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Kehittamistyon tutkimuskohteena oli optisen alan organisaatio ja sen kaksi toi-
mipistettd. Kehittdmistyon tarkoituksena oli selvittda tydajan kayttoa ja tyonteki-
joiden kokemuksia omasta tyostdan seka kartoittaa heiddn osaamistaan eri
osaamisalueilla. Optikkoliikkeen tyttehtavat jaoteltiin toimintokokonaisuuksiin,
joita olivat asiakastyd, nadnhuolto ja myymalatoiminnan organisointi. Tyon ta-
voitteena oli kehittdd optikkoliikkeen henkilostdjohtamisessa tarvittavaa osaa-
mista, seka tuottaa ehdotus optikkoliikkeessa tarvittavan henkiloston ja heidéan
tyotehtaviensa suunnittelua varten.

Kehittamistyd toteutettiin toimintatutkimuksena, jonka eri vaiheissa kaytettiin se-
k& kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia. Ensimmaisessa vai-
heessa toteutettiin tydajanseuranta lomakekyselynd, joka analysoitiin Excel-
taulukkolaskentaohjelman avulla. Toisessa vaiheessa analysoitiin avoimien ky-
symysten osalta keratty laadullinen aineisto sisallon analyysin avulla. Kolman-
nessa vaiheessa henkilokunnan osaamisen kartoittamiseksi suoritetussa kyse-
lyssa mukana oli optikkoliikkeen toimintojen kannalta keskeisia tehtavia.

Tarkastelussa keskityttiin tutkimuksen kohteena olleeseen liikkeeseen, jossa
tutkija itse tytskentelee. TyOaika jakaantui likkeessa osa-alueittain niin, etta
asiakastyohon kaytettiin 37 % kokonaistytajasta, nadnhuollon toimenpiteisiin 16
% kokonaistybajasta sekd myymalatoiminnan organisointiin 20 % koko liikkeen
viikkotyOaikaresursseista. Taukoihin kaytettiin kahdeksan prosenttia kokonais-
tyOajasta. Silmélasien tarkastus, neuvonta ja maarittelematon tyoaika oli osuu-
deltaan 19 % kokonaistyOajasta. Kokemusten mukaan ty6 koettiin monipuoli-
seksi, mutta kiireiseksi. Henkilokunnalle tehdyssé kyselyssa osaamisen kehit-
tamistarpeiksi nousivat piilolasi- ja tyonakotutkimuksen patevyyden hankkimi-
nen.

Tulosten perusteella optikkoliikkeen ja erityisesti optikon tehtavdkuva on laaja
siséltden tehtavia, jotka eivat vaatisi optikon asiantuntemusta. Optikon tyonku-
van ja tyoskentelyolosuhteiden maarittdminen ovat tarkea tekijd ammatin veto-
voimaisuuden sailyttamiseksi tulevaisuudessa.
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This development project studied an organisation of the optical field focusing on
two optician storess. The aim of this study was to clarify the use of the working
hours and the workers” experiences of their own work and to survey their skills
in different sectors. The duties of employees were categorized by the functions
which were customer work, ophthalmic examinations and the organising of the
store activity. The main goal of this development project was to collect informa-
tion needed in the staff management of the optician store and to produce the
proposal for planning of assignments and needed staff.

The development project was an action research and both qualitative and quan-
titative research methods were used. At the first stage timekeeping was carried
out as a form of inquiry which was analysed by the help of the Excel spread-
sheet program. At the second stage the qualitative material collected was ana-
lysed with the content analysis. At the third stage the competence of employees
was studied by the questionnaire, in which questions of main functions of an op-
tician store were included.

The study concentrated on the store in which the researcher herself works. Ac-
cording to the survey the working hours were divided so that 37 % was used for
the customer work, 16 % for the ophthalmic examinations and 20 % for the or-
ganising of the store activity. Eight per cent of the resources of all the working
hours were used for the breaks. The inspection of glasses, advice and unde-
fined working hours covered 19 % of the working hours. According to the ex-
periences of employees the work was regarded as diverse but busy. According
to the inquiry carried out among the employees contact lens and work ophthal-
mic examinations were the ones that needed to be developed the most.

On the basis of the results, the task description of optician stores and especially
of the optician is wide containing tasks which would not require the expertise of
the optician. An optician’s work description and working conditions are an im-
portant factor in maintaining the attractiveness of the profession in the future.

Keywords: development of competence, personnel management, quality of cus-
tomer service, work time
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1 JOHDANTO

Optisen alan myynti vuonna 2009 oli 308 miljoonaa euroa; kasvua edelliseen
vuoteen oli 8,7 prosenttia eli 25 000 000 euroa. Suomessa silmalasien kayttoas-
te on korkeimpia Euroopassa, yli 15-vuotiaista suomalaisista 71 prosenttia kayt-
taa silmélaseja saanndllisesti tai ajoittain. Suomessa on yli 5,3 miljoonaa henki-
|64, joista silmalasinkayttgjia on yli 3 miljoonaa. (Optinen ala Suomessa; haku-
paiva 14.1.2010.)

Yritys, jossa tydskentelen, on kuulunut Specsavers-ketjuun vuoden 2007 heina-
kuusta alkaen. Specsavers-ketjuun liittyminen on tuonut yrityksen liikkeille uusia
asiakkaita lahes koko Oulun laanin alueelta. Specsavers on kasvanut nopeasti
Suomen optisilla markkinoilla merkittavaksi toimijaksi, joten ponnistelut ovat ol-
leet vaivan arvoisia. Vuonna 2009 ketju oli Suomen optisilla markkinoilla kolmas
13 prosentin markkinaosuudellaan. Optisen alan markkinajohtaja oli Instru-
optiikka 29 prosentin osuudellaan ja toisena tilastoissa oli Silmaasemat 20 pro-
sentin osuudellaan. (Optinen alan Suomessa, hakupaiva 14.1.2010.) Specsa-
versin visiona on saavuttaa markkinajohtajuus Suomessa optisen alan vabhit-
taismyynnissa. Kamensky (2008, 85) mainitsee visiosta, ettd sen tuleekin ulot-
tua pitemmalle kuin yrityksen nykyiset valmiudet ja resurssit. Specsavers-ketjun

tavoitteena on vuonna 2010 saavuttaa huomattava osa optisen alan kasvusta.

Liike jossa tydskentelen, oli lahes ensimmaisia liikkeita, jotka Suomessa vaih-
tuivat Specsavers-ketjuun. Olemme olleet lahella mukana seuraamassa muu-
tosta optisella alalla, jota on pidetty pitkaan konservatiivisena. Optinen ala on
kohdannut muutoksen, jota oli odotettu ainakin kuluttajien puolelta tuomaan sel-
vyytta hankalaksi koettuun silmalasien hinnoitteluun ja valintaan. Specsavers-
ketjun strategia ja markkinointi on ollut nakyvaa eri medioissa. Nain toimien on
pyritty luomaan tunnettavuutta ja mielikuvia. Joka liikkkeessa henkilokunta on
vastannut omalta osaltaan siihen imagoon, jota mediassa on tuotu esille. Sen
tulee olla yhteneva, jotta se tuo koko organisaatiolle menestysta ja hyddyntaa

kaikkia. Liikkeiden visuaalinen ilme noudattaa tuotteiden kanssa samaa linjaa



kaikkialla. Specsavers on luonut parin vuoden aikana mielikuvia varmasti lahes

kaikkien kuluttajien pohdittavaksi.

Kuluttajien tarpeet ja mieltymykset ohjaavat heidan valintojaan. Kuinka optikko-
likkeessa tulisi toimia, jotta kuluttajien tarpeet tayttyisivat parhaalla mahdollisel-
la tavalla? Optisen toimialan kehitys Suomessa on ollut vakaata ja hyvin odotet-
tua viimeisen vuosikymmenen aikana. Taloudellinen taantuma viime vuosien ai-
kana on haastanut myos optisen alan kehitysta ja ajanut yrittdjia miettimaan tu-
levaisuuttaan ja kehittdmaan strategioitaan vastaamaan markkinoiden kilpailuti-
lanteisiin. Kuluttajilla on saatavissa nykyaan paljon tietoa. Jos haluaa saada
jonkin tuotteen halvalla, tiedonhaussa voi kayttda internetin hakupalvelimia, ja
tuotteet vield postitetaan kotiin usein nopealla tavalla. Kuluttajilla on keinoja 16y-
taa tuotteita ja tietoja niistd, mutta aikaa on kaytettavissa vahemman kuin ai-
emmin. Taman kaiken johdosta kuluttajat uskovat, ettd palvelun laatu on hei-
kentynyt. (Clark 2003.) Kuluttajat haluavat ostaa helposti ja halvalla, joten yri-
tykset ovat alkaneet kehittdd halvempia vaihtoehtoja. Tahan mielikuvaan on lah-
tenyt Specsavers hintamielikuvan luomisella paaasiallisena markkinointistrate-

giana.

Specsavers on johtava, kansainvélinen, englantilaisesta perheesta lahtdisin
oleva yritys, jossa yhtion tietotaito, resurssit ja kokemus tuovat kilpailuetua ket-
juun kuuluvien yritysten eduksi. Yrittdjyys Specsavers-ketjussa tarkoittaa fran-
chise-kumppanuutta, jossa yrittdja paasee osallistumaan myos paatoksenteko-
prosesseihin. Kumppanuus onkin yksi tarkeimmista toimintaa ohjaavista arvois-
ta. Specsavers-yrittajat ovat tiiviissa yhteistydssa maayhtion tuki- ja palvelutoi-
mintojen kanssa. Maayhtio hoitaa muun muassa markkinointia, liiketoiminnan
kehittamista, viestintaa ja tietojarjestelmia. Lisaksi he jarjestavat erilaisia semi-
naareja ja alueellisia kokouksia pitdakseen yrittgjia ajan tasalla optisen alan ke-

hityksesta ja tapahtumista.

Tama opinnaytety® on tehty kehittamishankkeena tydpaikalleni. Aiheen kimmo-
ke syntyi omaan tyohon liittyvista tarpeista. Optikkoliikkeessa on hyvin paljon
erilaisia tydvaiheita ja osaltaan hieman erilaisia tydnkuvia myyjien ja optikoiden

valilla. Asiakkaat saattavat tulla liikkeeseen katselemaan eivatkda aina halua
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palvelua. Optikkoliike on erikoisliike, jossa tuotteen ominaisuudet usein vaativat
sitd, etta asiantuntija selventaa asiakkaan kanssa yhdessa, mita asiakas todella
tarvitsee. Asiakaspalvelijalta vaaditaan osaamista kaikissa tilanteissa erilaisten
asiakkaiden kanssa. TyOpaivien aikana ajankayttd on vaihtelevaa, ja olisi hyva
oppia jasentamaan tyotehtavia eri henkildiden ja tydtehtavien mukaan ja tehos-
taa optikkoliikkeen johtamista. Omassa tehtavassani olen toiminut optikkoliik-
keen myymalédvastaavana ja optikkona, ja myos téltd kannalta asiaa tarkastel-
taessa kehittdmistehtavaan on liitettavissa ajatus: milla tavoin johtamisen kei-

noilla asiakaspalvelun laatua voidaan parantaa.

Varsinkin palvelu- ja asiantuntijayrityksissa yrityksen menestys on osaavan
henkilokunnan varassa. Henkildstd on yrityksen tarkein voimavara — yrityksen
strategiaan tulisi kuitenkin sisallyttdd toimenpiteita henkiloston kehittdmiseksi,
ettei lause jaisi vain sanonnaksi (Jakosuo 2005; Pennanen 2006; Suni 2006,
122). Hyvaa asiakaspalvelua arvostetaan ja se tuo lisdarvoa yrityskuvaan.
Asiakaspalvelun laatuun panostaminen vaikuttaa sekéd yrityksen myyntiin etta
tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen. Silloin kun tyd on mielekasta, se nakyy myos
ulospain asiakkaille. Miltéd kannalta asiakaspalvelua siis pitéisi tarkastella, ja mi-
ten asiakaspalvelun laatua pitaisi parantaa? Henkiléstbn osaamiseen panosta-
minen tuo kilpailuetua yritykselle. Henkilokunta on yrityksen palvelutarjonnan
kannalta keskeisin toimija. Liikkeiden esimiestoiminnan ydinkysymykseksi tar-
kentuu, kuinka asiakaspalvelutydn tuottavuutta parannetaan optikkoliikkeessa.
Tassa tyossa korostuu osaamiseen kehittdminen ihmisten ja inhimillisten omi-

naisuuksien merkityksessa liiketoiminnan menestystekijana. (Luoma 2009, 46.)



2  KEHITTAMISTEHTAVAN LAHTOKOHDAT

2.1 Kehittdmistyon toimintaymparisto

Kehittamistyo tehtiin yrityksessa, jossa tydskentelen. Yritys muodostuu viidesta
eri myymalasta, joista kolme liiketta sijaitsee Oulussa ja niiden lisaksi ovat liik-
keet Kuusamossa ja Kempeleessa. Toimipisteiden tyontekijoiden maara vaihte-
lee 2-11 tyontekijaéan. KehittAmistydn aineistoa kerattiin organisaation kahdesta
toimipisteesta Rotuaarilta ja Valkealinnasta, mutta tarkempi maarittely keskittyi

Rotuaarin likkeeseen, jossa tydskentelen.

Liikkeet kuuluvat Specsavers-ketjuun, joka perustettin Englannissa vuonna
1984 ja se kasittdd nykyisin yli 1200 liikettd. Tarkeimpid toimintaan vaikuttavia
asioita ovat asiakastyytyvaisyys, kumppanien menestys ja ammattitaidon kehit-
taminen. Suuri kansainvalinen yritys tuo ketjuun kuuluville yrittdjille liiketoimin-
taan tukea ostoryhmén eduista, jolloin suurista tukkuostoista saadut hyddyt os-
tovoimassa ovat suoraan hyoédynnettavissa asiakkaille edullisempina hintoina.
Yrittajan ei tarvitse olla markkinoinnin ammattilainen, silla ketjussa kumppanuus
perustuu franchising-malliin, ja siihen sisaltyy markkinoinnin ja pr-osaston tuki.
Mottona on tarjota parasta vastinetta rahalle tayttamalla asiakkaiden henkilo-
kohtaiset naodnhuollon tarpeet yksinkertaisesti, selke&sti ja yhdenmukaisesti.
Konseptin mukaiset liikkeet koko ketjussa vaikuttavat ulospéin asiakkaille hyvin
samanlaisilta, jolloin asiakkaalle on tuttua ja turvallista asioida missa tahansa
ketjun liikkeessa ympari maailman. Suomessa ketjuun kuului vuoden 2010 lo-

pussa 91 optikkoliiketta.

Englantilaisen ketjun juurtuminen Suomeen on kulttuurieroistakin johtuen muo-
vautunut vuorovaikutuksessa asiakkaiden ja organisaatioiden eri toimijoiden
kesken. Suomalaiset kuluttajat voivat olla mieltyneit& erilaisiin toimintatapoihin
kuin eurooppalaiset, ja ajan kuluessa kulttuurieroista on ollut 16ydettavissa par-
haat Suomeen sopivat toimintatavat. Specsaversin toimintastrategian mukaan

menestysetuja luodaan omistajuusperiaatteiden, markkinoinnin kilpailuetujen



seka arvojen kautta. Arvot luovat hyvélle liikketoiminnalle yrityskulttuurin, mutta
arvojen avulla ei ole mahdollista luoda kilpailuetua, silla l&hes kaikilla yrityksilla
arvot mukailevat samoja periaatteita. (Kamensky 2008, 78.)

Kehittamistydn yrityksen organisaatio- ja henkilokuntarakennetta kuvataan ku-
viossa 1. Rotuaarin liikkeesta on kaksi tyontekijaa hoitovapaalla ja Valkealinnan
likkeesta yksi on aitiyslomalla. Molemmissa liikkeissa, joissa kehittamistyota
tehdaan, tyoskentelee useita osa-aikaisia tyontekijoita seka optikko-
opiskelijoita. Rotuaarin liikkeessa tydskentelee yksi myyja, mutta Valkealinnas-

sa myyjia ei ole, myyjan toita tekevat padasiassa optikko-opiskelijat.

Yrittaja
Toimitusjohtaja

Rotuaari, Oulu ) Valkealinna, Oulu /Muut toimipisteet:
myymalavastaava myymalavastaava Kodin 1, Oulu
optikko optikko Zeppelin, Kempele
g Kuusamo
Optikoita 3 ) Optikoita 6 - ~
Myyjia 1 Myyjia 0
J

Kuvio 1. Specsavers-liikkeiden organisaation rakenne Oulun seudulla

Kehittamistyota yrityksessa on tehty aiemminkin. Muutamia vuosia sitten toimi-
tusjohtaja ja yksi tyontekija osallistuivat projektiin, jonka tavoitteena oli rakentaa
ja tuottaa pienille ja keskisuurille yrityksille uusi osallistavan johtamisen ja kehit-
tdmisen palvelukonsepti. Kehittamisprojektia ei kuitenkaan hyddynnetty yrityk-
sen toimipisteissd, silla projektin tuotoksena kuvattuja organisaation ydinpro-
sesseja ja tukiprosesseja ei tuotu henkilokunnan tietoisuuteen. Ydinprosesseiksi

maariteltiin asiakkaan palveluketju ja asiakkaiden hankkiminen, ja tukiprosesse-
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ja olivat ketjuyhteistyd silloisen ketjun liikkkeiden kanssa seka hallinnolliset tyo6t.
Syksylla 2010 kehittamistyota tyopaikallamme on tehnyt kaksi tyontekijaa, jotka
suorittivat ylemp&a ammattikorkeakoulututkintoa Sosiaali- ja terveysalan kehit-
tamisen ja johtamisen koulutusohjelmassa (Ahola & Rimpeldinen 2010, 8-10).
Heidan kehittamistyonsa kohdistui myymalavastaavan toimenkuvan maarityk-
seen, osaamisen kehittamiseen ja koulutussuunnitelman luomiseen. Heidan
tutkimuksestaan minulle syntyi ajatus kehittaa toimenkuvia myos optikoiden ja
myyjien osalta. Tyfajanseurannan avulla selvitetdén, kuinka resursseja kayte-
taan tyopaivien aikana. Osaamisen kartoituksella pyritddn saamaan tietoa yri-
tyksen kehittymistarpeista. Kehittamisty6 aloitettiin syksyn 2010 aikana tydyh-
teisbissani, ja toivon tyon jatkuvan ja hyodyntavan asiakaspalvelutilanteiden se-
k& lilkkeenjohdon tehtavien organisointia. Kehittdmistyon taustalla on oma ase-
mani tyoyhteistssé, toimin myymalavastaavana optikkona Specsavers Optikko
Rotuaarilla. Toivon tasta kehittamistyosta olevan hyoétya optikkoliikkeen johta-

misen ja tyotehtavien suorittamisen kannalta kaytannon palvelutilanteissa.

2.2 Kehittdmistehtavan tarkoitus ja tavoitteet

Toimintaa kehitettdessa mietitddn, kuinka yrityksen johtamisen valineilla ja kei-
noilla voidaan vaikuttaa asiakaspalvelun laadun parantamiseen. Aina tyon te-
hostamisen ei tarvitse tarkoittaa tyontekijoiden "juoksuaskelten lisaamista” vaan
sitd, etta asiat tehdaan oikein ja jarkevasti. Palveluliikkeessa tarkein asia on ai-
na asiakas, joka otetaan huomioon ensin, ja sen jalkeen tulevat muut tyot. (Reid
2009, 12.) Kehittamistehtavan tarkoituksena oli selvittaa tydajan kayttoa ja tyon-
tekijoiden kokemuksia omasta tydstaan seka kartoittaa heidan osaamistaan eri

osaamisalueilla.

Organisaatiossamme ongelmana on tyon vaihteleva luonne ja vastuutekijoiden
puuttuminen, koska toimenkuvia ei ole maaritelty. Myymalavastaavan osalta
toimenkuvaa maariteltin syksylla 2010 organisaatiossamme opinnaytetydna
tehdyssa kehittamistyossa (Ahola & Rimpeldinen 2010), joten liikkeissamme oli
tarvetta tarkentaa henkiloston tyotehtavia.
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Tassa opinnaytetydssa kuvataan henkiloston tydajankayttdéa ja pohditaan, kuin-
ka myymalan johtamiseen seka asiakaspalvelutilanteisiin liittyvaa tydajan kayt-
to6a tehostettaisiin, jotta jokainen tyontekija tietdisi oman vastuualueensa. Ta-
man kehittamistehtavan tavoitteena on tuottaa optikkoliikkeen henkilostdjohta-
misessa tarvittavaa osaamista. Organisaation nakokulmasta kehittamistehtaval-
& pyritaan asiakaslahtbiseen ja toimivaan palveluun. Tama edellyttdad organi-
saatiolta sitoutumista sen perustehtdvaan, vastuuseen ja organisoitumiseen.
Tavoitteena on tuottaa ehdotus Rotuaarin optikkoliikkeessa tarvittavan henkilos-
ton ja heidan ty6tehtaviensa suunnittelua varten. Nama tavoitteet tarkentuvat
tutkimuskysymyksiksi timéan kirjoituksen edetessé, kun kuvataan vaiheittain, mi-
ta kehittamisty sisaltada. Toivoisin kehittdmistydn tuovan virikkeita tyéhon optik-
koliikkeen asiakaspalvelijana, ja juurtuvan osaksi likkeemme organisaatiokult-

tuuria.

2.3 Toimintatutkimus kehittamismenetelmana

Néakokulmana kehittamistehtavddn soveltuu kaytannonldheinen toimintatutki-
mus, joka osaltaan on myds oman tyén kehittamista. Toimintatutkimus on laa-
dullista tutkimusta, jonka kohteena olevat ilmi6t tai tapahtumat nahdaan ainut-
kertaisina ja apuna kaytetadn myoés havainnointia. Kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus sisaltaa todellisten tilanteiden kuvaamista useissa merkityksisséa koko-
naisvaltaisesti. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009, 160-166.) Toimintatutki-
mus sopii hyvin, kun halutaan lisata tyoskentelyyn uusia nédkdkulmia ja halutaan
parantaa toimintaa ongelmatilanteissa (Metsamuuronen 2008, 30).

Toimintatutkimuksessa yhdistetddn nimen mukaisesti tutkimus ja toiminta. Tyon
kehittamisessa taytyy kuitenkin ottaa huomioon myos yhteistyd muiden kanssa
ja yhteistoiminnan sekd vuorovaikutuksen edistdminen. Toimintatutkimuksen
luonteeseen kuuluu, ettd mukana ovat kaikki tyontekijat, ja toiminta seka kehit-
tamistoiminta ja ratkaisuehdotukset 16ytyy henkil6iltd, joita ongelmat koskevat.
(Heikkinen & Rovio & Syrjala 2006, 17; Kananen 2009, 9.) Toimintatutkimusta
voidaan kuvata praktiseksi eli kaytannolliseksi tutkimukseksi, jossa tyontekijoita
pyritddn auttamaan tiedostamaan ja suuntaamaan omaa tietoisuuttaan ja kay-

tantéa uudelleen (Metsamuuronen 2008, 31). Tyontekijoiden osallistumisella
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pohtiviin keskusteluihin tavoitellaan sosiaalista tietoa. Tutkimuksen tavoitteena
on saada aikaan muutoksia tydelamassa, joten siind voidaan nahda myds
kommunikatiivisen toimintatutkimuksen piirteitéd. Toimintatutkimus korostaa toi-
mijoiden roolia kehittdjind sekd kanssatutkijoina. Parhaimmillaan voidaan paas-
ta yhteisymmarrykseen, jossa eri toimijatahojen tulkinnat kohtaavat toisensa.
(Kuula 1999, 93-98.)

Kehittamistehtavassa on osallistavan toimintatutkimuksen piirteita ja painopiste
on yrityksen ja liiketoiminnan kehittdmisessa. Osallistavan toimintatutkimuksen
luonteeseen kuuluu, ettéa tutkimuskohteina olevien Rotuaarin ja Valkealinnan
toimipisteiden tyontekijat osallistuvat tutkimukseen. Tama |lahestymistapa huo-
mioiden kehitystehtavassa on néhtavissd myos kehittavan tyontutkimuksen piir-
teitd, joiden avulla pyritddn yhdistdmaan teoria ja kaytantd ja muuttamaan toi-
mintaa. Teknisesti tama tarkoittaa, etta tyota pyritaan tehostamaan vélineilla ja
tyonjaolla. Talla tavoin pyritddn loytamaan tyosta toimintajarjestelméan element-
teja ja niissé olevia ja seka niiden valisia ristiriitoja, joita hyddynnetaan muutok-
sen ja oppimisen valineina. (Heikkinen ym. 2006, 50-62.) Toimintatutkimuksen
paamaara on muutoksen tuottaminen. Muutosta tarkasteltaessa voidaan nahda
viitteitd myos sosiaalisen konstruktionismin piirteista, kun pohditaan, mika vai-

kuttaa ihmisten vuorovaikutukseen ja yhteistoimintaan. (Kuusela 2005, 19.)

Toimintatutkimus nahdaan siis osallistavana, reflektiivisena ja sosiaalisena pro-
sessina. Kun tarkastellaan tydyhteison toimintatapoja, voidaan saada vaikutteita
uudesta tavasta ajatella ja kehittd& toimintaa. Tutkija voi toimia tutkimuksessa
mukana, olla toimijan roolissa ja toimia osallistujahavainnoijana. Kun tutkija tun-
tee tutkittavan organisaation toimintaympariston ja ihmiset, han voi tarkastella ti-
lanteita tyOkulttuurin lahtokohdista. (Metsamuuronen 2008, 43, 60.) Kehittamis-
tyossa kaytetaan maarallisia tiedonhankintamenetelmia tydajanseurannan seka

osaamisen kartoitusta varten suoritetuilla kyselyilla.
Osallistavan tutkimusotteen mukaan tavoitteena on, etta tutkimusprojektiin osal-

listuvat henkilot jatkaisivat aloitettua toimintaa tutkimuksen jalkeen. Tutkija ko-

koaa tietoa, jota vuorovaikutuksessa tutkimukseen osallistujien kanssa analy-
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soidaan. Tutkijan tehtavaksi jaa mahdollistaa osallistujien oppiminen, jonka us-

kotaan johtavan toiminnan yllapitamiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 82.83.)

Kehittamistyon tavoitteista nousevilla tutkimuskysymyksilla pyritdéan kehitta-
maan henkildstbjohtamisessa tarvittavaa tietoa. Niilla haetaan vastauksia toi-
menpiteisiin, joihin pitdisi ryhtya saadakseen asiakaspalvelutyon tuottavuutta
parannettua optikkoliikkeesséa. Tutkimus on itse toimintaa, jossa toiminta, tutki-
mus ja muutos toteutuvat kaikki samanaikaisesti. Taméan kehittamistyon osallis-
tavan toimintatutkimuksen otteella pyritdan edistamaan yhteistoimintaa ja vuo-
rovaikutusta muiden kanssa. (Vilkka 2005, 50; 140; Heikkinen ym. 2006, 34 —
37; Kananen 2009, 13.) Toimintatutkimus on luonteeltaan syklimaista. Syklit
muodostavat tutkimuksen spiraalin, jossa prosessi etenee vaiheittain suunnitte-
lusta toimintaan, havainnointiin, reflektointiin seka lopulta paadytdén uusiin ke-
hittdmisideoihin. (Kananen 2009, 11-19.)
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3 ASIAKASPALVELUTYO OPTIKKOLIIKKEESSA

3.1 Strategia ohjaa asiakaspalvelua

Perusedellytys on, ettd esimies ja henkilosto sisaistavat mission, arvot ja vision,
jolloin ne ovat pohjana koko organisaation toiminnalle. Vision tavoitteleminen
vaatii organisaatiolta joustamista ja uusien toimintatapojen luomista. Specsa-
versin visio on olla hyvin selked suunnannayttgja, ja se luo ihmisille mielikuvan
yrityksesta. Yrityksen visio ja strategia muuttuvat yrityksen toimintaympariston
muutoksissa ja vaativat niiden toteuttamiseksi osaamista ja mahdollisuuksia nii-
den hankkimiseen ja kehittamiseen. Strategian avulla yritys sopeutuu ymparis-
tosséa tapahtuviin muutoksiin, muokkaa, vaikuttaa ja valitsee oman toimintaym-
paristbnsa. Nain toimien strategian avulla tahdatdan tulevaisuuteen, ja luodaan
tulevia toimintaedellytyksia. (Ranki 1999, 16; Kamensky 2008, 43, 66-70, 85-
87.) Koivuniemen (2004) vaitéskirjan aiheena on ollut strateginen johtaminen
kilpailukeinona. NA&in toimien pyritddn sitouttamaan henkil0std strategiaan ja
vallitsevaan organisaatiokulttuuriin niin, ettd selvennetaan vision ja strategian
merkitystd seka organisaation etta yksittdisen tyontekijan kannalta. Henkilosto
sitoutuu paremmin omaan tyéhonsa, kun silla on mahdollisuus osallistua strate-
giatyéhon (Huotari & Sihvonen 2006, 111).

Asiakassuhteita hoitavat yleensa markkinointiosastot, kuten on myos Specsa-
vers-ketjussa. Markkinointiosastolla on Kotlerin (2005, 95) mukaan kolme paa-
toimintoa. Ensiksi se toimii asiantuntevana ja kouluttavana organisaatioyksikko-
na. Toiseksi sen tehtdvand on vastata markkinointistrategian laatimisesta, ja
kolmanneksi huolehtia siita, etté tuotteet, tarjoukset ja palvelut nayttavat yh-
tenevdisilta asiakkaiden silmissa. Asiakassuhteiden yllapito edellyttéa myos or-
ganisaation johdon ymmarrysta, etta palvelut ovat arvoja ja hyotyja, joilla yrityk-
set voivat kilpailla kesken&dan. Asiakkaat olettavat saavansa teknisesti korkea-
tasoisia tuotteita nykyajan tiukassa kilpailussa, jolloin palvelu korostuu asiana,

jolla voi luoda lisdarvoa yritykselle.
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Strategia vastaa kysymyksiin, mitd, missd, miksi ja milloin aiotaan tehda, jotta
visio olisi saavutettavissa. Vision paattamisen jalkeen vaaditaan operatiivista
paatoksentekoa siité, miten visio on saavutettavissa. Miten tehdaan se, mita on
paatetty? Tarkeimpid keinoja ovat selkea viestinta, ohjaus, seuranta, mittaus ja

palkitseminen.

Vision tavoitteleminen vaatii organisaatiolta joustamista ja uusien toimintatapo-
jen luomista seka lisda tydmaaraa - halvemmilla hinnoilla taytyy myyda enem-
man. Palveluyrityksen tuloksen saavuttamisessa henkilostd ja palkkakustan-
nukset ovat suurin kuluerd. Henkiloston kasvattaminen tarkoittaa sité, ettd kus-
tannukset nousevat, ja yritys menettaa kilpailukykynsa ylisuurten henkilostokus-
tannusten takia. Yrityksen on siis kiinnitettdva huomionsa yksildiden osaamisen
kasvuun, silla yrityksen osaamisen turvaamiseksi ei voida palkata uutta henki-
l6stéa. Osaamisen kehittymisessa organisaation jasenet voivat auttaa toisiaan
jakamalla osaamista keskenaan. Toisten osaamisesta ei tulisi tuntea kateutta,
vaan olla ylpeita yhteisista saavutuksista, joista kilpailijat vain unelmoivat. (Ha-
lonen 2001, 81,99.)

3.2 Asiakaspalvelun laatu ja sen merkitys yritykselle

Optisella alalla asiakkaiden tyytyvaisyys on moniulotteisempaa kuin muilla ter-
veydenhuollon aloilla, kuten esimerkiksi ladkarilla kaynti, silla optikkoliikkeet tar-
joavat seka tuotetta etta palvelua. Nain on myos silmélasikaupassa. Silmalasit
ovat fyysinen tavara, mutta tapa, jolla lasit toimitetaan, on palvelua. Silmalasit
tuottavat asiakkaalle ratkaisun hanen ongelmaansa, ja taman ongelman ratkai-
Su tuottaa asiakkaille arvoja jokapaivaiseen elaméaan tai paivittaisiin toimintoihin.
Arvoa asiakkaalle syntyy vasta, kun han kayttaad tuotetta tai palvelua hyvak-
seen. Yritys tarjoaa asiakkaille resursseja ja palveluprosesseja, joita silméalasi-
kaupassa on esimerkiksi optikon suorittamat naénhuollon toimenpiteet. Palve-
lussa on tarkeda asiakkaan nopea huomiointi, kun han tulee liikkeeseen seka
asiantunteva ja ystavéllinen palvelu. Palvelussa korostuu asiakastyytyvaisyys
eik& enda potilastyytyvaisyys, joka alkaa optisella alalla olla termin& unohdettu.
Henkilokunnan tulee tehda kaikkensa, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia. (Gronroos
2009, 25, 76-77, 192; Reid 2009, 4.)
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Palveluja ja palvelun laatua on tutkittu paljon, ja aiheesta I6ytyy paljon kirjalli-
suutta. Usein palveluja tarkastellaan yrityksen nakodkulmasta, jolloin voidaan
keskittyd palvelujen laadun jaotteluun toiminnallisen ja teknisen laadun valille.
Optikkoliikkeen henkilokunnan tehtavéna on tuottaa néddnhuollon palveluita ja
valittdd naonhuoltoon tarvittavaa valineisttd. Palvelussa asiakas on mukana
tuotantoprosessissa, kun héanelle méaritetdan oikeaa silmalasivahvuutta. Tassa
tapauksessa ei ole taysin ennalta tuotettua laatua, silla tuotantoa ja kulutusta ei
VoI erottaa. Tuotteen saatuaan asiakas on kuluttanut vain osan palvelun tuotan-
toprosessista, talléin onkin merkittavaa selvittéda, kuinka asiakkaat kokevat pal-
velujen laadun. Asiakkailta kysyttdessa he kuvailevat palveluja ilmauksilla ko-
kemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. (Jakosuo 2005, 99.) Asiakkaan koke-
mana palvelun laadulla on Gronroosin (2007, 45) mukaan kolme ulottuvuutta:
yritysimago, tekninen laatu ja toiminnallinen laatu. Optikkoliikkeissa asiakkaat
kayvat usein monta kertaa, ennen lopullista kaupanteon paatdsta. Teknisen
laadun ulottuvuus ei siis siséalla kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiakkaan
kokemus palvelusta voi olla positiivinen nopeiden toimitusten, huomaavaisten ja
kannustavien asiakaspalvelijoiden ansioista. Asiakkaan kokemaan arvoon ne-
gatiivisesti voivat vaikuttaa monimutkaiset jarjestelmat, epaystavalliset tai
osaamattomat tyontekijat, myohaiset toimitukset, huonosti hoidetut reklamaati-
ot, pitkat jonotusajat ym. Tarkeimpé&né seikkana asiakkuuksien hoitamisessa ei
ole luoda uutta lisdarvoa tuottavaa palvelua, vaan parantaa olemassa olevaa.
(Halonen 2001, 130; Gronroos 2009, 98-102.)

Tutkimukset osoittavat, etta hyvalla henkilostdjohtamisella ja yrityksen taloudel-
la on yhteisia tekij6itd. Tyon tuloksellisuuden ja tuottavuuden on arvioitu lisdan-
tyvan. (Lehto & Sutela 2008, 47.) Kun henkilosto viihtyy téissa, se on nahtavis-
sa myos asiakastyytyvaisyydessa, ja tydssa viihtyminen vaikuttaa siten palvelu-
jen laatuun. TyGhyvinvointiin liittyen on paljon tutkimuksia (Nakari 2003; Tyohy-
vinvointitutkimus Suomessa ja sen painoalueet terveyden ja turvallisuuden na-
kokulmasta). Tutkimuksissa on todettu, etta yrityksen tuottavuus on jopa 30 - 60
prosenttia parempi, kun toiminnan joustavuuteen, tyontekijéiden mahdollisuuk-
siin vaikuttaa omaan ty6honsa ja kehittymiseen panostetaan. Hyva fyysinen ja
henkinen kunto vaikuttaa ty6tyytyvaisyyteen ja saastaa kustannuksia sairaus-

poissaolojen vahentyessa. (Petajaniemi 2007, hakupaiva 5.2.2010.) Sosiaali- ja
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terveysministerion arvion mukaan yhden sairauspaivan hinnaksi muodostuu va-
jaat 200 euroa. Tydhyvinvoinnin edistdminen saastaa kustannuksia, mutta lisda
my0s tuottavuutta. Muita tekijoitd, jotka vaikuttavat tyotyytyvaisyyteen, ovat tyo-
yhteisdn toimivuus, esimiehen taidot ja vuorovaikutuskyky, tasapuolisuus ja oi-
keudenmukaisuus seka kannustavien palkkausmuotojen kehittdminen ja toi-
minnallisen itsendisyyden lisaaminen. (Bjurstrom 2006, 26; Lumijarvi 2006, 41)
Esimiestaitojen lisdksi nykydan keskustelussa puhutaan my0s alaistaidoista,
joista tarkein on oman tyon suorittaminen kunnolla. (Keskinen 2005.)

Tyohyvinvointi on tarkedassa asemassa tyon kuormittavuuden arvioinnissa. Tyo-
turvallisuuslaki (23.8.2002/738) velvoittaa tyOnantajaa huolehtimaan kontrol-
loidusti tydhyvinvointia uhkaavista tekijoista. Tarvittavia toimenpiteitd voivat olla
esimiestydn parantaminen, kehityskeskustelujen kdyminen seka tydyhteison pe-
lisddnnoistd sopiminen ja tiedonkulun parantaminen. Joskus voidaan puuttua
myos tydmaaraan, muuttaa tyodtapoja tai jarjestelld ja jakaa tyota. (Lehto & Su-
tela 2008, 43.) TyOsuhteita maarittdéd Ilainsdadantd: tydsopimuslaki
(26.1.2001/55) ja optikoiden tybehtosopimus (hakupaiva 27.2.2011). Saanndllis-
ten tyopaikkapalavereiden pitdmisesta ja koulutuksen jarjestamisesta tulee huo-
lehtia. Henkinen hyvinvointi ilmenee tydyhteis0ssa ja sen yksittaisissa jasenis-
sa. Se luo hyvaa turvallista ilmapiirid ja vahvistaa me-henkea seka tyon suju-
vuutta. Tama nakyy sairauspoissaolojen ja henkiléston vaihtuvuuden vahene-
misena, ja tyontuottavuus lisaantyy. Tutkimuksessa on todettu, ettd kun esimies
huomioi henkiléston mielipiteité, tyontekijat kokevat voivansa vaikuttaa itsea
koskeviin asioihin tyopaikalla. Téalla havaitaan olevan vaikutusta mygs tyon ar-
vostukseen. Tyytyvaisyytta tydhon luo se, ettd tyontekija kokee saavansa tyos-

sa paljon aikaan. (Koivuniemi 2004, 150.)

Asiakaspalvelun laatuun vaikuttaa se, miten hyvin organisaatiossa tieto kulkee
ja tyonjako toimii. Henkiloita voi kierrattad eri tydtehtavissa ja kannustaa jaka-
maan tietojaan. Myods epévirallinen hauskanpito yllapitaa yhteista identiteettia.
Sisaisten verkostojen vahvistaminen ja toimivuus vaikuttaa siihen, millaiselta
organisaatio nayttda ulospain. (Hammarsten 2008, hakupéiva 5.2.2010.) Oulun
likkeisséd ei henkilokuntaa juuri ole kierratetty, vaan joka liikkeessd on oma

henkilokunta. Kollegojen kanssa ollaan lahes paivittdin tekemisissa, ja hiljaista
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tietoa siirtyy nain liikkeiden valilla. Yrityksen sisainen tiedonkulku voisi kuitenkin

olla avoimempaa ja parempaa, silla tieto ei aina tavoita kaikkia liikkeita.

Nykyinen markkinatilanne on saanut useat yritykset valpastumaan. Sisaan osto-
ja harkitaan ja investoinneissa ollaan varovaisia. Myynnista on |6ydyttava voi-
maa, jotta yrityksen jatko olisi varmaa, joten jotain olisi tehtéva toisin. Asiakkaat
haluavat uutta niin, ettd sen myds muut huomaavat. Endé ei vaihdeta linsseja
juurikaan entisiin kehyksiin, vaan hankitaan useat silmalasit eri tarkoituksiin.
Kun yritys on selvittdnyt oman markkinatilanteensa, asiakkaat ja kilpailutilan-
teen, voidaan alkaa miettia sen kasvumahdollisuuksia. On hyva muistaa sailyt-
taa hyvat suhteet tavarantoimittajien seké paikallisen yhteisén kanssa. Joskus
kehystoimittajat lupautuvat vaihtamaan malleja uusiin, jos mallit eivat ole kay-
neet kaupaksi. (Moss 2004, 16.) Muutoksen ajatellaan tarkoittavan tehokkuutta.
Kilpailutilanteen kiristyminen johtaa miettimaan myyntityén perustaitoja. Myyn-
nissa seurannan kohteena on usein maara, laatu ja suunta. Specsavers-ketjun
emo-organisaatio seuraa myyntia ja suunnittelee sen perusteella uusia strategi-
oita markkinointiin ja mainontaan. Myynnin yhteydessad huomioitavaa on, etta
siina myydaan todellisuudessa myds tutkittua tietoa, ratkaisua ja palvelua. Na-
ma ovat myynnin lisaarvoja. Nykyaan arvon tuottaminen liitetd&n myyntiin. Tuot-
teen hyvat ominaisuudet eivat riitd, vaan sen on tuotettava ostajalleen myds ar-
voa. Arvoa ovat hyva olo, hyvantekevaisyys, ekologisuus ja yhteisollisyys.
Specsavers-ketju tekee yhteistydssa Vision for all -hyvantekevaisyysjarjeston
kanssa matkoja, joiden yhteydessa suoritetaan nadntarkastuksia ja luovutetaan
asiakkaiden Suomessa lahjoittamia laseja hyvantekevaisyystarkoitukseen. Ta-
ma korostaa ekologisuusarvoa, joka nykyisin on arvostettua. Myyntityd on tun-
nelman luomista ja myynnin johtaminen nahdaan ihmisten johtamisena. (Kor-
honen 2009, hakupaiva 5.2.2010.)

Liiketoiminnassa on tavoitteena hyva asiakaspalvelu ja sen mahdollistamana tu-
loksen tuottaminen. Tahan on pyritty liiketoimintasuhteiden luomisella, yritysten
solmimien yhdistymisten avulla. Globalisoituminen, muutospaineet ja kilpai-
luedun hakeminen ajavat yrityksia etsimaan uusia liiketoiminnan muotoja ver-
kottumisen avulla. Verkostoitumalla pyritaan palvelun parantamiseen, markkina-

alueen laajentamiseen, koko alan arvojarjestelman ohjaukseen ja laajimmillaan
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uusien teknologioiden ja liiketoiminnan kehittamiseen. Verkostoitumisessa on
se hyoty, ettd resurssien yhdistamisella saavutetaan tehokkuutta ja kannatta-
vuutta, mutta siind vaaditaan verkoston osapuolten molemminpuolista luotta-
musta. Menestymisen edellytykset ovat sidoksissa siihen, kuinka nopeasti toi-
mintaympariston muutoksiin pysyy vastaamaan. Yritystoiminnassa kumppanuus
ajattelun lisd&ntyminen merkitsee yrityksille tyontekijoiden osaamisen, luovuu-
den ja sitoutumisen panosta menestyakseen. (Salminen 2001, 241; Gronroos
2009, 58; Valkokari ym. 2009, 65.)

3.3 Henkiloston tehtavat optikkoliikkeessa

Optikkoliikkeen henkilokuntaan kuuluu myyijid, optikko-opiskelijoita ja optikoita.
Myymalavastaavana toimii useimmiten optikko. Ty® optikkoliikkeessa on moni-
muotoista. Optikkoliikkeen tehtavana on tuottaa nadnhuollon palveluita ja valit-
taa nadnhuoltoon tarvittavaa véalineistdd Tyo voidaan jaotella kolmeen osakoko-
naisuuteen, joita ovat asiakastyd, nadnhuoltoon liittyvat toimenpiteet ja myyma-
latoiminnan organisointi. Naista pelkastaan optikon toimenkuvaan kuuluvia ovat
nadnhuollon toimenpiteet (nadntarkastukset, piilolasisovitukset, tyonakotarkas-
tukset), kaikkia muita toité voivat suorittaa myyjat ja optikko-opiskelijat. Optikon
toimenkuvaan nain ollen kuuluu myds paljon myymalan kaikkiin toimintoihin liit-

tyvia toita.

Asiakas tarvitsee asiantuntijaa avuksi optikkoliikkeessa. Asiakaspalvelun am-
matillisuudessa korostuvat sosiaaliset taidot, asenne ja kyky viestid ymmarret-
tavasti. Asiakaspalvelun maarittelya voi tarkastella eri ulottuvuuksista: tyonteki-
jan tiedot ja taidot, yritysviestinta, luotettavuus ja yhteistyon toimivuus. (Joensuu
2009; Hanhinen 2010.)

Asiakkaalle tulee tarjota hyvaa palvelua, jotta heidéan silmalasivalinta olisi mah-
dollisimman helppoa. Hyvélla palvelulla voidaan tarkoittaa lupausten pitamista
tilausajoissa, tuotteen virheettomyytta sekd hyvaa laatua. Usein tama vaatii
tyontekijalta paljon seka henkilokohtaisesti ettd emotionaalisesti. Tyontekijoiden
persoonallisuuden erilaisia piirteitd voisi hyddyntaa asiakaspalvelussa. Asiak-

kaat ovat erilaisia ja tulevat liikkeeseen joskus erilaisin mielialoin. Haastavienkin
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asiakkaiden kanssa tulisi pystya luomaan luottavainen asiakassuhde. Koskaan
ei pida luvata, ettei mikaan voi menna pieleen. Asiakkaalle tulee kertoa, etta jos
niin kay, asia korjataan viipymatta. Kun tiedostetaan koko henkilokunnan taidot
ja persoonalliset ominaisuudet, voidaan naita erilaisia persoonia hyddyntaa eri-

laisten asiakkaiden kanssa toimiessa. (Higgins 2008, 12.)

Kun kaupankaynti vilkastuu, on taipumusta, etta silloin tyytymattdmienkin asiak-
kaiden méaard nousee. Jos halutaan jatkuvaa kasvua, on elintarkeaa pysya mo-
tivoituneena seka sailyttaa asiakaskunta, pysya kilpailukykyisena ja pitaa henki-
|6stdé motivoituneena. Henkiloston kanssa yhdessa tulisi miettia, miten vahentaa
kuluja tai lisatd myyntia. Kilpailijoiden tilanteen selvittdminen benchmarkingin
avulla antaa tietoa yrityksen tilanteesta. Ystavallista palvelua arvostetaan aina
ja asiakkaat arvostavat liikettd, jossa asiakaspalvelijat ovat kiinnostuneita asiak-
kaiden tarpeista. (Thakrar 2008, 8.)

Asiakaspalvelutydssa optikkoliikkeessa toimivilta henkil6iltd edellytetd&n jousta-
vuutta ja hyvid sosiaalisia taitoja. Sosiaalisissa taidoissa tarvitaan yhteisty6taito-
ja; noudatetaan yhteisia ohjeita seka saantdja ja autetaan toisia. Neuvojen ja
avun kysymisessa vaaditaan oma-aloitteellisuutta, joka korostuu myds asiakas-
tilanteissa — taytyy selvittdd asiakkaan tarpeet, jotta niihin vastaaminen on
mahdollista. Sosiaaliset taidot ovat myos vastuuta toimia ihmisten, asioiden tai
omaisuuden kanssa vastuullisesti. Henkilolta vaaditaan myds kykya huomioida
toisten tunteet seka tunnistaa ja ilmaista omia tunteita, mutta ristiriitatilanteissa

vaaditaan itsekontrollia.

Nykypaivan esimieheltd ei siedetd kaskyttavaa palautteenantotyylid vaan tasa-
arvoista ja vuorovaikutukseen kannustavaa esimiesta arvostetaan. Hyvaan pa-
lautevuorovaikutukseen kuuluu innostamista, keskustelemista, kyselemista ja
kuuntelemista. Satu Berlin (2008) kirjoittaa vaitoskirjassaan "Innostava, lannis-
tava, helpottava palaute” palautteen antamista erityisesti sen saajan eli tyonteki-
jan nakokulmasta. Han tulee tulosten perusteella johtopaatokseen, etta tyoyh-
teisbissa olisi hyodyllista kehittdd jarjestelma, ettéd annettaisiin kannustavaa ja
kehittavad palautetta spontaaneissa tilanteissa. Tama edellyttdd tyoyhteisolta

vuorovaikutuksen arvostamista ja sita, etta palautteen antamista pidetaan kes-
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keisend osana esimiestyota. Lisdksi hyddyllisyytta edistaa esimiehen luottamus
henkilostdjohtamisen jarjestelmiin ja sitoutuminen organisaatioon. (Berlin 2008,
213-217.)

Keltikangas-Jarvinen (2010) kirjoittaa sosiaalisuuden ja aggressiivisuuden suh-
teista. Tybelamassa ei tarvitse korostaa sosiaalisuutta. Esimiesten pitaa koros-
taa enemman tyontekijoiden nayttdja ja asiaosaamista. Vaikka on ujo tai hiljai-
nen, ei itseaan vakisin tarvitse yrittdd muuttaa ulospain suuntautuneeksi.
Ylisosiaalinen ihminen ei sovi johtajaksi siksi, ettd han yrittdd miellyttdd muita, ja
on epavarma tekemaan yksin paatoksia. Keltikangas-Jarvinen selventaa kirjas-
saan Sosiaalisuus ja sosiaaliset taidot noiden k&sitteiden eroa. Hanen mukaan-
sa sosiaalisuus on synnynnéinen temperamenttipiirre, joka liittyy haluun olla ih-
misten kanssa. Sosiaaliset taidot taas ovat opittuja ja tarkoittavat kykya olla
muiden kanssa. Sosiaaliset taidot eivat vaadi pohjakseen mitdan temperament-
tia ja ujollakin ihmisella voi olla erinomaiset sosiaaliset taidot, jolloin ujous liittyy
empatiaan ja herkkyyteen ymmartaa muita ihmisia. (Keltikangas-Jarvinen 2010,
57-64.)

3.4 Tyotehtavien jakautuminen optikkoliikkeessa

Tuottavuuden ja toiminnan tehostamisen lisdamiseksi on keksittava keinoja, joil-
la kasvaneet asiakasmdaarat saadaan hoidettua entistd vahaisemmilla resurs-
seilla. Apuna tahan on ajankayton tehostaminen. Tydajanseurantaa kaytetaan
apuna selvittamaan tydajan jakautumista eri toimintojen kesken. Tall&a on merki-
tysté erityisesti silloin, kun henkilostokustannukset ovat yrityksen suurin kustan-
nuserd. Tybajanseurantaan liittyvaa tutkimusta on tehty paljon hoitoalalla. Esi-
merkiksi Partasen (2002) vaitoskirjassa tutkittiin hoitotydbn henkiléston mitoitta-
mista erikoissairaanhoidossa. Tutkimuksen mukaan sairaanhoitajien ja pe-
rushoitajien tybajasta suurin osa (76 %) oli potilaskohtaista tyotd. Ammattiryh-
mien valille oli tehty ty6njakoa, jossa perushoitajille oli keskitetty osaston toimin-
tavalmiutta yllapitavia toita. Hoitotyon tutkimuksissa toiminnot ovat usein jaettu
valitttmaan ja valilliseen hoitotydhon, osastokohtaiseen tydohon ja henkilokoh-

taiseen aikaan. (Partanen 2002, 163-164. 166.) Tybajanseurannasta saatua tie-
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toa voidaan kayttdd hyvéaksi johtamisessa ja toiminnan suunnittelussa ja voi-

daan suunnitella, miten henkilostéresursseja jaetaan eri toimintojen suhteen.

Kehittamistydn ensimmaisen vaiheen tutkimuksellinen osa alkoi aiheen rajauk-
sella, jonka jalkeen alkoi kirjallisuuteen ja aikaisempiin tutkimuksiin perehtymi-
nen, joka jatkui viel& koko kirjoitusprosessin ajan (Alasuutari 1999, 38-39). En-
simmaisen vaiheen tutkimuskysymykseksi tarkentui, miten optikkoliikkeen tyon-
tekijoiden tyGaika jakaantuu eri tydtehtavien ja tyokokonaisuuksien suhteessa?
Tata selvittdakseen tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa pohdittiin Rotuaarin
ja Valkealinnan liikkeiden palavereissa yhdessa, mita eri tyétehtavia henkil6-
kunnan arkitybhon sisaltyy. Maarittelyn perusteena kaytettiin lisaksi omaa ko-
kemusta. Tutkimuksen ensimmaisessd vaiheessa metodina kaytettiin lomake-
kyselyda, jolla eri tehtavakokonaisuuksien ajallista kestoa optikkoliikkeen tydssa
selvitettiin tydajan seurannan avulla. Lomake laadittiin tehtavakuvausten pohjal-
ta. TyOtehtavat jaoteltiin toimintokokonaisuuksiin, joita olivat asiakasty6, naon-
huolto ja myymalatoiminnan organisointi. Ajankayton kehittaminen ja tavoi-
teaikojen maarittely ei ollut kehittdAmistavoitteena, vaan ne organisaatio voi maa-
rittaa tarvittaessa itse. Tassa tyossa keskityttiin ajankaytén tutkimiseen ja ana-
lysointiin tyotehtavien maarittamisen ja jakamisen apuna. Aineisto analysoitiin

kayttaen Excel-taulukkolaskentaohjelmaa.

Tybajanseuranta toteutettiin 8.-13. marraskuuta vuonna 2010 viikolla 45. Tyon-
tekijat Oulun Rotuaarin ja Valkealinnan liikkeissa tayttivat vilkkon ajan paivittain
paperisen lomakkeen (lite 1), jossa kysyttiin paivan aikana tehtyja toimintoja
seka niihin kaytettyd aikaa. Ongelmalliseksi koettiin tydtehtavien nivoutuminen
toisiinsa, ja siten niiden kirjaamisen vaikeus. Lomakkeita palautettiin Rotuaarin
likkeesta kuusi ja Valkealinnan liikkeesta nelja, vastausprosentti oli Rotuaarin

likkeessa 100 prosenttia ja Valkealinnan liikkeessa 71 prosenttia.

Tybajan kaytdn mittaamiseen on eri tapoja. Suositeltavimpia menetelmia ovat
itseraportoiva suora ajan mittaaminen tai tyéotosten menetelma. Sen etuja ovat
taloudellisuus, mahdollisuus suuriin aineistoihin seka tyontekijéiden hyva oman
tyonsa tuntemus. (Partanen 2002, 48-49.) Tata tutkimusta varten laadittin oma

tydajanseurantalomake, koska tarkoitukseen soveltuvaa valmista lomaketta ei
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ollut olemassa. Lomaketta hiottiin tydpaikan yhteisessa palaverissa ja yhdessa
kehittamistyon ohjaavien opettajien kanssa. Ty0ajanseuranta toteutui tyonteki-
jéiden itseraportoimana tyotehtavien lomassa oman tydajan puitteissa.

Tutkimusta varten laadituissa lomakkeissa jatettiin anonymiteetin vuoksi kysy-
matta vastaajan sukupuoleen tai ikdan kohdistuvat kysymykset, silla organisaa-
tiossa tyoskentelee vain muutamia miehia ja vastaavasti vain muutama yli 40-
vuotias henkild. 1alla ja sukupuolella ei tutkimuksen analysoinnin kannalta ole
merkitysta. Kaikkia tietoja kasitellddn luottamuksellisesti seka pyritaan eriarvoi-

suuden valttdmiseen yhteisesti sovittujen toimintaperiaatteiden mukaisesti.

3.5 Tydajanseurannan analysointi ja tulokset

Kyselyn jalkeen palautetuista vastauslomakkeista laskettiin yhteen eri toimintoi-
hin kaytetty aika. Eri tyotehtaviin kaytetyt ajat kirjattiin Excel-taulukkoon ja tulok-
set kuvattiin prosentteina kuvioissa sek& minuutteina koko seurantaviikon ajalta
likkeittéin taulukoituna. Analysoinnissa laskettiin yhteen koko seurantaviikon
tyOajankayttd kaikkien tydntekijoiden osalta yhteenlaskettuna ja verrattiin tyo-

ajankayttda kahden liikkeen valilla.

Tybajanseurannan jalkeen lomakkeet koottiin ja maariteltiin, miten tydajan kayt-
t6 on jakaantunut. Tydajanseurannan jalkeen keskusteltiin tydajanseurannan tu-
loksista yhteisissad palavereissa ja verrattin kahden liikkkeen valisia aineistoja
keskenaéan. Tuloksia hyddynnettiin keskusteluissa tydtehtavien jakautumisessa
tyontekijoiden valilla. Tydajanseurannan tuloksista laadittiin esitys, joka esitettiin
koko organisaatiolle 30.3.2011.

Tutkimukseen osallistuvista liikkeistd Rotuaarin toimipisteestd lomakkeeseen
vastasivat kaikki tyontekijat, joista tutkimusviikolla yksi tyéskenteli viitena paiva-
na, yksi neljana paivana, yksi kolmena paivana ja kaksi yhtena paivana. Lisaksi
kyselyyn vastasi opiskelija, joka tyoskenteli osa-aikaisesti kahtena paivana seu-
rantaviikon aikana. Tutkimusviikon kokonaistyOaika oli Rotuaarin liikkeessa
7050 minuuttia. Tutkijana olin itse mukana ty6ajanseurannassa, jolloin pystyin

myos osallistuvan havainnoinnin luonteeseen kuuluen olemaan lasna ja osallis-
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tumaan toimintaan. Koska organisaation ymparistd on tutkijalle entuudestaan
tuttu, rutiinit hahmottuvat helpommin. (Metsdmuuronen 2008, 43, 60; Hirsjarvi
ym. 2009, 181.)

Valkealinnan liikkeesta tytajan seurantaan osallistui nelja optikkoa, joista yksi
tydskenteli viitena paivana, yksi neljand paivana ja kaksi yhtena paivana tutki-
musviikon aikana. Valkealinnan liikkeen tydajanhavainnointi —aineisto on otos,
eika kata kaikkea havainnointiaikana tehtya tyota. Valkealinnan liikkeen koko-
naistyoaika tutkimusviikolla oli 5480 minuuttia. Vertailun vuoksi Valkealinnan
toimipiste haluttiin pitdd mukana tulosten analysoinnissa, vaikka maarallisesti

vastauksia oli vahemman.

Kuvioista 3 ja 4 ndhdaan tybajan jakautuminen seurantaviikon paivina molem-
missa liikkeissa. Vertailtaessa kahden liikkeen jakaumia kesken&én, huoma-
taan, ettd ne ovat melko samansuuntaisia: molemmissa liikkeissa painottuu ke-
hysesittely sek& optikon suorittamat tarkastukset. Kuviossa 3 on nahtavissa
torstaina Rotuaarilla kavijamaaran nousua, koska kehysesittely on vienyt paljon
aikaa, toisaalta liikkeessa on voinut olla keskiviikkona hiljaisempaa, silla siella

on ollut aikaa jarjestella myymalaa.
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KUVIO 3. Tybajan jakautuminen seurantaviikolla Rotuaarin liikkeessa

Kuviosta nelja nahdaan, etta torstaina Valkealinnassa kyselyyn vastanneet ovat
suorittaneet eniten nadnhuollon toimenpiteitd. Kuvioissa kolme ja nelja korostuu
molemmissa liikkeissa harjoittelijan ohjaus ja méaarittelemétén tydaika. Tahan

voi vaikuttaa molemmissa liikkeissa aloittaneet uudet harjoittelijat, jotka eivét ol-

26



leet tydskennelleet aiemmin liikkeissa. Maarittelematonta tydaikaa selittaa tyon
moniosainen luonne ja toisaalta kiireellisen tyon vuoksi koettu lomakkeen tayt-

tamisen vaikeus.
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KUVIO 4. Ty6ajan jakautuminen seurantaviikolla Valkealinnan liikkeessa

Kuvioissa 5 ja 6 tarkastellaan seurantaviikon tuloksia (liite 4) toimintokokonai-
suuksittain molemmissa liikkeissa. Tarkastelussa on mukana Rotuaarin liikkkeen

osalta viikon kokonaistydaikaresurssi. Rotuaarin liikkkeessa tarkastelujakson ai-
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kana tydaikaa kului asiakastyohon, mika sisaltéda ajanvarauksen, kehysesittelyn,
silmalasien tilauksen, ilmoituksen lasien saapumisesta, lasien luovutuksen ja
taivutuksen ja pienet korjaukset 37 prosenttia ja Valkealinnan liikkeesséa 39 pro-
senttia kyselyyn vastanneiden kokonaistydajasta. Kokonaistytajan resursseista
nadnhuollon toimenpiteisiin eli nddntarkastuksiin ja piilolasitarkastuksiin seka
optikon tekemiin hiontatdihin kului Rotuaarilla 16 prosenttia ja Valkealinnassa
21 prosenttia ty6ajasta. Rotuaarilla optikot kayttivat omasta tydajastaan naon-
huoltoon eli nadntarkastuksiin seka piilolasitarkastuksiin ja hiontatoihin 27 pro-
senttia, mutta osa-alueittain tarkasteltuna Rotuaarin liikkeessa on mukana myy-
jien tyOajat, joka selittdd osa-alueittain tarkasteltuna alhaista prosenttia naon-

huollon toimenpiteisiin.

Tyon jakautuminen osa-alueittain Rotuaarilla
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20 % 37 % m Nasnhuolto

o Myymalatoiminnan
organisointi

O Lasien tarkastus, neuvonta
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16 %

Kuvio 5. Ty6ajan jakautuminen osa-alueittain Rotuaarin liikkeessa

Myymalatoiminnan organisointitihin siséltyy myymaléan avaus, jarjestely ja sul-
keminen sekd myymalavastaavan toita, kuten tilitys, laskutus / laskuntarkistus,
tavarantilaukset seka viestintdan kuuluvaa intranetin kayttéa (Ahola & Rimpe-

lainen 2010). Tyoaikaa kaytettiin liséaksi harjoittelijan ohjaamiseen Rotuaarilla
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nelja prosenttia ja Valkealinnassa viisi prosenttia tydajasta, koulutukseen Rotu-
aarin liikkeessa noin prosenttia ja tietojen tallennukseen Valkealinnan liikkeesséa
kaksi prosenttia kyselyyn vastanneiden kokonaistybajasta. (lite 4). Osakokonai-
suutena myymalatoiminnan organisointitdihin kaytettiin kuvion 5 mukaan Rotu-
aarin liikkeessa 19 prosenttia ja kuvion 6 mukaan Valkealinnan liikkeessa 18
prosenttia tydajasta. Myymal&toiminnan organisointitydt ovat reklamaation hoi-
tamista lukuun ottamatta tehtévia, joissa ei vaadita asiakaskontaktia. Seuranta-
viikon aikana Rotuaarin liikkeessa oli ollut reklamaation tekemista, mutta Val-
kealinnan liikkeessa kyselyyn vastanneiden kohdalle ei reklamaatioita ollut tul-
lut. Omana kokonaisuutena kuviossa 5 ja 6 on haluttu korostaa lasien tarkas-
tuksen, neuvonnan ja maéaarittelemattéman tybajan osuutta kokonaistyOajasta.
Naiden osuus kuvion 5 mukaan Rotuaarin likkeessa on 20 prosenttia kokonais-
tyOajasta ja kuvion 6 mukaan 14 prosenttia Valkealinnan liikkeessa kyselyyn
vastanneiden tydajasta. Molemmissa liikkeissa taukoihin kaytettiin keskimaarin

kahdeksan prosenttia tybajasta. (kuviot 5 ja 6.)

Tyon jakautuminen osa-alueittain Valkealinnassa

8 %

O Asiakastyd
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18 % ja méaaritteleméaton tydaika

O Lounas- ja kahvitauot
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Kuvio 6. TyOajan jakautuminen osa-alueittain Valkealinnan liikkeessa
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3.6 Tydtehtavien merkitys myymalatoiminnan organisoinnissa

Tybn johtamisen nakodkulmasta jarkevat ja systemaattiset toimintatavat, jotka
ovat kaikkien tiedossa, tehostavat toimintaa, jolloin myds liikkkeenjohdollinen na-
kokulma on mukana tyon kehittamisessa. Johtamisella pyritddn tavoitteelliseen
yhteistoimintaan tyontekijoiden kanssa ja saamaan aikaan hyvia tuloksia — joh-
taminen on asioiden ja ihmisten johtamista. (Ranki 1999, 122; Juuti 2009, 106-
109.) Organisaatioita on tutkittu monilla eri aloilla. Organisaatiouudistuksista ja
muutosvastarinnasta kirjoittaa Mattila (2006, 207) sosiologian vaitskirjassaan
ja tutkimusaineistosta nousee hieman pessimistinen, eikd kovin luottava kuva
yritysten johtamisesta. Henkilostojohtajuuteen optisella alalla liittyy yksi opin-
naytetyo vuodelta 2004, se on tehty optometrian koulutusohjelmaan Oulun seu-
dun ammattikorkeakoulussa. Tutkimus suoritettiin haastattelemalla optikkoliik-
keissa tydskentelevia esimiehid. Tulokseksi saatiin yleinen kuvaus optisen alan
henkilost6johtamisesta, jonka nahtiin olevan kokonaisuuksien hallintaa, jossa
korostuu demokraattinen johtamistyyli. Kooltaan isommissa organisaatioissa
havaittiin autoritaarisia johtamispiirteita eli yrityksen koolla oli vaikutusta esimie-
hen johtamistyyliin. Optikkoliikkeen esimiehena toimivat eivat olleet juurikaan

saaneet esimieskoulusta. (Mékitalo & Tauriainen 2004, 54-57.)

Kehittamistyon tydajanseurannan tulosten perusteella optikkoliikkeen henkilds-
ton ja erityisesti optikon tehtavakuva on laaja sisaltaen tehtavia, jotka eivat vaa-
tisi optikon asiantuntemusta. Aiemmissa hoitotyon tutkimuksissa on todettu, etta
esimerkiksi sairaanhoitajien toimenkuva helposti laajenee k&sittamaan tyotehta-
vid, jotka voisi tehda vahemmallakin koulutuksella. (Partanen 2002, 169.) Ta-
man kehittamistyon tuloksia voidaan hyddyntaa mietittdessa tarkoituksenmu-
kaista tyonjakoa ja ammattitaidon kayttoa optikkoliikkeen asiakaspalvelutydssa.
Pelk&staan optikoiden vastauksia tarkastelemalla optikot kayttavat keskiméaarin
tybGajastaan naodnhuollollisiin  toimenpiteisiin eli nadntarkastuksiin seka piilo-
lasitarkastuksiin Rotuaarin liikkeessa 24 prosenttia ja Valkealinnassa 14 pro-
senttia tybajastaan. Valkealinnassa ei talla hetkelld tydskentele yhtdan myyjaa,
joten alhaiseen prosenttiin vaikuttaa se, ettéd optikot tekevat kaikkia liikkeen toi-
td. Molemmissa lilkkeissé optikot valmistavat jonkun verran silmalaseja itse

hiomalla, ja jos tama aika huomioidaan mukaan, optikon tydaikaa kuluu hion-
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taan ja nadnhuollon toimenpiteisiin yhteensa Rotuaarin liikkeesséa 27 prosenttia
ja Valkealinnassa 21 prosenttia. Kahvi- ja lounastaukoihin kaytettiin molemmis-
sa lilkkeissa keskimaarin viikkotyOajasta kahdeksan prosenttia. Kahdeksan tun-
nin tyopaiva huomioiden lakisdateiset lounas- ja kahvitauot pitdisi olla noin 10
prosenttia kokonaistydajasta. Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, etta esimer-
kiksi sairaanhoitajien ammattiryhmasta — kuten tassa kehittamistydssa optikois-
ta - tulee helposti "yleistoimijoita”, joilla ei ole selkedaa ammatillista roolia. Tama
heikentaa alalla tyoskentelevien tyotyytyvaisyytta. (Partanen 2002, 169.) Opti-
kon tyonkuva ja tydskentelyolosuhteet ovat tarkea tekija ammatin vetovoimai-

suuden sailyttamiseksi tulevaisuudessa.

Organisaatiota kehitettdessa tarkedad on keskittyé perustehtavaan ja paivittaisiin
toimintoihin liittyviin asioihin, jotka ovat sidoksissa asiakasléhtbisyyteen ja ta-
loudelliseen kannattavuuteen. Vuorovaikutusta edistavat yhteisten ohjeiden ja
toimintamallien luominen. Kehittamistoimista kaydyssa keskustelussa tulee
paasta konkreettisiin sopimuksiin ja arvioida tuloksellisuutta aktiivisesti. Henki-
|6stolle tulee selventaa taloudellisuuden merkitysta, silla voi olla niin, etta tyon-
tekijat ajattelevat enemman asiakasta kuin yritysta ja haluavat palvella veloituk-
setta tai kustannuksista piittaamatta. Keinoina esimiehelld on nakokohtien sel-
ventaminen — henkilostolle vaikutukset voivat ndkya tyonseurantana, kovenevi-
na tulosvaatimuksina, kulujen karsimisena, saavutettuihin etuihin puuttumisena,
jopa lomautuksina tai tyopaikan menetyksind. Asiakaspalvelulahtbiseksi kehit-
tymaan pyrkiva organisaatio vaatii esimiehen, jolla on taitoa sitoa perustehtava
kaikkiin sita tukeviin tehtaviin yrityksen paaméaaran kannalta. (Jarvinen 2006,
24,124-132))

Esimiehen tulee huomioida, ettd henkilosto ei aina tiedd, minkd paaméaaran mu-
kaan toitéa tehdaan. Esimiestydssd korostuu perustehtavan maarittely organi-
saation kokonaisuudessa, jolloin esimiehen on oltava hyvin selvilla yrityksen lii-
keideasta ja strategiasta, jotta toiminta on mahdollista organisoida jokaisen

tyontekijan henkilokohtaisiin tyotehtéaviin ja tavoitteisiin. (Jarvinen 2006, 22.)

Tavoitteet johtavat ty6toimintaa ja ovat suoritusten lahtkohtia, kuitenkin usein

tavoitteet ajatellaan olevan itsestaanselvyyksia. Kehittamistydssa syksylla 2010
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tehdyssa kyselyssa optikkoliikkeen henkilokunnalle todettiin, etta vain 30 pro-
senttia henkilokunnasta tiesi ja 60 prosenttia henkilokunnasta jokseenkin tunsi
omat tyotehtavat ja vastuualueet (Ahola & Rimpelainen 2010, 68). Tavoi-
teasetantaan vaikuttavat ihmisten omat ndkemykset, arvot ja tyokokemus, jos
tavoitteista ei keskustella, toimintaa ohjaa vain tyontekijan omat intressit. (Jala-
va & Uhinki 2007, 98-99.) Suomalaisten yritysten suurimpia puutteita on Rissa-
sen (2006, 166) mukaan tyontekijoiden vajaa panostus tulosten hyvéaksi seka
valinpitamattomyys asiakkaiden hyvan palvelun suhteen. Organisoimalla henki-
l6std kehitystybhon voidaan paasta parempiin tuloksiin. Tama organisointi vaatii
esimiesty6td, jossa esimiehen tulee selvittaa tydntekijalle, minkalaisia odotuksia
ja tavoitteita hénen tytlleen asetetaan. Selvitetadn myds, miten tavoitteet voi-
daan saavuttaa, miten tyota arvioidaan ja kuinka tyosta annetaan palautetta.
(Borgman 2002, 97; Suni 2006, 123-125.)

Tyontekijaltd vaaditaan nykyaan paljon ja usein tulee olla valmis oppimaan uut-
ta ja innostumaan haasteista ja muutoksista. Luottamuksen ilmapiiri ja hyva
henki syntyy myds silloin, kun tyéntekijadn luotetaan eika hanta valvota liikaa.
Nykyisin jokaisen tyontekijan tulee sisaistaa yrityksen strategia, ja mita se mer-
kitsee omassa tydssa. Talla tavoin muuttunut tyon luonne edellyttaa esimiehelta
kehittavaa otetta. Tata voi tarkastella lahestyen kehittavan tyontutkimuksen ra-
kennemallia, jossa tydn muuttuvaa luonnetta kutsutaan termeilla ensimmaisen
asteen ty0 ja toisen asteen tyd. Ensimmaisen asteen tydssa tyontekija suorittaa
esimiehen hanelle maarddman tybn, mutta toisen asteen tydssa tyontekija osal-
listuu seka suunnitteluun ja tyon toteutukseen. Kehittdvassa tyontutkimuksessa
tavoitteena on luoda toimivin tydémalli, joka parhaiten vastaa ympariston haas-
teisiin. Rakennemallissa on mukana erilaisia tyohon vaikuttavia elementteja:
tyontekija, tyovalineet, tyon tulos, tybyhteisd, sdannét, tyonjako. Kehittdvan
tyontutkimuksen l&ahestymistapaan perustuvassa muutoksen hallinnassa pyri-
taan ymmartamaan kokonaisnakemysta siitéa, mihin ollaan menossa. Kehitetta-
essa usein tyd monimutkaistuu ja kokonaisuuden hallinta vaikeutuu. Naméa
muutokset voivat ndkya ongelmina ty6n tuottavuudessa, mutta myos tyon laa-

dussa ja tydssa jaksamisessa. (Karkkainen 2005, 49; 62-66.)
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4  TYO JA SEN MERKITYS TYONTEKIJALLE

4.1 TyoOelaman arvot

Mitd arvot tarkoittavat? Tyoeldmé&ssa arvoiksi voidaan mieltdd hyva tydelama,
hyva tydyhteiso tai hyva tyd, mutta jos organisaation paamaarat ja bisnesetiikka
sotivat vastaan tyontekijan omien elamanarvojen kanssa, tydésuhde ei voi olla
pitkaikainen tai tuottava. Tydelaméassa on nahtéavissd muuttuneet arvot. Kilpailu
on korostunut ja itsekkyyden vaatimus ja raha maaraavat monia valintoja.
(Karkkainen 2005, 18.)

Rissanen (2006, 164) mainitsee, ettda suomalaisen Pk-yrityksen viisi tarkeinta
arvoa voisivat olla: rehellisyys ja vilpittomyys, asiakkaan palveleminen parhaalla
mahdollisella tavalla, yrityksen toiminnan ja henkilokunnan jatkuva kehittami-
nen, yrityksen kaikkien tyontekijoiden arvostaminen seka tydsuorituksen ja kehi-
tyksen tukeminen seka viimeisena tinkimatdn sitoutuminen yrityksen paamaariin
ja hyvan tuloksen aikaansaamiseen. Hyvaa ilmapiirid ja tydmotivaatiota tuo se,
ettd tyontekijoilla olisi kasitys tulevasta. Talléin esimiehen tulisi kertoa ja kes-
kustella tulevaisuuden ndkymistd ja ottaa huomioon tydyhteison nékdkulmaa.
Yhteisiin tavoitteisiin padseminen on helpompaa, kun ne kdydaan lapi yhteisesti
koko tydyhteison valilla niin, etta kaikki ymmartada myds omat vastuualueet ja
tyotehtavat sekd on selvilla toisten tydtehtavista ja vastuista. (Karkkainen 2005,
40.) Specsaversin arvot ovat: kohdella ihmisia kuten haluttaisiin itsea tulevan
kohdelluksi, tarjota vastinetta rahalle, toimia pitkajanteisesti optikoiden johdolla,
kehittdd ja kouluttaa henkilokuntaa, muistaa yhteiséllinen osallistuminen ja pitda
asiat yksinkertaisina ja toteuttaa asiat. Nama perusarvot ovat ajasta tai paikasta

riippumattomia pysyvia periaatteista, jotka ohjaavat toimintaa.

Maailma muuttuu yha kiihtyvalla nopeudella ja ihmisten vaikuttamismahdolli-
suudet omaan menestymiseensa silti vahenevat. Yrityksissa kaytettavat kasit-
teet ja atk-kielesta tulevat lyhenteet ja kieli muuttuvat kansainvalistymisen seu-

rauksena ja usein tamakin osaltaan hankaloittaa ymmarrettavyytta ja kommuni-
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kaatiota. Informaatiotulva on valtaisa, ja aikaa sen lapikdymiseen ja ymmarta-
miseen ei aina tahdo olla. Viestinnan intensiteetin rgjahdysmaiselld kasvulla on
muutoksia aiheuttavia tekijoita useimpien toissa. (Salminen 2001, 188.) Ty6-
ajanseurannan tulosten mukaan kehittdmistyon liikkkeissé Intranetin seurantaan
kaytettiin tydaikaa 1-2 prosenttia liikkeesté riippuen (lite 4.) Tyontekijat kuvaa-
vat tyotaan kiireelliseksi, mika voi vaikuttaa ty6hyvinvointiin ja tyossa jaksami-
seen seka vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun heikentavasti, kun tyohon ei ehdi

paneutua, vaan toitéa jaa osittain tekematta.

Uudistuminen kiivastahtisessa tydelamassa on toiminnan peruslahtokohtia.
Tyoyhteison toiminnan on kehityttavd vastaamaan ympariston vaatimuksiin tai
sen jatkomahdollisuudet vaarantuvat. Tyontekij6ilta tama edellyttda joustavuutta
seka sitoutumista eteen tulevien tilanteiden mukaisesti yha uusiin tavoitteisiin ja
toimintatapoihin. Kun uusi aika alkaa, on luovuttava vanhasta. Uudet visiot voi-
vat lopullisesti juurtua vasta, kun vanha ideologia murentuu lopullisesti ja on
luovuttu vanhasta identiteetistd, seka opitaan ajattelemaan uusissa merkityksis-
sa. (Jalava 2001, 131-133; Stenvall & Syvajarvi & Vakkala 2008.)

4.2 Asiakaspalvelun vaikutuksia tydntekijoihin

Optisella alalla tapahtuneet muutokset ovat johtaneet suurten ketjujen kovaan
kilpailuun johtavasta markkina-asemastaan, ja kilpailusta on poistunut pienem-
pid ketjuja seka kilpailijoita. Taman kilpailun seurauksena useat liikkkeet ovat
joutuneet tehostamaan toimintaa vastaamaan kiristyneeseen kilpailuun asiak-
kaista. Koska tuotteet optisella alalla ovat samanlaisia lahes kaikilla, kilpailu
tuotteilla on koettu hankalaksi. Painotus onkin siirtyméssa uusien yritysmuoto-
jen, kuten franchising-liikkeiden seka palvelujen suuntaan. Talla franchising-
periaatteella toimii myos Specsavers-liikkeet. Palvelualoja sek&a naiden tyonteki-
joita analysoitaessa keskusteluun nousevat termit motivaatio seké sitoutuminen.
Tutkimuksen mukaan 60 prosenttia tyon tekemisesta painottuu tyévalineiden ja
prosessien hallintaan, mutta 40 prosenttia tydpanoksesta on tyontekijan omas-
sa harkinnassa. Tyontekijoiden energian kaantamiseksi organisaation hyodyksi

on huomioitava viisi energian tasoa: yhteisen strategian ymmartaminen, asia-
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kaspalvelu, yhteisoéllinen johtaminen, yhteistyon voima seka yksilélliset vahvuu-
det. (Robertson 2005.)

Optikkolilkkeessa, jossa tyémaara on lisdéntynyt suurempien asiakasmaarien
seurauksena, henkildkunta on sen suurin voimavara. Tyontekijdille voidaan an-
taa mahdollisuus hyddyntaa omia vahvuuksiaan. Silloin jokaisen on ymmarret-
tava, mitka ovat yrityksen tavoitteet ja tyontekijdn omat lahtékohdat, jotta jokai-
sen tybpanos tulee parhaiten kaytt6on. Tahan paamaaraan paaseminen edellyt-
taa tietojen ja taitojen tiedostamista ja mahdollista kouluttautumista. Tydnteki-
joiden todellista voimavaraa, ihmistaitoja taytyy vaalia, ihmiset antavat kaikken-
sa vain silloin, kun he itse tuntevat, ettd heitd kannustetaan siihen. (Carter
2005; Robertson 2005.)

Tyontekijoiden seka positiivisella ettd negatiivisella kayttaytymisella on vaiku-
tuksia asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun ja tyytyvaisyyteen. Varsinkin ai-
neettomissa palveluissa ihmisten valisella kanssakaymisella vaikutetaan monin
tekijoin palvelun laatuun, ja on tutkittu, ettei sukupuolella eika ialla ole todettu
olevan vaikutusta. Yrityksen menestymismahdollisuudet paranevat, kun kiinnite-
taan huomio henkilokunnan koulutukseen. Henkilokunta on palveluyrityksen kal-
lisarvoisin voimavara yhta lailla kuin asiakkaat. (Kattara & Weheba & E- Said.
2008.)

Tulevaisuuden hallintaan vaikuttaa markkinat, asiakkaat, asiakastarpeet, tuot-
teet, palvelut ja kilpailuedut. Yrityksella on mielikuva ja tavoitteet, joihin haluaa
pyrkia, ja silla on olemassa oleva keino, kuinka tavoitteet ovat saavutettavissa.
Oulun alueella uudella konseptilla haluttiin tavoittaa yha suurempaa asiakasvir-
taa. Tuotteiden osalta ongelmana oli koettu aiempien kehystoimittajien laaja Kir-
jo ja monien toimijoiden vélinen yhteistyd, johon uudella konseptilla tuotiin sel-
keytta toimittaessa yhden suuren kehystoimittajan kanssa. Tuotteiden kanssa
palvelu muodostaa kilpailuedun selkarangan. Naiden on yhdessa taytettava
asiakkaittemme tarpeet ja odotukset paremmin kuin kilpailijat. Palvelun toteut-
tamiseksi tarvitaan kuitenkin riittavasti henkilokuntaa. (Tuominen 1997, 28.)
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Tuotehallinnalla tarkoitetaan, etta yrityksen tuotteilla ja palveluilla luodaan lisa-
arvoa asiakkaillemme. Tuotevalikoima eli kehysmallisto vaikuttaa ratkaisevasti,
millaisiksi yrityksen liiketoimintaprosessit seka niiden kustannustehokkuus ja
laatu muodostuvat. Specsavers-ketjun kehykset ovat kaikki joko ketjun omaa
tuotantoa tai ketjulle suunniteltuja muotitalomerkkien kehyksia, joita ei ole saa-
tavissa muista kuin ketjuun kuuluvista optikkoliikkeistd. Tuotantostrategialtaan
valmistus on keskitetty yhteen suureen englantilaiseen hiomoon, joka sdhkoisen
tilauksen saatuaan alkaa heti valmistaa tilattuja silmélaseja. Toimitus on nopeaa
ja liikkeessa esillaolevat kehysmallit ovat vain esittelykappaleita. Kilpailukykya
tuo teknologialtaan huippuluokan linssihiomo, joka pystyy hyvin vastaamaan eri-
tyistapauksiin, mutta yksilolliset muutokset linssien mallien muutokseen eivat
esimerkiksi tule kyseeseen. Kun tuotanto ulkoistetaan, voisi ideaali tilanteessa
aikaa ajatella jaavan enemman asiakaspalveluun. Miten tyon luonne on muut-
tunut? Tyontekijoiden voisi uudessa tilanteessa olevan tehokkaasti omistautu-
neita perustehtavaan. Uusi tilanne tuo toisaalta my0s joustavuutta ja vapautta.
(Berry 2006, 39.)

Tuoterakenteella on saavutettu nopeutta ja taloudellisuutta silmalasien valmis-
tukseen. Tuotteet on suunniteltu niin, ettd on helppo saavuttaa nopeus, luotet-
tavuus ja korkea laatutaso. Tuotteet ja palvelut syntyvat tuotekehitys- ja tuotan-
toprosessissa, joissa ratkaisevaa on muiden prosessien onnistuminen, mutta
lopullisen tuotteen valmistuksen lapimenoaika, joustavuus, kustannustehokkuus

maarittavat asiakkaan kokeman laadun. (Tuominen 1997, 30-33.)

Jotta toiminta sailyisi kilpailukykyisend, on jatkuvasti kehitettava liikeideaa, tuot-
teita, prosesseja ja jokaisen osaamista. Tastd omalta osaltaan on vastuussa
emoyhtid, joka miettii markkinointistrategioita, tuotevalintoja, jakeluverkkoja, jar-
jestaa koulutuksia ja kehittda it-verkostoja. Oulussa toimineella optikkoliikkeell&a
on omalta osaltaan vahvat juuret ja osaaminen ja henkilokunta seka hyva pai-

kallistuntemus.
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4.3 Tyontekijoiden kuvaus tyosta

Kehittamistyon toisessa vaiheessa haettiin vastausta toiseen tutkimuskysymyk-
seen: Miten tyontekijat kokevat oman tyonsa? Tyontekijoiden kokemuksia ja
odotuksia heidan tyostaan kysyttiin avoimilla kysymyksilla ja vastaukset analy-
soitiin sisallon analyysilla. Sisallon analyysin avulla pyritaan loytamaan merki-
tyksia tyontekijoiden kirjoituksista, ja tarkastelemaan kokonaisuutta, miten tyo
koetaan. Sisallon analyysissa aineisto voidaan joko luokitella, teemoittaa tai
tyypitella. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-92.) Siséallén analyysilla tassa tyossa tar-
koitetaan pyrkimysta sanallisesti kuvata tydntekijoiden kokemuksia omasta
tyostd, ja vastauksista teemoitellaan kokonaisuuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2008,
106-113). Laadullista tutkimusta analysoitaessa tutkimusaineistoa tarkastellaan
kokonaisuutena ja pyritdéan havaintojen pelkistamiseen ja arvoituksen ratkaise-
miseen eli luodaan tulkintaa viittaamalla aiempiin tutkimuksiin ja viitekehyksen
tietoihin (Alasuutari 1999, 38-39). Vaikka tutkimusaineisto on pieni, voidaan
tyontekijoiden vastauksista 16ytda teemoja, jotka ovat ajankohtaisia. Tybajan-
seurannan tuloksista laadittua kuvausta voidaan kayttda apuna tyén suunnitte-
lussa ja jakamisessa. Mahdollisia kehittamiskohteita pohditaan yhteisissa pala-

vereissa.

Liitteeseen kaksi on koottu ty6ajanseurannan yhteydessa kerattyjen avointen
kysymysten vastauksia ja ne teemoiteltu kuuteen rynmaan. Teemoiksi nousevat
tyon sisaltd ja tyon monipuolinen luonne, asiakaspalvelu ja sen laatu, tydyhtei-
s, viestintd ja vuorovaikutus sekd osaaminen. Tyo6lla ja tyon tekemiselld voi-
daan havaita kaksi puolta seké hyva ettd huono. Kaikessa tydssa on sekéa posi-
tiivisia etta negatiivisia asioita. Asiakaspalvelutyd on innostavaa, sopivan haas-
tavaa ja vaihtelevaa, kun saa palvella asiakkaita, mutta toisaalta joutuu myos
kohtaamaan hankalia asiakkaita ja selviytym&&n kiireessd monista tehtavista.
(Jarvinen 2008, 22.) Vastauksista voidaan havaita, etta tyon sisalt6 ja tyéon mo-

nipuolinen luonne nousevat keskeisiksi tekijoiksi, miten tyoé koetaan.

Asiakaspalveluun ja sen laatuun voi vaikuttaa se, etta tyontekijat kokevat tyénsa

kiireiseksi. Kiire aiheuttaa vasymisen tunnetta ja keskeneraiset tyot stressaavat.
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Asiakaspalvelutydssa kiire valittyy asiakkaille ja voi heikentaa asiakaan koke-

maa palvelun laatua.

Tyoyhteisdssa koettiin, ettd ketjun toiminta rajoittaa ja ohjaa toimintaa. Nama
ylemman johdon vaatimukset estavat aloitteellisuutta ja vaikuttamista omaan
tyohon. Lahiesimieheltd vaaditaan luovuutta pyrkia omilla keinoilla vaikuttamaan
niihin asioihin, joihin voi vaikuttaa. Silloin keskitytd&n tarkeimpiin ja jarkeviin
asioihin ja ndhd&én kokonaisuus. (Jalava & Uhinki 2007, 60-61.) Tydssa moti-
voiminen on helppoa, kun vastuu jakaantuu tasaisesti kaikkien kesken. Erin-
omaisiin tuloksiin voidaan paasta yhteisollisen johtamisen keinoin, kun pyritdéan
kehittym&&n, innostamaan ja innostumaan tyosta. MyoOs mielekas tyo ja tydym-
paristd luovat merkitysta seka itse tyon tekijdlle ettd asiakkaalle. Yhteisollisyys
on yksi tydén mielekkyyden tekija. (Karkkainen 2005, 76; 79.) Kykenemattomyys
vaikuttaa itse liikkeiden kehysvalintaan, aiheutti organisaation tydntekijoissa
ajoittain innottomuutta tyota kohtaan. Kehittamistyon liikkeiden henkildkunta ku-

vasi tyoyhteisda joustavaksi ja mukavaksi porukaksi, jossa on rento ilmapiiri.

Kyselyn perusteella henkilokunta on sisaistanyt hintamielikuvan luomisen stra-
tegisena kilpailukeinona. Erihintaisia tuotteita |0ytyy kaikille oman maksukyvyn
mukaan ja kaupan paattdminen koetaan helpoksi. Specsavers on pyrkinyt luo-
maan lapinakyvyytta erityisesti hinnoittelullaan. Optisella alalla on vallinnut ai-
emmin monimutkainen hinnoittelu, ja usein kuluttajien kannalta hieman harhaan
johtava mainonta seka tarjouskampanjat. Specsavers-ketjun liikkeissa kehykset
on jaettu selkeisiin hintakategorioihin.ja muiden linssien ja lisdvaihtoehtojen, ku-
ten ohennusten tai varien hinnat ovat myymaloissa selkeasti esilla. Specsaver-
sin ideologiaan kuuluu, etta hinnoittelu on selkeaa, ja asiakas tietaa, mista mak-
saa. Asiakkaan nékokulmasta ostopaatokseen vaikuttaa tuotteen ja palvelun
tarjoama kokonaishyoty. Gronroos (2001, 27) mainitsee, etta yritykset tarjoavat

asiakkailleen aina palvelua riippumatta siitd, mita ne tuottavat.

Viestintddn ja vuorovaikutukseen vaikuttavat tiedonvalityksessa havaitut puut-
teet. Tiedonvalitys on ajoittain hidasta, eikd tieto aina saavuta organisaation
kaikkia liikkeitad. Tyon sosiaalinen paine ja asiakaspalvelukeskeisyys koettiin

haastaviksi. Tyohon liittyvaa paperikaavakkeiden tayttamista pidettiin aikaa vie-
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vana seka tarpeettomana vaiheena tilausprosesseissa. Monet prosesseista voi-
daan suorittaa sahkoisesti tilausjarjestelmia kayttaen, mutta kehitettavaé on vie-

|& prosessien sujuvuuden parantamiseksi.

Tyon ja muun elaman tulee tukea toisiaan. Tavoitteena pidetaéan tilannetta, jos-
sa seka perheen ja muun elAman tarpeet ja organisaation vaatimukset ovat ta-
sapainossa keskendan. (Kauppinen ym. 2010, 102.) Henkiloston kyselyn vasta-
uksista on havaittavissa, ettd osa-aikaty0 koettiin hyvaksi tavaksi yhdistaa tyo-
elaman ja muun elaman haasteet sopivassa suhteessa. Vastauksessa kuvat-
tiin, ettd vapaa-ajalla saa karistettua tydasiat mielesta, eika tyo ole kaikki, vaan

ty0 antaa sisaltva muulle elamalle.

Osaamisen kehittaminen tukee tydssa motivoitumista. Kyselyn perusteella osa
tyontekijoista ei ollut saanut perehdytysta tyéhon tullessaan. Taméa koettiin puut-
teeksi, joka hidastutti oppimista, kun tyohon seka ketjun toimintaan liittyvia asi-

oita on taytynyt opetella muun tyén ohella.
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4.4 Johtopaatoksia tyon merkityksesta tyontekijoille

Sisdisesti yritteliadn organisaation toimintatapoja ovat itseohjautuvuus, tiimi-
tydskentely, avoin ja epamuodollinen kommunikointi, innovatiivisuus ja toimin-
taa tukevat palkitsemis- ja kannustejarjestelméat. Henkilokunnan osaamista, re-
sursseja ja luovuutta osataan sisaisesti yritteliadssa organisaatiossa hyodyntaa
kokonaisvaltaisesti. Henkilokunnan osaaminen vaikuttaa merkittavasti siihen,
miten yritys onnistuu palvelusuhteissaan. Yrityksen ja mink& tahansa organisaa-
tion tarkein voimavara ovat sen henkiléston ohella myds sen tyytyvaiset asiak-
kaat. Johtamisen kannalta silloin on tarkeaa, etta jokainen tyéntekija motivoituu
tekemaan tyotd, joka hanen tehtavdkseen on annettu. Heinonen ja Paasio
(2005, 9-11) ovat tutkineet sisdista yrittajyyttd kuntasektorilla ja toteavat, etta
organisaatiolla on oltava selva visio tulevaisuudesta, ennen kuin osaava johto
sekd motivoituneet tyontekijat yhdessa pystyvat tavoittelemaan sisaisen yritta-

jyyden edellytyksia. (Heinonen & Paasio 2005, 32.)

Palvelukulttuuria voi kehittaa kouluttamalla henkilostéa, kertomalla uusista pal-
velustrategioista ja tassa tukena on sisainen joukkoviestintd. Specsavers-
ketjussa on oma Intranet ja jarjestelmatuki auttaa tietokoneohjelmiin liittyvissa
ongelmissa. Henkilgstohallinnollisilla keinoilla voidaan vaikuttaa myds sisaiseen
markkinointiin houkuttelemalla hyvia tyontekijoita ja palkitsemalla hyvista suori-
tuksista. Reklamaatiotilanteiden hoitamiseen taytyy myos antaa henkilostolle
valtuudet selviytya naista tilanteista. (Gronroos 2001, 431; Grénroos 2009, 443-
472.) Henkilosto kokee tyonsa tutkimuksen mukaan monipuoliseksi ja sen joh-
dosta palkitsevaksi. Tyon vaihtelevuus on voimavara, joka kannustaa tydnteki-

joita, mutta kouluttautumisen mahdollisuus on koettu myds palkitsevaksi.

Sisdinen markkinointi sisdltda kahdenlaista johtamista: asennejohtamista ja
viestintdjohtamista. TyoOntekijat tulee saada motivoituneesti toimimaan asiakas-
keskeisesti ja palveluhenkisesti. Esimiehet taas tarvitsevat tietoutta markkinoin-
tistrategioista, kampanjoista ja tydssa tarvittavista palvelujen toiminnoista ja
heidan tulee viestittdd naita tarvittavia tietoja henkilostolle. Tama on sisdisen
markkinoinnin tavoite, luoda suhteet organisaatioon kuuluvien ihmisten vélille

naiden asemasta riippumatta. Tavoitteena on siis, etta jokainen tydntekija on
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motivoitunut asiakaspalvelija ja toimii markkinoijana palvelutilanteessa. Yrityk-
sen tehtavana on houkutella hyvia tyontekijoita ja saada hyvat tyontekijat pysy-
maan yrityksessa. Tarkeada on myos varmistua, etta sisaisia palveluja tuotetaan
asiakaskeskeisesti ja edellytys ndille tavoitteille on, etta tydskentely on helppoa
eli autetaan teknista ja johtamistukea vaativissa tehtavissa. (Grénroos 2009,
449-451.) Henkilokunnan vastausten mukaan sisdinen markkinointi on ollut te-
hokasta, silla myyminen koettiin helpoksi ja kaupan paattaminen oli helppoa,
kun hinnat ovat kohdallaan ja erihintaisia tuotteita 16ytyy kullekin oman maksu-

kyvyn mukaan.

TyoOntekij6itd voidaan motivoida vahvistamalla yrityksen arvoja sekd oman tyon
arvostusta. Heita ei rajoiteta lilkaa ohjeilla, mutta kunnioitetaan erilaisista saavu-
tuksista. Henkilostolla tulee olla kasitys kaikkien ty6tehtavista ja tuloksia seura-
taan ja mitataan saanndllisesti. Henkilostén motivoimiseksi voidaan kehittaa

myos palkitsemis- ja bonusjarjestelma. (Gronroos 2001, 458.)
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5 HENKILOSTOJOHTAMISELLA OSAAMISEN JOHTAMISEEN

5.1 Osaamisen johtaminen osana henkilostojohtamista

Henkilostosta on puhuttu yrityksen tarkeimpana voimavarana, eiké sita voi pal-
veluyrityksessa lilkkaa korostaa. Henkilostdjohtaminen ja henkiléstotoimintojen
merkitys sekoittuvat keskenaan. Henkiloston ei aina koeta edistavan ja kehitta-
van toimintaa, vaan yritykset voivat kokea sen myos esteené. Nykyisin henkil6-
kustannuksia pyritdéédn pienentamaan ja lyhytjanteinen henkilostdjohtaminen on
yleistynyt. (Viitala 2007, 42-43, 320.)

Yrityksen kilpailukykya parannetaan huolehtimalla tydvoiman riittavyydesta,
osaamisesta, sitoutumisesta ja hyvinvoinnista. Henkilostojohtamisellakin pyri-
taan yrityksen taloudelliseen menestykseen ja siihen paasemiseksi taytyy ar-

vostaa ja tukea sita, mika yrityksessa on inhimillista.

Osaamisen

kehittaminen

Henkildsto- Suoriutuminen Arviointi
valinnat > >

A\ 4
Palkitseminen

Kuvio 2. . Henkiléstdvoimavarojen johtamisen keskeiset elementit Fombrunin,

Tichyn ja Devannan mukaan (Viitala 2007, 25)
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Liiketoiminnan strategiset valinnat ohjaavat henkiléstovoimavarojen johtamista.
Henkilostbvoimavarat ovat tarkea lahtokohta, millaisia strategisia valintoja voi-
daan tehda. Liiketoiminnan ja henkiloston johtaminen toimivat yhteisen& pro-
sessina ja tilannetekijat vaikuttavat johdon strategisiin ja henkilosttéa koskeviin
paatoksiin. (Viitala 2007, 24-25.)

Henkiléstovoimavarojen johtamisella tavoitellaan yksilon ja organisaation valista
tavoitteellista yhteistoimintaa (Syvéjarvi & Stenvall 2003; Sadevirta 2006, 61).
Sadevirta (2004, 23-24) toteaa henkilostdjohtamisella tavoiteltavan ensisijaisesti
tuottavuutta ja tehokkuutta, seka toiseksi henkiléston hyvinvoinnin toteuttamista
ja kolmanneksi ty6nantajien ja johdon seka henkiloston etuja. Aiemmista tutki-
muksista esille nousee, ettd henkildstvoimavarojen johtaminen nahdaan epa-
yhtendisena toimintana, jossa tulisi kiinnittdd huomiota vuorovaikutukseen seka
sitoutumisen ja sosiaalisten taitojen kasittelyyn. Asiantuntijajohtajien toimiessa
johtajina tekemistéa ohjaa mieltymykset eivatka niinkaan strategia ja organisaati-
on edut. (Syvajarvi & Stenvall 2003, 347-348.)

Nyky-yhteiskunnassa tieto ja osaaminen ovat organisaatioiden tarkeimpia kilpai-
luvaltteja. Suoritustason tyontekijoilla ei ole ollut perinteisen tydn organisointita-
van mukaan mahdollisuuksia omaan ajatteluun ja vastuunottoon, mutta tasta
ajattelutavasta on alettu siirtymaan tyon organisointimalleihin, joissa tydyhteisén
jasenilla on mahdollisuus kehittdd ja soveltaa omaa osaamistaan. (Koivuniemi
2004, 54.)

Yritysten valisissa Kilpailutilanteissa ja strategian muutoksissa organisaation
osaamistarpeet lisaantyvat. Muutoksen hallinta ja osaamisen johtaminen vaati-
vat selkeitd tavoitteita, henkildstbn motivointia, tydkyvyn ja osaamisen yllapita-
mista ja organisaation toimivuuden varmistamista. Tutkimuksessa on todettu,
ettd muutostilanteiden hallinta paranee, kun keskitytdan osaamisen kehittami-
seen sekad organisaation oppimiseen ja ihmiset saivat itse olla mukana toteut-
tamisessa (Vahamaki 2008, 208-210.) Henkilosto tarvitsee tukea tydtehtavien
muuttuessa ja kehittyessé ja odottaa palautetta tyostaan. Yritykset kansainvalis-
tyvét ja palveluissa korostuvat laatu ja lyhyt toimitusaika. Palvelusta ollaan ha-
lukkaita maksamaan. (Ruohotie 2002, 275-276; Koivuniemi 2004, 48.)
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Tybelaman on muututtava vastaamaan uusiin vaatimuksiin. Tydsuhteissa kui-
tenkin suuri osa tydsopimuksista on maaraaikaisia, mika vaikuttaa molemmin-
puoliseen sitoutumiseen. (Kauppinen ym. 2010, 101-104.) Jatkuvasti muuttuvis-
sa organisaatioissa haasteena on lisata tuotantoa, lyhentaa toimitusaikoja ja pa-
rantaa kilpailukykya. (Ruohotie 2002, 17-29.) Menestyakseen organisaatioiden
on suunnattava henkildston motivaatio ja kapasiteetti jatkuvaan oppimiseen ja
tuettava sek& arvostettava eri-ikaisten henkildston oppimista ja osaamisen ke-
hittamista (Otala 2008, 278-287).

Mattilan (2006, 231) tutkimuksessa tyontekijat pohtivat sitd, missa maarin
osaamisen kehittdminen on ty6nantajan vastuulla, ja missd maarin tyontekijan
vapaa-ajallekin kuuluvaa itsesuojelua. Organisaatioiden johdossa korostetaan
tyontekijan vastuuta tulevasta arvostaan. Esimiesten tehtavana on luoda sellai-
set olosuhteet, joissa organisaation oppiminen on mahdollista. Heid&n tulee he-
rattdd tyontekijoisséa halu oppia oikeita asioita. Inminen on psykofyysissosiaali-
nen kokonaisuus, jossa keho, aivot ja mieli ovat kongitiivisten oppimisresurssien
perusta aivojen ollessa tarkein tyévaline. Otalan (2008, 258-269) mukaan oppi-
mista helpottavat myonteiset tunteet. Kun tunneélykkyyttd on alettu opetta-
maan, sosiaalisten taitojen on todettu kehittyneen. Tyontekijoiden tulee voida
keskittyd tyohon. Se voi olla vaikeaa, jos tydssa ei ole selkeaa tavoitetta tai ei
ole omaa tehtdvankuvaa maaritelty. Ihmiset tarvitsevat myods palautetta tyos-

taan, silloin tietda onko onnistunut ty6sséan vai ei.

Osaajien on pystyttdva markkinoimaan osaamistaan. Menestys pohjautuu
osaavaan henkildst6on, mutta harvemmin osaamista kuitenkaan markkinoi-
daan. Asiakkaiden on hankalaa arvioida eri yritysten osaamista kesken&an.
(Halonen 2001, 88.) Toisessa optikkoliikkeessa voi esimerkiksi olla taitava ty6-
naon spesialisti, mutta toisessa voidaan olla keskittyneitd piilolasisovituksiin.
Osaavista tekijoista myds kilpaillaan ja yrityksen on pystyttava parjadmaan tas-

sa kilpailussa.
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5.2 Osaamisen kartoitus Rotuaarin liikkeessa

Kehittamistyon kolmannessa vaiheessa suoritettiin osaamisen kartoitus (liite 3),
Rotuaarin liikkeen henkilékunnalle helmikuussa vuonna 2011. Muutokset ympa-
rillamme koskettavat niin yrityksia kuin kuluttajia yksiléina. Kilpailua kaydaan
muutosherkkyydella seka henkildston osaamisella. Menestymisen edellytykset
ovat sidoksissa siihen, kuinka nopeasti toimintaympariston muutoksiin pystyy
vastaamaan. Yritystoiminnassa kumppanuus-ajattelun lisaantyminen merkitsee
yrityksille tydntekijoiden osaamisen, luovuuden ja sitoutumisen panosta menes-
tyakseen. (Salminen 2001, 241.)

Osaamisen kartoituksella pyrittiin selvittamaan tulevaa osaamistarvetta Rotuaa-
rin liikkeessa. Kartoituksella selitettiin osaamisen kehittdmiseen liittyvia tarpeita
organisaatiossa. Tutkimuskysymyksiin liittyvia tarkentavia kysymyksia tassa tut-
kimuksen kolmannessa vaiheessa ovat, millaisia ovat yrityksen kehittamistar-
peet ja millaisia ovat henkildkunnan kehittamistarpeet. Kehittdamistyon raportoin-
ti on edennyt koko tutkimusprosessin ajan taydentyen tydajanseurannalla ja

osaamisen kartoituksella saatujen kyselyjen tuloksilla.

Specsavers Optikko Rotuaarilta kyselyyn vastasivat yksi optikko, yksi myyja ja
yksi optikko-opiskelijamyyja. Paivittain liikkeessa tyoskentelee keskimaarin kol-
me henkil6a ja edella mainittu jako henkildkunnassa kuvaa hyvin paivittaista ti-
lannetta. Kaksi kyselyyn vastanneista tyontekijoista on tydoskennellyt organisaa-
tiossa vuosia ja yksi henkild on tydskennellyt aiemmin Specsavers-ketjuun kuu-
luvassa toisessa liikkeessad, mutta on aloittanut tyot Rotuaarin liikkeessa vasta

maaliskuun 2011 alussa.

Syksylla 2010 tehdyssd kehittdmistyossa maaritettin  myymalavastaavien
osaamisalueet ja tavoitetaso seka suoritettiin kysely, johon vastasi seitsemén
esimiesta. Toimin esimiehend Specsavers Rotuaarin liikkeessa ja vastasin ky-
selyyn myymalavastaavana. Myymalavastaavan osaamisalueita tuossa kyse-
lyssa olivat esimiestaitoihin liittyvat vuorovaikutustaidot: palaverin pitdminen,
palautteen vastaanottaminen ja palautteen antaminen seka kehityskeskustelut

ja tiedonkulku. Osaamista kartoitettiin liséksi myymalavastaavan tiedollista ja
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taidollista osaamista sisaltavissa toissa, joita ovat tyota koskevien lakien tunte-
minen: henkildtietolaki, tyosopimuslaki, optikoiden ty6ehtosopimus. Myymala-
vastaavan osaamiseen kuuluvat myds kirjanpidolliset asiat: kuukausiyhteenve-
to, tilitys, osto- ja myyntilaskutus ja reklamaatioiden kasittely. Naistd osaamis-

alueista ainoastaan reklamaation kasittely vaatii suoraa asiakaskontaktia.

Myymalavastaavan osaamisalueet keskittyvat p&éasiassa henkildstojohtami-
seen, joten tassa kehittAmistydssa kasiteltavat henkiléston osaamistaidot sisél-
tavat seka asiakaspalvelutaitoja seka organisaation kannalta tarpeellisia vuoro-
vaikutus- ja organisaatiotaitoja. Osaamisen kartoituksessa kaytettiin Otalan

(2002, 229) asteikkoa, jossa eri vaatimukset ovat jaettu seuraavanlaisesti:

0 = Ei osaa lainkaan.

1 = Ymmartaa kompetenssia (patevyys, kelpoisuus, osaaminen) niin, etta osaa
suoriutua sen avulla yksinkertaisista tehtéavista, mutta tarvitsee apua, jos osaa-
mista pitaa kayttaa.

2 = Osaa kayttaa kompetenssia tavallisessa tydssa ja "tyokaluna”.

3 = Osaa soveltaa kompetenssia ja tehda silla jotain uutta. Omaa kokemusta
ko. osaamisen soveltamisessa. Osaa avustaa ja opastaa tason 1 ja 2 osaajia.

4 = Alan huippuosaajan taso. Osaa soveltaa monella tavalla laajan kokemuksen

turvin. Voi opastaa tason 3 osaajia.

5.3 Henkilokunnan osaamisalueet

Strategia, arvot, missio ja visio luovat tavoitteet ja toimintalinjan, joilla tahdataén
tulevaisuuteen. Kilpailutilanteessa toimiville yrityksille naiden asioiden sisaista-
minen on toiminnan peruslahtdkohtia. Tyontekijat toimivat yrityksen asiantunti-
joina, joiden tieto ja osaaminen taytyy pystyd muuttamaan tehokkaasti organi-
saation osaamiseksi ja toiminnaksi. Henkilokunnan tiedon ja osaamisen johta-
minen on tarkein henkildstdjohtamisen prosessi, jossa huomio kiinnittyy siihen,
ettd kaikki tietaa, mik& on toiminnan tarkoitus, mitkd ovat yrityksen tavoitteet,
miten palautejarjestelma toimii, ja mitd osaamista tarvitaan. Taman johtamis-
prosessin tarkoituksena on jatkuva suorituksen parantaminen. (Sydanmaalakka

2002, 75-78.) Yllattaen aiemmista tutkimustuloksista nousee esille tyon itsenéi-
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syyden, kiireen ja tydnjaon liittyessa tyon suoritustapaan ja tietojen ja taitojen
kayttdmiseen tyossa, etta tdiden jaddessa tekematta liiallisen kiireen takia, selit-
tavana tekijana nahdaankin tyontekijan osaamisessa olevat puutteet. Tyotehta-
vat ovat lilan vaikeita tai tyontekijaa ei ole riittavasti koulutettu tai perehdytetty
tyéhon. (Koivuniemi 2004, 150.) Toimintatutkimuksen toisessa vaiheessa tuli il-
mi, etta tyontekijat kokivat, etteivat olleet saaneet riittvasti perehdytysta tyohon

tullessa. Osaamisen kehittamisessa tulee kiinnittd& huomiota néaihin puutteisiin.

Asiakas tietaa, mitd han tarvitsee, mutta usein hanet jatetddn yksin ongelmien-
sa kanssa. Kuinka asiakasta tulisi lahestya vuorovaikutustilanteessa? Myyjien
asiantuntijuudessa ei yleensa ole puutteita, joten kyse on enemmankin vuoro-
vaikutustaidoista. Informatum tutkii vuosittain noin 5000 asiakaskohtaamista,
jotka liittyvat esimerkiksi puhelin- tai sahkopostiviestintéan. Ammattitutkijat ovat
asioineet yrityksissa ja analysoineet saamansa palvelua tiettyjen kriteerien pe-
rusteella. Naissa tutkimuksissa on kaytetty Palvelun laatu —barometrin havain-
nointimenetelm&&. Barometrissd havaittiin suurta vaihtelua vuorovaikutustaito-
jen osalla. Usein asiakaskohtaamista vaikeuttaa nopeus, jolloin laatu kérsii, kun
asiakkaan asiaan ei paneuduta kunnolla. Asiantuntijan tulee osata johdatella
asiakasta kysymyksin ja suosituksin, ja talla tavoin pitaa keskustelu hallinnassa.
Myyjan viestinnassé korostuvat fakta ja tuotetietous, silti nykyisin esimerkiksi
hinnat ja tuotteet ovat l0ydettavissa internetista tai esitteistd. Specsavers liik-
keissa hinnat ovat selkeasti esilla niin, ettd asiakas ne myo@s itse 16ytaa, ja asi-
akkaita pyritddn heti palvelemaan liikkeeseen tullessa. Myyjan tulee reagoida
kuulemiinsa asioihin. Hyva myyja esittad kysymyksid ja osaa esittdd kuule-
maansa perustuen asiakkaalle sopivaa ratkaisua. Kauppakin on todennékaisin,
kun ehdotus perustuu asiakkaan tilanteen ymmartamiseen. Onnistuneen asia-
kaskohtaamisen jalkeen asiakkaalla on tunne, ettd hanta on autettu. Liian usein
asiakaspalvelun laatu riippuu henkildsta. Asiantuntijat ja myyjat eivat aidosti
kohtaa asiakasta. Asiantuntija vaientaa asiakkaan faktatiedon tulvalla. Asiakas-
ta hoidetaan oletusten ja historiatietojen perusteella. Ei hankita tietoa kysymalla
asiakkaalta tarpeista, vaan asiakas jatetd&n liian usein yksin ongelmiensa
kanssa ja kauppa jatetaan paattamatta. (Jabe 2008, hakupaiva 5.2.2011.)
Osaamisen kartoitus sekad toimintatutkimuksen toisessa vaiheessa suoritettu

avointen kysymysten analysointi antaa vastauksia osaamistarpeiden kehittami-
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seen. Kyselyn mukaan (liite 2) myyminen ja kaupan paattaminen koettiin tyon-

tekijoiden keskuudessa helpoksi.

Optikkoliikkeen resursseista suurimman osan lohkaisee asiakasty6 (liite 4), jos-
sa kehysesittely painottuu eniten. Strateginen valinta on, millaista henkilostéa
kaytetaan taman resurssin tayttamiseksi. Tulevaisuuden kilpailussa menestyak-
seen yritys tarvitsee asiantuntevia myyijia, ei kuitenkaan valttamatta optikoita,
silla optikkoresurssien kayttoa voidaan tehostaa nadnhuollollisten toimenpitei-

den maaraa kasvattamalla.

Laadukkaan asiakaspalvelun lisaksi kehysesittelijalta vaaditaan tilausten kasit-
telya varten tietokoneen ja —ohjelmien sujuvaa kayttoa seka tuoteosaamista ja
sujuvaa reklamaation kasittelytaitoja. Henkilokunnalla tulee olla myymalan or-
ganisointitaitoja, joita ovat myymalan avaus ja sulkeminen. Kirjanpidolliset tyot
kuuluvat myymalavastaavan toimenkuvaan, mutta niita tekevat myos henkil6-
kunnan muut jasenet. Osaamista on hyva olla my6és muilla kuin myymalavas-
taavalla, silla esimerkiksi loma-ajoilla voidaan tdita siirtdd jonkun tyontekijan
vastuulle. On hyva varautua myds mahdollisiin sairastumisiin seka tyontekijoi-
den liikkuvuuteen — osaamista jaa viel& organisaatioon tyontekijoiden siirtyessa

muihin haasteisiin.

Kuinka hyvin sisainen markkinointi on saavuttanut kuulijakuntansa? Yrityksen
tavoitteet, omat tavoitteet, arvot, missio ja visio vaikuttavat asiakaspalvelun laa-
tuun — onko henkilokunta omaksunut nama omiksi l&htokohdikseen? Jotta kil-
pailussa pystytaan vastaamaan ulkoisen markkinoinnin sanomaan, tulee omalla
henkilokunnalla olla selkea nakemys ja vahvat kasitykset tulevaisuuden tavoit-
teista toimiakseen yrityksen arvojen ja mission mukaisesti. Yrityksen kulttuuris-
sa tulisi vahvistaa kahdensuuntaista palautteenantoa ja sen vastaanottamista.
Positiivista vuorovaikutusta kehittamalla ja tiedonkulkua edistamalla on mahdol-

lista tavoitella kilpailukykyisen ja vetovoimaisen yrityksen imagoa.

Taulukossa 1 asetetaan Rotuaarin liikkeen henkilokunnan osaamiselle tavoite-
tasot Otalan (2002, 229) asteikon mukaan edella mainituilla osaamisalueilla.

Asiakastydssa vaadittavilla osa-alueilla alan huippuosaajan tasoon (4) vaadi-
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taan kykya hoitaa paivittdiset myyntitapahtumat, tilausten ja reklamaatioiden
kasittelyt sujuvasti ja kokeneesti useamman vuoden kokemuksella. Huip-
puosaajan tasoa vaaditaan myds tuoteosaamiselta, eli taytyy tuntea hyvin ne
tuotteet, mitd myydaan. Tahan vaikutetaan sisaisella markkinoinnilla (kappale
4.4.) Tietokoneohjelmien kayttotaidoissa riittda tason kolme osaaminen, silla
saatavilla on ketjun jarjestelmatukea. Naonhuollon toimenpiteissa; naodntutki-
mus, piilolasi- ja tybnakoétutkimukset tavoitellaan tasoa kolme, ettd osaa suorit-
taa tarkastuksen ja osaa soveltaa osaamistaan, sek& osaa ohjata liikkeessa vie-
railevia optikkoharijoittelijoita. Tason 0 osaaja tarkoittaa, etta henkild ei suorita
lainkaan nadnhuollon toimenpiteitd. Myymalatoiminnan organisoinnin tehtavissa
tulee sujuvuuden varmistamiseksi olla huippuosaajan taidot myymalan avaus-
ja sulkemistaidoissa seka kuukausiyhteenvedon ja kateistilityksen tekemisessa.
Vuorovaikutustaidoissa eli palautteen antamisessa ja vastaanottamisessa, tie-
donkulussa seké organisaation strategian asettamien tavoitteiden, arvojen, mis-

sion ja vision suhteen tavoitellaan my6s alan huippuosaajan tasoa.

Strategisen johtamisen tutkijat ovat vaittdneet, ettd menestystd ei saavuteta
markkinoita analysoimalla, vaan omien voimavarojen johtamisella. Organisaati-
olla on oltava sellaista erityislaatuista osaamista, jota kilpailijat eivat voi kopioi-
da. Kilpailukyky saavutetaan osaamisen johtamisella: mitd osataan, miten

osaamista kaytetaan ja miten nopeasti opitaan uutta. (Viitala 2007, 61, 170.)
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TAULUKKO 1. Henkilokunnan osaamisen tavoitetaso

Myyntitaidot
Tilausten kasittely
Tuoteosaaminen
Naontutkimus

Piilasitutkimus

Tyonako
Tietokoneohjelmien
kaytto

Myymalan ava-

us/sulkeminen
Kuukausiyhteenveto
Tilitys

Reklamaation kasit-
tely

Alan tydehtosopi-

mukset

Yrityksen tavoitteet
Omat tavoitteet
Yrityksen arvot
Yrityksen missio
Yrityksen visio
Palautteen antami-

nen

Palautteen vastaan-

ottaminen
Tiedonkulku

Vuorovaikutus
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5.4 Rotuaarin liikkeessa tarvittavan osaamisen kehittaminen

Hyva asiakaspalvelija osaa kuunnella asiakasta ja ratkaista taman tarpeet. Asi-
akkaalle merkitystéa on ostotilanteessa silla, mika hanesta on jarkevinta, ja mil-
laista arvoa tuote antaa asiakkaalle. Se, mita asiakas pitaa arvona, ei ole pel-
kastddn hinta, vaan siihen vaikuttaa myo6s palvelu. (Drucker 2002, 153.) Asia-
kaspalvelutydssa henkilokunnan tehtavand on tuottaa asiakkaille lisaarvoa.
Henkilostotoimintojen nakokulmasta keskeisia tekijoitd taman arvon tuottami-
sessa ovat uusien ihmisten rekrytointi, perehdyttdminen, tavoite- ja kehityskes-
kustelut, henkiloston kehittaminen seka henkiloston fyysinen ja henkinen hyvin-
vointi. Toimintaympariston, tuotteiden ja tietotekniikan muutokset aiheuttavat
jatkuvaa kehittymisen tarvetta, jossa pelkka tieto ei riitd, vaan on osattava kay-
tannossa. (Halonen 2001, 78-80.) Tieto ja osaaminen eivat tuota arvoa ennen
kuin niitd kaytetaan tavoitteiden toteuttamiseen. Tiedon tuottamisessa kokemus
tarjoaa mahdollisuuden oppia. Jotta organisaatio voisi oppia kokemuksista, tay-
tyy johdon ymmartaa vuorovaikutukseen liittyvien taitojen merkitys. Keinoina on
tukea sosiaalisiin suhteisiin liittyvia taitoja kouluttamalla, palkitsemalla, mahdol-
listamalla sapatti- tai opintovapaat, arvostamalla empatiaa ja maarittamalla uu-
delleen ihanteellinen tyontekija, jolla on rohkeutta oppia ja kehittyd vuorovaiku-
tussuhteita hyddyntamalla. (Ruohotie 1997, 43-67.)

Kuvioon 7 on koottu kyselyn perusteella kartoitettu osaamisen taso. Kuviosta
huomataan, etté tavoitetasossa oltiin ainoastaan tietokoneen ja ohjelmien kay-
tossa. Lahimpana tavoitetasoa oltiin myds vuorovaikutuksen ja tiedonkulun se-
k& omien tavoitteiden osalla seka reklamaatioiden kasittelyssd, mutta palaut-
teen antamisessa ja vastaanottamisessa on kehitettdvaa. Asiakastydssa vaadit-
tavilla osa-alueilla oli paljon parannettavaa monilla osa-alueilla. Nadnhuollon
toimenpiteissa ainoastaan nadntutkimus on tavoitetasossa, mutta koulutettavaa
riittaisi piilolasi- ja tyonékotutkimusten osalla. Myymalatoiminnan organisoinnin
tehtavat ovat paaasiassa myymalavastaavan osaamisalueeseen kuuluvia, mut-
ta osaamista on hyva olla muillakin tydntekij6illa sujuvuuden ja jatkuvuuden
varmistamiseksi esimerkiksi sairastumisen varalle. Organisaation strategian
asettamien tavoitteiden, arvojen, mission ja vision suhteen tiedoissa havaitaan

olevan merkittavia kuiluja tavoiteltuun osaamistasoon verrattuna.
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Markkinoiden kilpailutilanne tekee yrityksen henkilokunnan osaamisesta erityi-
sen tarkeda. Asiakasluottamus ansaitaan ja sailytetdan osaamisen avulla. On
oltava kilpailijaa parempi, jotta saa uusia asiakkaita. (Halonen 2001, 79.) Kehi-
tysohjelma voi koostua yrityksen siséisistd kursseista, tydssa oppimisesta, toi-
minnan kautta oppimisesta, projektitdista, korkeakoulujen tai oppilaitosten kurs-
seista, itseopiskelusta ja kirjallisuuden hydédyntamisesta. Talla pyritadn saavut-
tamaan haluttu osaamisen taso. Oppimistavan jokainen valitsee omien mielty-
mysten mukaan. (Otala 2002, 231-234.)

Osaamisen turvaamisen vaiheet ja keinot Wilskan kaavion mukaan ovat osaa-
misen siirtAminen, yllapito, kehittaminen tai uuden osaamisen hankkiminen.
Apuna voidaan kayttaa mentorointia, paritydoskentelyd, henkilokiertoa, yhteisol-
listd oppimista ja verkostoja, tiimityota, paallekkaisrekrytointia, osa-aikaeléaketta,
irtisanomisajan hyddyntamistd, lahtohaastatteluja, koulutusta, tydssa oppimista,
itsensa kehittdmista, uusrekrytointeja, ostopalveluja, yhteistyésopimuksia sidos-
ryhmien kanssa ja oppilaitosyhteistyota.

Sosiaali- ja terveysministerion asetuksessa laakkeen ~maaraamisesta
(2.12.2010/1088) 2 luvun 6 8:ss& mainitaan optikon oikeudesta maarata pro
auctore —ladkemaaraykselld vastaanottotoiminnassa tarvittavia laakkeita. Laki-
muutos on ajankohtainen, ensimmainen koulutuskierros alkaa kevaalla Metro-
polia ammattikorkeakoulussa Helsingissa. Lakimuutoksen tuomaan muutok-
seen optikon tyosséa ei ole keskusteltu organisaatiossamme. Kurssi, joka edel-
lytta&d taman ladkemaarddmisoikeuden hankkimista ja kouluttaa laékkeiden
kayttoon vastaanottotoiminnassa, maksaa noin 2500 euroa ja on laajuudeltaan
kuusi opintopistettd. Koulutuksen tavoitteena on, etta optikolla on nakemisen
asiantuntijana terveydenhuollossa valmiudet seuloa yleisimpid silm&sairauksia
suomalaisesta vaestosta. (Optikoiden diagnostisten ladkeaineiden kayttokoulu-
tus 6 op, hakupaiva 30.3.2011.)

Rotuaarin liikkeessé tarvittavaa osaamista ja patevdittavaa koulutusta tarvittai-
siin optikoiden osalta myods piilolasi- seka tyonakokurssien muodossa. Piilo-
lasikurssiin sisaltyy lahes kuukauden verran lahiopetuspaivia ja kurssi on laa-

juudeltaan kuusi opintopistettd. Koulutusta on vuosittain tarjolla Helsingissa,
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minka vuoksi se on yksittaisena lisdkoulutuksena perheellisille hankalasti toteu-
tettava, mutta joinakin viime vuosina kurssia on tarjottu myos Oulun ammatti-
korkeakoulussa. Kurssin hinta on noin 1700 euroa, jonka lisaksi tulee kuukau-
den palkkakustannukset seka sijaisen hankkiminen kurssin ajaksi. Tyonako-
kurssi on laajuudeltaan hieman suppeampi, siind on viisi l&hiopetuspaivaa, joi-
den vélissa tehdaan kurssityd. Tyoterveyshuollon asiantuntijakoulutus optikoille
(entinen optoergonomiakurssi) maksaa 970€ ja kurssia jarjestaa vuosittain Hel-
singin tyoterveyslaitos. (Tyoterveysasiantuntija, hakupaiva 30.3.2011.)
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Osaamisen nykytila ja tavoitetaso

Vuorovaikutus

|

Tiedonkulku

|

Palautteen vastaanottaminen

|

Palautteen antaminen

|

Visio

k

Missio

|

Arvot

|

Omat tavoitteet

Yrityksen tavoittee! ——

|

Alan tyéehtosopimukset # O Tawitetaso

] | | 0 Henkils C

e Henkils B
B Renkllo

Kuukausiyhteenveto

[ .
Tiltys | @ Henkild A

[

\

[

Myymalan avaus/sulkeminen —
]
Tietokoneen/ohjelmien kaytto —

Tydnakotarkastus

Piilolasitarkastus

]
]
]
Naontarkastus *

Tuoteosaaminen

Tlausten kasittely — s——
Myyntitaidot —::

o
=
N
w
IN

Osaamisen taso

Kuvio 7. Osaamisen nykytila ja tavoitetaso eri osaamisalueilla kyselyn mukaan
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5.5 Optikkoliikkeen toiminnan arviointi strategiatyén tukena

Rotuaarin liikkeen tilannetta on analysoitu kuviossa 8. Analyysilla pyritddn sel-
vittdmaan organisaation vahvuuksia ja heikkouksia ja tarkastellaan sitd osana
toimintaymparistdaan saamalla kasitysta liikkeen mahdollisuuksista ja uhkista.
SWOT -analyysin tulokset tukevat strategiaan pohjautuvaa toiminnan suunnit-
telua ja varsinainen hyoty siitéa tulee, kun jokainen siihen liittyvan yksityiskohdan
strateginen merkitys on tunnustettu, yksil6ity ja vastuut jaettu. (Houni & Nuppo-
nen & Pakarinen 2002, 13.) Asiakaspalvelun vahvuuksia ovat liikkeen osaavat
optikot sekd hyva sijainti kavelykadulla ja ketjuorganisaation tuki ja monipuoliset
tieto- ja tilausjarjestelmat seka silmalaseille myonnettava takuu. Liikkeen kilpai-
lukyvyn sailyttdamiseksi kuviossa 8 mainittuihin heikkouksiin, mahdollisuuksiin ja

uhkiin tulee jatkossa kiinnittdd huomiota.

Vahvuudet Heikkoudet

Liikkeen sijainti kavelykadulla Nayteikkuna

Ketjuorganisaatio Kehysten vaihtuvuus

Osaavat optikot Henkildstbjohtaminen, Ohjeistus
Takuu Aukioloajat

Mahdollisuudet Uhkat

Hinta Henkiloston vaihtuvuus
Henkilokierto toimipisteiden valilla Kilpailu asiakkaista

Henkildstén motivointi, Tavoitteellisuus | Tydn vetovoimaisuus
Palkitseminen, Palvelu, Joukkuehenki

KUVIO 8. SWOT-analyysi Rotuaarin liikkkeesta

Parhaat kaytannot [oytyvat yrityksen ja erehdyksen kautta kaytannon tilanteita
tutkimalla ja kehittdmalla. Pelkat rutiinin omaiset tyoskentelytavat eivat nykyajan
jatkuvassa muutoksessa ja monimutkaisuuden kasvaessa riita perustaksi, vaan
tarvitaan soveltamista. Kun henkil6stdad kannustetaan oman toiminnan arvioin-
tiin, parhaat kaytannot l6ytyvat omasta osaamisesta. Organisaatio varmistaa

tyontekijoiden sitoutumista silla, etta se kehittaa tyontekijoiden osaamista, tieto-
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ja, taitoja ja motivaatiota. Kehittdmisen tulee olla jatkuvaa ja uskottavaa yrityk-
sen kannalta, sekéa johdon ja tyontekijoiden on keskusteltava saanndllisesti kes-
ken&dan. Kun tavoitellaan laadun johtamisen kannalta parhaita kaytant6ja, on
tyontekijoilla oltava valineet ja resurssit tavoitteiden saavuttamiseksi. (Borgman
2002, 30-32.)

Specsavers-ketjussa toimii useita eri alueiden tydryhmid, joissa yrittjat ja
Specsavers Finlandin osastojen vetgjat tapaavat saanndllisesti ketjun kehitys-
hankkeiden tiimoilta. Tyoryhmien tehtavana on antaa palautetta toiminnasta ja
tukea parhaiden kaytantdjen jakamisessa ketjussa. Tyoryhmia on linssityoryh-
ma, kehystydryhmda, markkinointitydryhma, IT-tydoryhmé& ja Retail-tydryhma.
Ryhmaét kokoontuvat kahdesta neljaan kertaa vuodessa. Henkilokuntaa koulute-
taan uusien tuotteiden lanseerauksien yhteydessa ja henkilékunnalla on oma in-

tranet, joka viestittaa liikkeiden valista sisaista informaatiota.
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6 TYONTEKIJOIDEN TYOTEHTAVIEN MAARITTELY

6.1 Rotuaarin lilkkeen kehityssuunnitelma ja tydtehtavat

Kuviossa 9 ehdotetaan Rotuaarin liikkeelle myymalapaallikon, myyjien ja opti-

koiden valille tydnjakoa ja nimetdan vastuualueita. Myymalavastaavan ollessa

optikko kuluu ty6aikaa myymalatoiminnan organisointiin seka néaénhuollon toi-

menpiteisiin (kuvio 5) seka tarvittaviin taukoihin yhteensa 45 prosenttia, joten

mahdollisuuksia on lisata henkilostojohtamiseen sek& n&dnhuollon toimenpitei-

siin kaytettavaa aikaa. Tama tarkoittaa, ettd myyjat ja likkeen optikot kayttavat

tehostetummin aikaa kehysesittelyyn ja muihin asiakasty6téa vaativiin téihin.

Myymalavastaava Myyja Optikko
Ty6vuorosuunnittelu Ajanvaraus Naonhuollon  toimenpi-
Kuukausipalaveri Kehysesittely teet ja hionta

Tiedottaminen

Palaute

Erityisten asiakastapaus-
ten kasittely
Kirjanpidolliset tehtavat
Myynnin seuranta
Myymalasta huolehtimi-
nen, delegointi

Yhteisty0 toimitusjohta-

jan kanssa

Silmalasien tilaus
lImoitus lasien saapumi-
sesta

Lasien luovutus
Silmalasien taivutus
Pienet korjaukset
Valmiiden lasien tarkas-
tus

Neuvonta

Myymalasta huolehtimi-

nen

Ajanvaraus
Kehysesittely
Silmélasien tilaus

Lasien luovutus
Silmélasien taivutus
Pienet korjaukset
Valmiiden lasien tarkas-
tus

Neuvonta

Myymalasta huolehtimi-

nen

Kuvio 9. Rotuaarin liikkeen tyontekijoiden tydtehtavat ja vastuualueet
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Silloin kun optikkoliikkeessa tydskentelee vain yksi optikko, tulee hanen keskit-
tya nadénhuollon toimenpiteisiin, jolloin myyjien tehtavana on esitella kehyksia ja
hoitaa tilausten jarjestelyja. Myymalavastaava-optikon roolia henkiléstdjohtajana
seka tavoitteiden selkeyttajanéa tulee vahvistaa. Jos myymalavastaavan lisaksi
likkeessa tydskentelee muita optikoita, tulee heidan keskittyda naénhuollon toi-
menpiteisiin, jolloin myymaéalavastaavalla on mahdollisuus keskittyd myymalan
organisointiin, joka tydajanseurannan mukaan vei kahtena paivana tutkimusvii-
kosta lahes koko tyopaivan ja kolmena paivana puolet tyopaivasta. (kappale
3.5, kuvio 3.) Molemmissa kehittdmistyon liikkeissa jai tyopaivaan kuuluva toi-
nen kahvitauko pitdmaétta. Tydpaivan aikana pidettaviin taukoihin tulee kiinnittaa

huomiota, jotta ty6hyvinvointi sailyisi.

6.2 Kehittamistyon eettisyys, luotettavuus ja onnistumisen arviointi

Tutkimuksen suunnittelussa, toteutuksessa ja raportoinnissa on pyritty yksityis-
kohtaiseen ja tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaiseen esityk-
seen. Teoriaosassa esitettyjen muiden tutkijoiden tdissd on huomioitu niille kuu-
luva arvo ja merkitys omissa paatelmissaan. Laadulliseen tutkimukseen liittyy
objektiivisuuden ongelma seka havaintojen luotettavuus ja puolueettomuus. Ih-
miset luovat merkityksia ja totuuksia yhteisymmarryksessa ja toimivat eri tavoin.
Naihin voi vaikuttaa my6s tutkijan sukupuoli, ik&, koulutustausta, asema tydyh-
teisbssa. Tutkijan tulee miettia ymmartaakod saatua tietoa itsenaan vai suodat-
tuuko kertojan sanoma tutkijan oman ajattelun vaikutuksesta. (Tuomi & Sarajar-
vi 2009, 132-137.)

Toimintatutkimuksen kriittisyys ndhdaéan siind, etta tuloksia ei voida yleistaa ja
metodit seka tavoitteet voivat olla epaselvasti maariteltyja. Toimintatutkimuk-
sessa korostuu kaytanto, jolloin sen kytkeminen teoriaan voi hamartyd. (Met-
samuuronen 2003, 183-184). Laadullista tutkimusta analysoitaessa tutkimusai-
neistoa tarkastellaan kokonaisuutena ja pyritdan havaintojen pelkistamiseen ja
arvoituksen ratkaisemiseen eli luodaan tulkintaa viittaamalla aiempiin tutkimuk-
siin ja viitekehyksen tietoihin (Alasuutari 1999, 38-39). Tutkimus on pyritty ku-

vaamaan sekad prosessin ettd johtopaatosten esittamisen yhteydessa yhdista-
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malla teoriaa omien tulosten ja paatelmien kanssa, joka Kanasen (2009, 74)

mukaan lisda tutkimuksen luotettavuutta.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta parantaa tarkka selostus tutkimuk-
sen vaiheista ja siind mukana olleiden henkildiden, paikkojen ja tapahtumien
kuvaukset. Tutkimustuloksissa voidaan kayttda suoria lainauksia ja tulkinnoissa
paatelméat perustellaan hyvin. Useita menetelmia siséltdvaa tutkimusta nimite-
téaan triangulaatioksi, joka aineistoa kasiteltdessa tarkoittaa, ettd ilmiota voidaan
tutkia kerddmalla erilaisia tutkimusaineistoja. (Hirsjarvi ym. 2009, 232-233.)
Toimintatutkimuksen kuvauksessa pyrittiin tutkimustehtavan ja sen ongelmien
avulla ilmién moniulotteiseen tarkasteluun (Alasuutari 1999, 50-54). Tutkimuk-
sen suorittamisen raportointi, tulosten ja menetelmien esittaminen antaa lukijalle
mahdollisuuden arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Toimintatutkimuksen tulok-
sia tarkastellaan vain tutkittavassa tapauksessa, eika tulokset ole siirrettavissa

muihin tapauksiin tai yhteyksiin. (Kananen 2009, 96-97.)

Tutkimuksen tekemiseen on ollut riittavasti aikaa ja opettajat seka vertaisarvioija
ovat valilla arvioineet tyota. Tutkimuksen aikana he ovat voineet arvioida tulok-
sia, mikd myo6s parantaa tutkimuksen luotettavuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
142.) Kehittdmistyon tuloksia esiteltin myods koko organisaatiolle 30.3.2011 ja
tuloksista oltiin organisaation eri liikkeiden henkildkunnan keskuudessa tutkijan
kanssa samaa mielta. Tilaisuudessa toivottiin saatavan uusia kehittdmisehdo-
tuksia ja annettiin kaikille mahdollisuus vaikuttaa tyttehtavien jakamiseen ja
tyonkuvausten laatimiseen. Tilaisuudessa kasiteltiin lisdksi yhteisen myymala-
kansion sisaltoa. Myymalakansiolla pyritaan yhteisten toimintaohjeiden ja tehta-
vankuvausten avulla yhtenadistaméaan toimintaa liikkeiden valilla. Kansioon on
koottu eri tyotehtavien kuvauksia ja toimintaohjeita. Kansio on erittdin hyva uu-
sien tyontekijoiden ja harjoittelijoiden perehdyttdmisessa, johon tydajanseuran-
nassakin todettiin menevan kohtuullisen paljon aikaa. Kansion voi antaa luetta-
vaksi uudelle tyontekijalle, ja siihen voi taydentda muuttuvia toimintaohjeita

kaikkien saataville.
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Kehittamistehtavan arvioinnissa ja toimivuuden tarkastelussa tulee johtopaatok-
sid arvioida sen perusteella, kenen ndkdkulmasta saadut tulokset ovat toimivia
tai hyodyllisia ja milla perusteella? Tutkimus voi tuoda esille vallan elementteja,
jotka voivat olla piiloutuneita kielenkayttoon. Esimerkiksi kasitteet asiakkuus,
strateginen johtaminen, toiminnan tehostaminen tai missio, sisaltavat talous-
elamaan liittyvia oletuksia, uskomuksia ja arvoja. Toimintatutkimusta voidaan
kayttaa tulkitsemaan naita kasitteitd muistakin kielen merkityksista kuin talous-
elaman ymmartaméana. (Heikkinen ym. 2006, 157.)

Aiheeseen mietin liitettavan myo6s henkilostobudjettia, mutta sitten tyoni olisi
laajentunut, silla pelkka henkiléstobudjetin tekeminen olisi oma aiheensa. Halu-
sin keskittya ydintehtavien ymparille ja jatkaa siitéa, mihin aiemmassa kehittamis-
tydssa organisaatiossamme oli jo paasty myymalavastaavan toimenkuvan maa-
rityksessa. Siina tytssa ei otettu kantaa niiden tdiden ajalliseen kestoon, joten

halusin keskittya resurssien kayttoon.
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7 POHDINTA

Tyossa tapahtuvassa oppimisessa ilmiona korostuu yksil6é-, sosiaalinen ja orga-
nisaatioiden kehittamisnakokulma seka tyon ja tydelamén tutkimuksen teemat
seka yhteiskunnallinen konteksti (Tikkamaki 2006, 34). Tyontekijat oppivat eri
tavalla ja omaavat usein monenlaista ty6- ja koulutustaustaa. Yksil6illa voi olla
toisistaan poikkeavia ammatillisia kehittymistoiveista ja ryhmassa toimiminen
vaatii hyvid sosiaalisia taitoja. Organisaation nakokulmasta kehittyminen ja op-

piminen ovat sidoksissa tarvittaviin resursseihin.

Tassa kehittamistehtavassa toimintatutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa
selvitettiin optikkoliikkeen tyontekijdiden tydajan kayttoa ja kappaleissa 6.1 seka
6.2 pyrittiin tuomaan esille toimenkuvien ja tyotehtavien selkeyttamisella saata-
vaa hyotya optikkoliikkeen johtamisessa. Taman kehittdmistyon seurauksena
laadittu tutkimuksen kirjallinen tuotos kuvaa tdman kehittamistyén matkaa, jos-
kus "tuulessa ja tuiskeessa”, mutta aina eteenpdain tédhdéaten tulevaisuudessa
kilpailukyvyn sailyttavaan laadukasta asiakaspalvelua tarjoavaan liikkeeseen,

jossa henkilékunta on hyvin johdettua ja viihtyy tydssaan.

Toimintatutkimuksen toiseen tutkimuskysymykseen, miten tydntekijat kuvaavat
omaa ty6taan, saatiin moniin teemoihin liittyvia vastauksia. Tyo koettiin haasta-
vaksi, innostavaksi ja kiireiseksi. Tyén monipuolinen luonne koettiin toisaalta
houkuttelevana, mutta toisaalta se on tekija, joka vaikuttaa tyon arvostukseen.
Toimintatutkimuksen ensimmaisen vaiheen tybajanseurannan tulosten perus-
teella optikon tydssa ammattitaidon kayttaminen nadnhuollon toimenpiteisiin jaa
alhaiseksi. Ty6 koettiin toisen vaiheen avointen vastausten mukaan sosiaali-
seksi, joka voi toisaalta olla ahdistavaa seka stressaavaa. Toimintatutkimuksen
kolmannessa vaiheessa suoritetun osaamisen kehittdminen —kyselyn avulla
selvitettiin osaamisessa tarvittavia kehittamiskohtia. Rotuaarin liikkeessa tarvit-
tavaa osaamisen kehittamista on analysoitu kappaleessa 5.4. Osaamisessa oli
useita "kuiluja” omien tavoitteiden, yrityksen tavoitteiden ja strategian tavoiteta-
son osaamisen valilla. Kuiluista voidaan paatella, etta tyontekijat tarvitsevat joh-
tajuutta kirkastamaan tavoitteita. He odottavat, ettd heidan osaamisestaan huo-
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lehditaan (vertaa kappale 5.1). Osaamista kehitettdessa tulee samalla kehittaa
organisaation johtamista seka ilmapiirid ja kulttuuria. lhmisilla on oltava moti-
vaatiota, jotta osaaminen kohdistuu yrityksen hyodyksi. Henkildstén hyvinvoin-
nista tulee huolehtia, jottei liiallisella tydméaaralla uuvuteta tyontekijoita, jolloin

voimavaroja ei jaa uuden oppimiselle. (Viitala 2007, 174.)

Henkiloston rooli on vahvistunut ja henkiloéstd ndhdaan strategisena yhteistyo-
kumppanina. Tuotannon kasvu on lisaantynyt, vaikka panokset ovat vahenty-
neet: myydaan entistd enemman aiempaa nopeammin ja halvemmalla. Tahén
voidaan paasta teknologian muutosten, toimialojen yhdistymisen, palveluvaltais-
tumisen, paremman osaamisen ja ihmissuhdetaitojen hallinnan avulla. Osaami-
sen merkitys yrityksen henkildkunnassa vahvistuu, jolloin korostuu panostami-
nen henkiloston pysyvyyteen ja hyvinvointiin. Yritykset investoivat henkilostén
rekrytointiin, perehdyttamiseen ja taydennyskoulutukseen. Johtamismenetelmat
muuttuvat — autoritaarinen tapa johtaa ei sovi hyvin koulutetulle ja merkityksen-
sa tiedostavalle henkildstolle. (Ruohotie 2002, 22; Jakosuo 2005, 62.)

Kamensky (2008, 272) mainitsee, ettda pienemmilla resursseillakin toimivan liik-
keen on mahdollista luoda hyvaa menestysta valitsemalla hyva strategia. Laatu
ja lyhyt toimitusaika ovat tarkeitéa kilpailutekij6itd. Tavarantoimittajilta vaaditaan
sertifioitua laatujarjestelmaa, jotta virheet ovat mahdollista selvittdd. Palvelusta
ollaan valmiita maksamaan. Lyhyt toimitusaika ja pienet varastot eivat sido
padomia ja vaikuttavat kustannustehokkuuteen. Menestystarinoiden luomiseen
vaikuttaa tarkka bisnesalueen rajaus, tuote- ja markkinasegmenttien hyvat va-
linnat. Specsavers on lahtenyt talla ajattelulla luomaan menestystarinoita mu-

kaan lahteneille paikallisille toimijoille.

Tavallisesti yrityksen kilpailukyvyn parantamiseksi on kolme peruskeinoa. En-
simmaisend vahennetdan tuotanto- ja hallintokustannuksia, jotta tuotteiden yk-
sikkokustannukset alenevat. Toiseksi pyritdan kasvattamaan markkinoinnin
avulla myyntia. Kolmanneksi vahvistetaan tuotekehitysta, jotta tuotteet vastaisi-
vat mahdollisimman hyvin kuluttajien odotuksiin. Naiden asioiden oikea ymmar-

taminen on tarkedéa palvelujen johtamisessa. Henkiloston ajankaytén tehosta-
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misessa tarkeana nahdaan tavoitteiden asettaminen, ajankaytdén suunnittelu,

tarkeysjarjestyksen méaarittely ja seuranta.

Tuotteiden kohdalla nama keinot toimivat ja palvelualoillakin haetaan voittokes-
keisyyttd. Palveluiden tuotannossa johdon paatokset vaikuttavat sisaiseen te-
hokkuuteen, jolloin palvelun laatu voi muuttua. Tyontekijoilla on entistd vahem-
man aikaa asiakkaalle ja asiakkaat ovat tyytymattomia. Taman tyytymattomyy-
tensé he usein ilmaisevat tyontekijdille tai muille asiakkaille, jonka seurauksena
siséinen ilmapiiri seka tyontekijoiden tehokkuus ja motivaatio laskee. Tama yh-
talo ei ole palveluyritykselle kannattava. Tuotettaessa palveluita asiakas on mu-
kana palvelun tuotannossa ja kokee palveluprosessin tuotoksia. Sisaisen te-
hokkuuden nostaminen saattaa heikentad asiakkaan kokemaa palvelun laatua,
kun sisaisen tehokkuuden parantamiseksi ja kustannusten hillitsemiseksi teh-
daan henkilostda koskevia strategisia paatoksia: henkilékuntaa supistetaan,
henkilokunnan maaraa ei kasvateta samassa suhteessa kuin toiminta lisdantyy

tai itsepalvelun osuutta lisataan.

Yrityksen toimintatapoja voidaan kehittaa ottamalla kayttéon ITE itsearviointi- ja
laadunparannusmenetelma. Arviointi suoritetaan esimerkiksi joka toinen vuosi.
Menetelma sopii hyvin tydyhteiséjen ja palveluiden kehittamiseksi. Menetelman
keskeisimpien periaatteiden mukaan kaikki tydyhteison jasenet ovat mukana
kehittamassa oman yksikon toimintaa ja yhdessa sovitaan kehittamisen kohteis-
ta ja parannuskeinoista. Hyvan laadun sisalté on riippuvainen omista asiakkais-
ta, toimintaymparistdsta ja resursseista, ja taytyy ottaa huomioon toimintaan
vaikuttavat yleiset vaatimukset, kuten kansalliset laatusuositukset, politikkaoh-
jelmat, lainsaadant6. Optikkoliikkeissa silmalaseille ja niiden valmistukselle on
asetettu ISO standardien mukaiset laatukriteerit, optikon tydta on saadelty lailla
optikon toimen harjoittamisesta (laki terveydenhuollon ammattihenkilostoista
28.6.1994/559 8 8) ja erilaisin muiden s&&dosten mukaan on optikkoliikkeille
asetettu toimintaohjeita. Arviointimenetelmalla voidaan luoda omaan tydyhtei-
sO0n soveltuvat ja realistiset kaytannot, mutta ITE-menetelman avulla on mah-

dollista edetd omien voimavarojen puitteissa. (Holma 2003.)
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Tyé6tehtavien ja vastuualueiden tarkka maarittely auttaa tuottamaan laadukasta
palvelua. Kehittamistyon jatkumiseksi organisaatiossa voidaan jatkossa mitata
muuttuuko tuottavuus tyonjarjestelyilla ja milla keinoilla tydntekijat saadaan pa-
rantamaan tyon tuottavuutta? Jatkotutkimusaihe olisi myos tutkia, mika vaikutus

tyojarjestelyilla on tydmotivaatioon ja tyotyytyvaisyyteen.
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On syksyinen ilta.

Kavelen pitkin elaman teita,

joskus suuria useimmiten vahapatdisempia.
Paalleni kaatuu tummia varjoja,

en valita, vaan jatkan kulkuani.

Sind iltana tuulee ja sataa kovasti.
En silti lopeta kulkuani,

vaan pyrin eteenpain,

taakseni katsomatta.

Kuljen etsien erilaisia mahdollisuuksia,
poikkean sivutielle kokeilemaan.
Palaan sivusta loytaen

jotain uutta siita tiest4, jota etsin.

Mitakd etsin? En ole varma itsekaan.
Elaman suurta tieta,

sita tietd, joka vie oikeaan.

Mikéa niista vie, sita ei tieda kukaan.
(Pihlajamaa 1991.)
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Millaisena koet omat ty6si? Odotuksia ja kokemuksia tyostasi?

KIITOS VASTAUKSISTA!
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AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET

JA ANALYSOINTI

LIITE 2

Kommetti

Teemoittelu

Esimiehen huomioitava

-Tyd on monipuolista ja
kivaa. -Ty0 on innosta-
vaa. -TyO on paasaan-
toisesti palkitsevaa,
haastavaa ja Kiireista.
Mukava tehd& monenlai-
sia juttuja tyopdaivan ai-
kana. -Ty0 on sopivan
haastavaa ja vaihtele-
vaa. -Ei aina "oikean op-
tikon” hommia, niin kuin
jossain  muussa tyopai-
kassa olisi. -Parasta
tydssa monipuoliset teh-
tavat: asiakaspalvelu,
nadntarkastukset, piilo-
linssisovitukset ja kaikki
pajatyot.

-Osa-aikatyd sopiva. Va-
paa-ajalla saa karistettua
tybasiat mielestd, eika
kaikki pyori tydon ymparil-
& vaan ty® pyorii muun
elaman ymparilla.

-Tyontekijoiden  vaihtu-
vuus  suuri.  Kaikkien
osattava suurin osa péi-
vittdin eteen tulevista
asioista. Tekemista koko
ajan. -Kaikki tekevat
kaikkia toita, yksitoikkoi-
suuten ei voi kyllastya.
-Jokainen péaiva on eri-
lainen. -Tyd on ajoittain
vaihtelevaa.

-Kiire vasyttéda, on sot-
kua ja monta asiaa kes-
ken.

-Jos on hiljaista ehtii
tehdakin jotain, mutta Kii-
reessa jaa toita rastiin.

Tyon sisaltod

Kannustaminen
Palkitseminen

Ty6n monipuolinen luon- Ty6n houkuttelevuus

ne

Asiakaspalvelu

laatu

Roolittaminen

ja sen Vastuun jakaminen
Roolittaminen
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-Tybdyhteis6 on joustava
ja mukava. Rento ilma-
piiri. Mukava tulla toihin.
-Tyoyhteis6 mukava ja
kollegiaalinen.

-Rento tyoporukka.

-Ketjun organisaatio liian
iso ja kankea. Ohjelmat
vanhoja ja kankeita. Tur-
hanpaivaista paperinpy6-
ritysta. Lilan monta vali-
kattd. -Tiedonvalitys hi-
dasta. Paperity6t ja lisa-
mutkat rasittavia.

-Uusien ihmisten tapaa-
minen on mielenkiintois-
ta. -Sosiaalinen puoli
ahdistaa. Joskus stres-
saavaa.

-Ei perehdytysta tyohon
tullessa.
-Kykenemattomyys vai-
kuttaa kehysvalintaa te-
kee  asiakaspalvelusta
ajoittain innotonta.
-Myyminen ja kaupan
paattdminen helppoa.
Hinnat kohdallaan, eri-
hintaisia tuotteita kullekin
oman maksukyvyn mu-
kaan.

Tyobyhteiso

Viestinta ja vuorovaiku-
tus

Osaaminen

Henkildstovoimavarat

Arvot, missio ja visio

Henkiset voimavarat

Osaamisen kehittaminen
Johtaminen
Motivointi

Sisainen markkinointi
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OSAAMISEN KEHITTAMISEN KYSELY HENKILOKUNNALLE LIITE 3

KYSELY OPTIKKOLIIKKEEN HENKILOKUNNALLE

Talla kyselylla on tarkoitus laatia osaamisen kehityssuunnitelma, jonka tarkoi-
tuksena on kartoittaa osaamistamme ja luoda oma suunnitelma meidan tyéyh-
teisbn kehittdmista varten. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eika yksit-
taisen vastaajan antamia tietoja voi tuloksista tunnistaa. Tehtava liittyy ylemman

ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetydna tehtavaan kehittamistyohon.

Vastaa seuraaviin vaittdmiin omalta kohdaltasi. Asteikko on jaettu 0-4:

0 = Ei osaa lainkaan.

1 = Ymmartaa kompetenssia (patevyys, kelpoisuus, osaaminen) niin, etta osaa
suoriutua sen avulla yksinkertaisista tehtavista, mutta tarvitsee apua, jos osaa-
mista pitaa kayttaa.

2 = Osaa kayttaa kompetenssia tavallisessa tydssa ja "tyokaluna”.

3 = Osaa soveltaa kompetenssia ja tehda silla jotain uutta. Omaa kokemusta
ko. osaamisen soveltamisessa. Osaa avustaa ja opastaa tason 1 ja 2 osaajia.

4 = Alan huippuosaajan taso. Osaa soveltaa monella tavalla laajan kokemuksen
turvin. Voi opastaa tason 3 osaajia.

Myyntitaidot
Tilausten kasittely
Tuoteosaaminen
N&aontarkastus
Piilolasitarkastus

Tybnakotarkastus
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Tietokoneen/ohjelmien kaytto
Myymalan avaus/sulkeminen
Kuukausiyhteenveto

Tilitys

Reklamaation kasittely

Alan tyoehtosopimukset
Yrityksen tavoitteet

Omat tavoitteet

Yrityksen arvot

Yrityksen missio

Yrityksen visio

Palautteen antaminen
Palautteen vastaanottaminen
Tiedonkulku

Vuorovaikutus

KIITOKSIA VASTAUKSISTA!
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TYOAJANSEURANNAN TULOKSET

LIITE 4

Tybdajanseurannan tulokset Rotuaarilla

3%

/\5%

— R

s

%

6
4%

2%

12 % 9 %

O Ajanvaraus

B Kehysesittely

O Silmalasien tilaus

O limoitus silmélasien saapumisesta
B Lasien luovutus

O Silmalasien taivutus

B Pienet korjaukset

O Hiontaty6t

B Lounas- ja kahvitauot

B Naontarkastukset

O Piilolasitarkastukset

O Valmiiden silmalasien tarkastus
B Neuvonta (my6s puhelimitse)
B Myymalén avaus

B Myyméalan jarjestely

B Myymalan sulkeminen

@ Tilitys

O Laskutus / laskuntarkistus

O Tavarantilaukset

O Intranet

O Harjoittelijan ohjaus

O Koulutus

O Reklamaatio

O Maarittelematon

Tybajanseurannan tulokset Valkealinnassa

6 %

\sl%

3%
3%

7%

8 %

O Ajanvaraus

B Kehysesittely

O Silmélasien tilaus

O Imoitus silmélasien saapumisesta
B Lasien luovutus

O Silmélasien taivutus

B Pienet korjaukset

O Hiontatyot

B Lounas- ja kahvitauot

@ Naontarkastukset

O Piilolasitarkastukset

O Valmiiden silméalasien tarkastus
B Neuvonta (myds puhelimitse)
B Myymalan avaus

B Myymalan jarjestely

B Myymalén sulkeminen

@ Tilitys

O Laskutus / laskuntarkistus

O Tavarantilaukset

O Intranet

O Harjoittelijan ohjaus

O Tietojen tallennus

O Maérittelematon
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