetyd Hurmosta perehdytykseen vaati perehtymista palvelumuotoiluun seka ylemman am-
mattikorkeakoulun opinnaytetyon ohjeeseen seka erilaisiin lahteisiin tutkimus- ja kehittdmistyohon
littyen. Tydssa oli suunnitteluvaihe, jossa tutustuin aiempiin tutkimuksiin, teorioihin ja malleihin.
Tyon liittyi valintavaihe, jossa aineiston keruutapa ja tutkimuksen lahestymistapa valittiin. Valintaan
vaikutti palo palvelumuotoiluun ja into saada perehdyttamispalvelun kayttajat eli kesatyontekijat
mukaan kehittdmaan heille suunnattua palvelua. Tutkimuksen mittarit, joiden perusteella analyysia
tehtiin, liittyivat palvelumuotoilun tydmenetelmiin seka kesatyontekijoiden haastatteluihin. Palvelu-
muotoilun ideatyopajaan oli varattuna yksi tyopaiva, jolloin tiiviissa aikataulussa saimme useampia
palvelumuotoilun tydvalineita kayttoon. Tutkimuksen keskiossa olevia kesatyontekijat olivat mu-
kana tyopajassa, kuten myos huvivaltion eri toimintojen esimiehet. Tutkimuksen kasitteellistaminen
ja analyysi olivat melko haasteellisia ja vaativia. Vertailupohjana kaytettiin Linnanmakea ja uusien
tyontekijoiden perehdyttamista kesatyohon. Tutkimusraportin tulosten kirjaaminen seka johtopaa-
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tdsten muodostaminen vaativat my6s oman aikansa. Tutkimusraporttiin haluttiin saada konkreetti-
sia tuloksia ja ideoita, kuinka perehdyttamista voidaan kehittaa ja millaisia uusia tapoja voidaan

ottaa kayttoon.

IdeatyOpajan ja kesatyontekijoiden haastattelujen sopiminen PowerParkiin sujui todella erinomai-
sesti ja nopeasti. Opinndytetyohon haluttiin nakdkulma kesatydntekijalta ja sen saaminen onnistui-
kin hyvin. Hyva yhteisty0 huvivaltion henkilokunnan kanssa oli ilahduttavaa ja asiat sujuivat todella
jouhevasti. Opinnaytetyd nahtiin tarkeana ja tarpeellisena. Yhteistyd sujui hyvin huvivaltion kesa-
kauden Kiireista huolimatta. Valilla jopa tuntui, kuin opinnaytetyontekijakin kuuluisi suureen hupi-

perheeseen, jossa puhalletaan yhteen hiileen ja autetaan toisia padsemaan parhaimpaansa.

Kehittamis- ja tutkimustehtavan luotettavuuden ja onnistumisen arviointi

Kehittamis-ja tutkimustehtévan luotettavuutta voidaan arvioida tydssa kéytettyjen teorioiden ja ke-
hittamistyon menetelmien kautta. Tutkimuksellista tietoa saatiin ideatyopajasta, nykytilan analyy-
sista ja haastatteluista. Tutkija pyrki objektiivisuuteen ja havainnointiin tydpajan tulosten suhteen.
Haastatteluissa kysymykset pyrittiin muodostamaan mahdollisimman avoimiksi, etteivat ne johdata

vastauksia tiettyyn suuntaan.

Tieteellista tutkimusta ei syntynyt tasta kehittamis- ja tutkimustehtavasta, mutta se voidaan toistaa
kayttaen samoja menetelmia ja valineita. Tutkimuksellinen osuus onnistui mielestani hyvin ja ke-
hittamiseen saatiin useita ideoita. Kehittaminen pohjautuu ideatydpajassa esiin tulleisiin ideoihin ja
haastatteluihin seka aiempaan materiaaliin. Lisaksi vertailu Linnanmaen avoimeen tiedottamiseen
tydnhausta ja rekrytointiprosessista, antoi lisda kehittdmisen ideoita. Tyon tavoitteena oli tuoda
esiin ideoita innostavaan perehdyttamiseen ja mielestani tdma tavoite tayttyi. Omana tavoitteeni
oli paésta kokeilemaan ideoita kesan aikana, mutta valitettavasti opinndytetydn ajankohta ja kiireet

huvivaltiossa, eivat antaneet kokeiluun tarvittavaa tilaisuutta.

Sopisiko kehittaa kokeillen?

Yhteiskehittamisen ideatydpajan tuloksia voidaan kayttda Power Parkin nuorten kesatyontekijdiden

innostavaan perehdyttamiseen. Ideoista voidaan valita kokeillen kehittamiseen sopiva aihe. Kokei-
lun kohteina voi olla yleinen ja kaikille uusille tyontekijoille suunnattu perehdyttaminen. Perehdyt-
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tamissuunnitelman uudistaminen ja perehdyttamisen nakyvyyden parantaminen seka vies-
tinnan ja yhteisoéllisyyden lisaaminen voisivat olla mahdollisia uusia jatkokehitysideoita. Kokei-
levan kehittamisen kautta voidaan nopeasti ja vahin kustannuksin kokeilla uusia ideoita kaytan-
ndssa. Tassa opinnaytetydssa muodostettu “Three Rules for Super Fun in PowerPark” -ohje
voisi toimia yhtena arvioitavana ideana, jossa ohjeen vaikutusta yleiseen ilmapiiriin ja yhteisollisyy-

teen mitataan.

Kokeilevan kehittdmisen vaiheita ovat
1. tavoitteen maarittaminen, joka voisi olla yleisperehdyttamisen kehittdminen
2. tarve, joka voisi olla selkeat ja innostavat ohjeet tydskentelyyn PowerParkissa
3. kehitettava idea, joka voisi olla Three Rules for Super Fun in PowerPark -ohjeet
4. kokeilu, joka voisi olla yhteishenkeen ohjaava ohjeistus ja

5. lopputulos, jonka perusteella ohjeistusta kehitetdan edelleen.

Kehittamisen prosessi on iteratiivinen, jolloin tavoitetta ja tarvetta tarkastellaan kokeilujen kautta.
Kehitettavia ideoita jalostetaan kokeilujen avulla. Kokeilujen avulla pyritaan luomaan uutta ja oppi-
maan nopeasti toimiiko kehitettava idea kaytannossa. Kokeilu varten tarvitaan kokeilusuunnitelma,
joka koostuu oppimistavoitteesta, kokeiluasetelmasta ja prototyypin valmistelusta seké reflektiosta. Ko-
keilun tuloksia peilataan oppimistavoitteeseen. Oppimistavoitteessa maaritelladn kokeilun padmaara,
mita halutaan oppia, mitka asiat ovat idean kannalta keskeisia ja mitka asiat ovat tarkeita talla hetkella.
Oppimistavoitteen avulla pyritdén tunnistamaan kehitettdvan idean epavarmimmat ja kriittisimmat

oletukset, joiden varaan idean onnistuminen rakentuu.

Oppimistavoitteen avulla opitaan, kuinka ohjeistaa nuorta kesatyontekijaa innostavasti kesatyohon.
Idean epavarmimmat ja kriittisimmat oletukset voivat liittya siihen, kuinka nuori tyontekija ymmartaa
asiakaskokemuksen tuottamisen merkityksen PowerParkin kannalta, kuinka hyvin hén osaa arvos-
taa omaa ty6taan, tyorooliaan ja olla siita ylped. Epavarmoina ja kriittisina oletuksina voidaan pitaa
nuoren kesatyontekijan kasitysta ja ymmarrysta asiakaskokemuksesta — mita hymylla, vieraanva-
raisuudella ja yhteen hiileen puhaltamisella saavutetaan kesatyontekijan ja asiakkaan valisessé

vuorovaikutuksessa.

Prototyypin eli paperisen ohjeen avulla on tavoitteena oppia potentiaalisen asiakkaan (tassa ta-
pauksessa kesatyontekijan) ongelmista, tarpeista ja siita, etté auttaako prototyyppi niiden ratkaise-
misessa. Tarkoituksena on etsia toimivaa ratkaisua. Kriittinen palaute on hyvinkin hyodyllinen sen
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l6ytamiseen. Tarkeintd on kuunnella, mitd koehenkild sanoo ja kokee idean hyddyllisyydesta ja
toimivuudesta. Palautteen kera@misen avulla voidaan oppia kokeilusta ja palaute toimii paatoksen-
teon perustana. Kokeiluja seuraava reflektio on tarkea kokeilemalla kehittdmisen vaihe. Reflektioon
kuulu vaihtoehtojen ja tulkintojen tutkiminen seka analyyttisten johtopaatdsten kokoaminen. Ref-
lektiossa tutkitaan, mita on opittu kehitettavan idean eri osista ja osien kriittisyydesta seka epavar-
muudesta ja niiden vaikutuksesta kehitettdvaan ideaan. Sen jalkeen voidaan paattaa, jatketaanko

idean kehittamista vai hylataanko se.

PowerParkin prototyyppina voitaisiin kayttaa Three Rules for Super in PowerPark, jonka avulla
voidaan selvittdd kuinka nuoret kokevat ohjeiden tarkeyden. Palautteen avulla voidaan jalostaa

ohjetta ja tehda yhteiset sdannat yleiseen perehdytykseen.

Jatkokehittamisidea

Perehdyttamisen arvioinnin tarkeytta on kuvattu tassa opinnaytetydssa ja sitakin voidaan ajatella
yhtena jatkokehittamisen kohteena. Arvioinnin avulla arvioida perehdyttamissuunnitelman toimi-
vuutta. Perehdyttamismenetelmien arvioinnissa taas tarkastellaan perehdyttajien ja tulokkaiden
toimintaa. PowerParkissa voidaan tutkia, kuinka arviointi voitaisiin toteuttaa ja kuinka se voisi kay-
tanndssa toimia. Arvioinnin kauttahan voidaan saada tietoa siita, kuinka oppiminen onnistuu kesan
aikana. Perehdytyksen arvioinnissa voidaan saada arvokasta tietoa virheista ja puutteista pereh-
dytysmateriaalissa tai —ohjeissa, ja voidaan nopeasti reagoida ja korjata puutteet. Turvallisuusriskit
ja hairiotekijat voidaan 10ytaa, jolloin niihin voidaan puuttua valittomasti. Mielestani olisi mahdollista
ottaa kayttoon perehdytyksen onnistumiseen liittyvia keskusteluja uusien tyontekijoiden
kanssa, koska niiden avulla tydnantaja voi myos ilmentaa aitoa kiinnostusta, milla fiiliksella tyota

tehdaan ja nahda millaisena se valittyy asiakkaille.

Nuoren eli z-sukupolven johtamisessa ja haastavassa asiakasty0ssa, voidaan nahda alykkaan
johtamisen tarkeys. Uuden sukupolven johtaminen tarkoittaa yksilollisempaé ja inhimillisempééa
johtamista. Aihetta olisikin mielenkiintoista tutkia hiukan lisaa, ja pohtia tarkoittako tama, ettei sama
perehdyttdminen sovikaan kaikille, vaan tiimikohtainen tai yksilokohtainen perehdyttaminen sopisi-
kin paremmin. Olisiko tulevaisuudessa pystyttava ottamaan henkilokohtaiset tarpeet paremmin

huomioon oppimisessa?
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Opinnaytetyon oppimisprosessista

Opinnaytety6n tydstaminen alkoi jo marraskuussa 2015, jolloin sovin lahtevani tekemaan tutkimus-
ja kehittamistehtdvaa HURMOS-hankeen kautta PowerParkille. Tydsséa oli useita vaiheita, kuten
kehittamistyon menetelmissa kuvataan, ja alkuinnostuksen jalkeen alkoikin varsinainen tyo. Tyota
aloittaessani arvelin tutkivani nykyista perehdyttamista seka arvoivani sen onnistumista, mutta tyon
edetessa yhteiskehittamisen ideatydpaja avasi uusia nakokulmia. Perehdyttaminen Huvivaltio Po-
werParkissa ei ollutkaan aivan yksinkertaista, koska erilaisia tyotehtavia seka eri ikaisia tyonteki-
j6ita olikin useita satoja. Perehdyttamisen valineet: PowerParkin sisainen Extranet-sivusto, tyonte-
kijan perehdyttamisen tarkastuslista tarkeimmista asioista, yhteinen Kick-Off-tilaisuus, esimiesten
opastus seka erilaiset kansiot tyopisteissa olivat jo kaytossa. Opinnaytety6ta piti rajata johonkin
naista, ja yleinen ja yhteinen perehdyttdminen valikoitui tutkimuksen kohteeksi. Tydpajaa varten

valittiin myos tehtavat seka eraanlaiset kokeiluideat Learning café tyoskentelyyn.

Oman oppimisen kannalta, lankojen kasissa pitdminen tuntui todella tarkealta ja tydpajan suunnit-
teleminen seka fasilitointi sopivat erittain hyvin. Palvelumuotoilun tydmenetelmat olivat yhteiskehit-
tamiseen sopivia valineita, jolloin tydpajassa voidaan ideoida yhdessa ja keskustella ennakkoluu-
lottomasti ja avoimesti asioita. PowerParkin henkilokunta suhtautui avoimin mielin tyopajatydsken-
telyyn ja yhteiskehittdminen sujui mielestani hyvin, ja innostusta I0ytyi tyopajatyoskentelyyn ja sen
aiheeseen. Halusin saada kayttajatietoa mukaan, jolloin pystyttiin I0ytamaan asioita, joilla on mer-
kitysta. Arvelin I0ytavani erilaisia valineita perehdyttamisen tukemiseksi, mutta valineita tuntuikin jo

olevan ennestaan.

Tydpajan tulosten analysoinnin jalkeen, katsoin asiaa erilaisesta kulmasta ja tarvitsin lisaa pereh-
dyttamispalvelun asiakkaan eli kesatyontekijan nakemysta, jolloin haastattelut olivat oiva véline sii-
hen. Yleiseen ja yhteiseen perehdyttamiseen alkoi muodostua nakemys, ja se on mielestani Po-
werParkin henki, vieraanvarainen "Etela-Pohjaalaisesti komia” kohtaaminen Huvivaltion
asiakkaan kanssa. Myos HURMOS-hankkeen seminaari kevaalla 2016 Oulun Yliopistolla antoi
tutkimukseen lisavaria. Asiakasiloa (Customer Joy) ja asiakastyytyvaisyytta (Customer Satis-
faction) saatiin hymyn, kiitoksen ja tervehtimisen avulla, Hilton hotelleissa ympari maailmaa.
Jain pohtimaan, voiko asiakaskokemusta tehdd paremmaksi hyvinkin pelkistettyjen ja helposti
muistettavien ohjeiden avulla. Tuija Seipell puhuikin samasta asiasta toukokuussa 2016, ja kolme

ohjetta muotoutui hanen oppien avulla.
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Teoreettista viitekehysta tarkastelin nuoren motivoinnin ja perehdyttamisen seka muuttuvan
johtamisen kautta. Epajohtaminen ja valmentava tyoskentelytapa esimiestydssa ovat kirjallisuu-
den mukaan tulevaisuuden tydntekijdiden johtamisen tapoja. Omaan tyohon vaikuttamisen mah-
dollisuus ja kokeileva kehittaminen ovat mielestani valineita, joilla tydyhteisja saadaan kukois-
tamaan ja voimaan paremmin. Kokeilevan kehittamisen avulla l10ytyy uusia tapoja ja valineita, joi-

den avulla voidaan muuttaa toimintatapoja ja opitaan tekemaan oikeita paatoksia yhdessa.

Olen oppinut paljon, lukenut lukemattomia kirjoja ja saanut vahvuutta soveltaa jo tutkittua tietoa
kaytannon kehittamistyohon. Kehittamis- ja tutkimustyon alussa ajattelin, etta olen kehittaja, mutta
nain opinnaytetydn lopussa taidankin olla tutkija, jonka kehitystyd ja varsinkin toteutustyo jai varsin
alkuvaiheeseen. Useita innostavan perehdyttamisen ideoita on tdssa opinndytetydssa tullut esiin

ja varsinainen toteuttaminen jaakin Huvivaltiolle itselleen, ja ndin se mielestani pitaakin olla.
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