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Taman toiminnallisen opinnaytetyon aiheena oli toimintakasikirja Vesiliikuntakeskus Kaukaveden aulapal-
velutyontekijoille. Opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Kajaanin Mamsellin -liikelaitokselle. Tyon tavoit-
teena oli tdydentda jo olemassa olevia toimintaohjeita ja vaikuttaa asiakaspalveluun, sekd tydhyvinvointiin.
Tarkoituksena oli luoda toimintakasikirja Vesiliikkuntakeskus Kaukaveden aulapalvelutydntekijoille. Opin-
ndytetydssa arvioitiin toimintakdasikirjan rakennetta sisallysluettelon perusteella. Toimintakasikirja sisaltaa
erilaisia toimintaohjeita aulapalvelutyontekijoille.

OpinndytetyOssa kasiteltiin asiakaspalvelun laatua, tyéhyvinvointia ja ohjeita. Toiminnallisessa osuudessa
puolestaan suunniteltiin toimintakasikirja. Toimintakdsikirjan aineiston kerdamista varten pidettiin kokouk-
sia tyopaikalla, jossa hyédynnettiin tyontekijoiden kokemuksia ja heidan tietojaan. Toimintakasikirja tehtiin
sahkoiseksi versioksi, joten sahkoistd toimintakasikirjaa on helpompi pdivittaa ja helpompi etsia tyossa tar-
vittavia ohjeita sielta.

Tyon tuloksena syntyi toimintakasikirja, joka on nimeltdan toimintakasikirja vesiliikuntakeskus Kaukaveden
aulapalvelutyontekijoille. Toimintakasikirjan kayttdjaryhmana on Kaukaveden aulapalvelutyontekijat, jotka
hyodyntavat toimintakasikirjaa jokapaivdisessa toiminnassaan. Toimintakasikirja sisdltda toiminta ohjeita
ja kuvia helpottamaan tyon sujumista. Toimintakasikirja on ladattu Teams-alustalle.

Toimintakasikirjan palautekyselyyn osallistuivat aulapalvelutyontekijit. Heidan palautteidensa perusteella
selvitettiin kdsikirjan toimivuutta. Saatujen tulosten perusteella voitiin paatella, etta toimintakasikirjaan ol-
tiin tyytyvaisia ja se koettiin tarpeelliseksi. Jatkokehitysideoina oli tarvittaessa toimintakasikirjan ohjeiden
paivittdminen ajantasaiseksi.
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The topic of this functional thesis was an operations manual for the lobby service of the Kaukavesi Water
Sports Center. The thesis was commissioned by municipal utility company Mamselli in Kajaani. The goal of
the thesis was to improve existing operational guidelines as well as benefitting customer service and well-
being at work. The purpose was to create an operations manual for the employees of the Kaukavesi Water
Sports Center's lobby service. The thesis evaluates the structure of the operations manual based on the
table of contents. The operations manual contains work instructions for lobby service employees.

The thesis discussed the quality of customer service, well-being at work and instructions. In the functional
part, on the other hand, an operations manual was planned. To collect the material for the manual, meet-
ings were held at the workplace, where the employees' experiences and their knowledge were utilized. The
operations manual was created digitally. In this case, it is easier to update and to find specific instructions.

The output of the thesis was an operations manual. The finished product is called the Operations Manual
for Employees of Kaukavesi Water Sports Center's Lobby Services. The target group is Kaukavesi lobby ser-
vice employees. The employees of the lobby service use the operations manual in their daily work. The
operations manual contains instructions and pictures to facilitate their work and it has been uploaded to
the Teams platform.

The employees of the lobby service participated in the feedback survey of the operations manual. Based
on the feedback, the functionality of the manual was investigated. The results indicated that they were
satisfied with the operations manual and felt it was necessary. The ideas for further development were that
the instructions in the operations manual can be updated if necessary.
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1 Johdanto

Tama toiminnallinen opinndytetyo tehtiin paritydna. Toimeksiantajana tassa tydssa toimi Kajaa-
nin Mamselli -liikelaitos. Opinndytetydn aiheena oli toimintakasikirjan luominen Vesiliikuntakes-
kus Kaukaveden aulapalveluun. Opinnaytetydn laatijat tyoskentelevat Kaukaveden aulapalve-

lussa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda Vesiliikuntakeskus Kaukaveden aulapalveluun toimintaka-
sikirja. Kyseinen opinndytetydaihe valittiin, koska haluttiin luoda Kaukaveden aulapalveluun en-
tistd toimivammat toimintaohjeet. Toimintakasikirjasta toivottiin selkeda ja kokonaisvaltaista toi-
mintaohjeita sisaltdvaa kokonaisuutta helpottamaan tyontekijoiden arkea. Tarkoituksena oli
tehda toimintakasikirjasta kattavia ohjeita sisaltava tietopaketti asiakaspalvelupisteessa toimimi-
seen. Toimintakasikirjasta suunniteltiin sdhkoinen asiakirja Teams- alustalle. Opinnaytetyon kir-
joittajien kokemuksiin ja havaintoihin perustuen huomattiin nykyisten toimintaohjeiden paivityk-
sen tarpeellisuus. Kasikirjasta toimeksiantaja saa sen hyddyn, etta kaikilla tyontekijoilla on samat
tiedot tyotehtavista ja ohjeista samassa paikassa. Toimintakasikirjan luomisen jalkeen tyontekijat

voivat helposti pdivittda toimintaohjeet ajantasaiseksi.

Kehittamistehtavan tavoitteena oli olemassa olevien toimintaohjeiden parantaminen ja kehitta-
minen sekd niiden avulla tulevien ja nykyisten tyontekijoiden perehdyttaminen johdonmukaiseen
toimimiseen, asioiden muistamiseen ja tydtehtadvien selkeyttamiseen. Toinen tavoite oli asiakas-
palveluun ja tyéhyvinvointiin vaikuttaminen. Lisdksi toimintakdsikirja auttaa siing, etta tieto ei jaa
enaa yhden henkilon varaan, vaan koottu tieto on kaikkien tyontekijoiden helposti I16ydettavissa.
N&in ollen kaikilla tyéntekijoilla on samat toimintaohjeet luoden yhtenaisen pohjan asiakaspalve-
luun, seka tiimityoskentelyyn ettd ty6hyvinvoinnin parantamiseen. Opinndytetyo pyrkii vasta-
maan kysymyksiin, mitd on hyva asiakaspalvelu, mitka tekijat vaikuttavat tydntekijan hyvinvoin-

tiin ja minkalainen on hyva toimintakasikirja.

Opinnaytetydn teoriaosuus on rajattu asiakaspalveluun, tydhyvinvointiin ja hyvan ohjeen tunnus-
merkkeihin. Toimintakasikirjassa kasitellddn vain aulapalveluun liittyvia tyotehtavia. Toimintaka-
sikirjasta on karsittu pois kahviopalvelut, koska muuten toimintaohjeista olisi tullut liian laaja tie-

topaketti.



2  Opinnaytetyon lahtokohdat

Tama opinndytetydaihe valittiin, koska haluttiin luoda Kaukaveden aulapalveluun yhtenaiset toi-
mintaohjeet. Sdhkoinen toimintakasikirja auttaa tyontekijoita 16ytamaan helpommin etsimansa
tiedon, jota han tarvitsee kulloisenkin tydtehtdvansa hoitamisessa. Aulapalvelun infopiste sijait-
see Kajaanin Vesiliikuntakeskus Kaukaveden tuloaulassa. Aulapalvelutyontekijan tyénkuvaan

kuuluu myds Kaukaveden kahvion hoitaminen.

Ty6 Kaukaveden aulapalvelussa on monipuolista asiakaspalvelutyotd. Kaukaveden aulapalvelu-
tyontekijat tekevat paivittdin yhteisty6ta Kaukaveden muiden osastojen tyontekijoiden, kuten ui-
mavalvojien, hallimestareiden ja laitoshuoltajien kanssa. Selkeat toimintaohjeet auttavat uuden
tyontekijan perehtymisessa tyopisteeseen, silld niiden avulla hdn [6ytaa tarkeat asiat kootusti yh-
desta paikasta. Kattavat ohjeet myds minimoivat tyon suorittamiseen mahdollisesti liittyvia epa-

selvyyksia ja ndin ollen lisdavat viihtyisaa tyoilmapiiria tyontekijéiden keskuudessa.

2.1 Tarkoitus, tavoite ja opinnaytetyota ohjaavat kysymykset

Opinnaytetyon tarkoitus oli luoda toimintakasikirja Vesiliikkuntakeskus Kaukaveden aulapalvelun
tyontekijoille. Ainoastaan aulapalvelutyontekijoiden kayttoon tarkoitetusta toimintakasikirjasta
oli tarkoitus tehda myds sahkdinen word- tiedosto Teams alustalle. Toimintakasikirja sisaltaa toi-
mintaohjeita asiakaspalvelupisteessa toimimiseen. Ohjeet auttavat aulapalvelutyontekijoita 16y-
tdmaan tarvittavan tiedon vaivattomasti. Tarkeat asiat on koottu yhteen samaan tiedostoon,

josta ne ovat helposti |0ydettavissa.

Tavoitteena oli luoda aulapalvelutydntekijoille selked toimintakasikirja, joka sisaltdad toimintaoh-
jeita aulapalveluty6hon. Toinen tavoite oli asiakaspalveluun ja tydhyvinvointiin vaikuttaminen,
toimintakasikirjasta l0ytyvien yhtenaisten ohjeiden avulla. Opinndytetyon tekijoiden tavoitteena
oli oppia tekemaan kehittamistyota tydelamaa varten, soveltaa opittua kdytdantoon ja laatia toi-
mintakasikirja tyopaikan tarpeita ajatellen. Henkil6kohtaisina tavoitteina oli myds kehittada ja pa-
rantaa olemassa olevia ohjeita joustaviksi ja toimiviksi jokapaivaisessa tyonteossa. Lisaksi toimin-
takasikirja auttaa nykyisia, seka tulevia tyontekijoita toimimaan johdonmukaisesti helpottaen asi-

oiden muistamista seka tyotehtdvien selkeyttamista.



Opinnaytetyota ohjaavat kysymykset ovat:

1) Mitd on hyva asiakaspalvelu

2) Mitka tekijat vaikuttavat tyontekijan tyohyvinvointiin

3) Minkalainen on hyva toimintakasikirja

2.2 Toimeksiantajan esittely

Kaupunginhallituksen alaisena toimivilla liikelaitoksilla on omat johtokuntansa. Naita liikelaitoksia
ovat Kajaanin Mamselli, Kajaanin kaupungin koulutusliikelaitos, Kajaanin Vesi ja Vimpelinlaakson
kehittamisliikelaitos. (Kajaanin kaupunki 2022.) Kajaanin Mamselli- liikelaitos on palvelutuotta-
jana vesiliikuntakeskus Kaukaveden aulaan, kahvioon ja siivoukseen. Lisdksi Kajaanin Mamselli
tuottaa ateria- ja puhtaanapitopalvelut. Kajaanin Mamselli tuottaa paivittdin noin 9200 ateriaa ja
asiakkaita palvelee noin 160 ammattilaista eri toimipisteissa. Mamselli palvelee asiakkaita paiva-
kodeissa, kouluissa, oppilaitoksissa, kahvioissa ja henkilostoravintola Kajateriassa. Ammattikor-
keakoululta [6ytyy myds Mamsellin kahviot Net Cafe ja Care Cafe. Ravintola Vimpelissa ja opiske-
lijaravintola Foxissa on mahdollisuus jarjestaa erilaisia tilaisuuksia kuten kahvi- ja ruokatarjoiluita,
seka juhlatarjoiluita. Ravintoloiden lisdksi kdytossa on myos erikokoisia kabinettitiloja. Kaukamet-
san ravintolat kuuluvat myos Kajaanin Mamselliin. Mamesellista voi tilata erilaisia herkkuja Kauka-
metsdn kongressi- ja kulttuurikeskukseen. Kajaanin Mamselli- liikelaitos pitaa puhtaana tiloja pai-
vakodeissa, kouluissa, oppilaitoksissa, kaupungintalolla, kirjastoissa, liikuntalaitoksissa ja muissa

kaupungin kohteissa. (Kajaanin kaupunki 2022.)

Kajaanin kaupungin Vesiliikuntakeskus Kaukavesi rakennus valmistui ja se avattiin Kajaaniin
vuonna 2013. Kaukavesi korvasi vuonna 1977 valmistuneen vanhan uimahallin, joka oli jo tullut
tiensad paahan. Kaukaveden paikkavaihtoehtoja oli ollut useita, joista vihdoin valikoitui Kaukamet-
san alue Kajaaninjoen rannassa. Rakennuksen sijainti on noin puolen kilometrin sateella keskus-
tasta. Vesiliikuntakeskus kytkeytyy maanalaisen kaytdvan kautta hotelliin, joka sijaitsee vieressa.
Alueelle, Vesiliikuntakeskuksen vieressa sijaitsee myds Kaukametsan kulttuurikeskus, musiik-
kiopisto ja kansalaisopisto. Vesiliikuntakeskus Kaukavesi on arkkitehti Paavo Karjalaisen suunnit-
telema. Rakennus maksoi noin 14 miljoonaa ja se avattiin yleisolle marraskuussa 2013. (Moliis

2014, 6-7.)



Vesiliikuntakeskus Kaukavedessa on monipuolista tekemista ja virkistaytymista koko perheelle.
Kaukavedessa voi rentoutua lamminvesialtaassa, laskea liukumakea ja uida kilpa-altaassa. Vesilii-
kuntakeskus Kaukavedesta [6ytyy myos nykyaikainen kuntosali ja kokoustilat, joita voi vuokrata.
Kahvio palvelee asiakkaita paivittdin. Kaukaveden palvelupisteessa saa palvelua ja ohjausta seka
voi ostaa uinti- ja kuntosalirannekkeita. Lisaksi Kaukavedesta 16ytyy solarium. Jokimaisema avau-
tuu suoraan altaille isoista ikkunoista, joista voi ihailla mahtavaa jokimaisemaa. Vesiliikuntakes-
kus Kaukavedesta I6ytyy monenlaisia palveluita, kuten vauvauintia, urheiluseuratoimintaa (Ka-
jaanin uimaseura) ja maastopyoéravuokrausta. Kaukavedessad toimii myos koulu-uinnit ja muita

vesiliikuntaryhmia. (Vesiliikkuntakeskus 2022.)

Vuonna 2019 Vesiliikuntakeskus Kaukavedessa vieraili 237 000 kavijaa. Koronan jalkeen, vuonna
2022, asiakkaita oli 208 000 kappaletta. Tavoite vuoden 2023 vuosikavijamaaraksi on 240 000
henkil6a. Koko Vesiliikuntakeskus Kaukavedessa tyoskentelee yhteensa noin 40 tyontekijaa, joista

14 on vuokratydntekijoitd/ osa-aikaisia. (Rajala 2023.)

Vesiliikuntakeskus Kaukaveden aulapalvelussa tyoskentelee talla hetkelld muutamia tyonteki-
joita. Aulapalvelutyontekijat tekevat tiimityota keskendan. Tyd aulapalvelussa on kokonaisval-
taista asiakaspalvelua, joka tapahtuu kasvotusten, puhelimitse ja sahkdpostitse. Aulapalvelu-
tyontekijat huolehtivat rannekkeiden, kalastuslupien, jaahallin kausikorttien myynnin, seka tila-
varaukset ja pyyhkeiden- ja uima-asujen vuokrauksen ja palautuksen. Lisaksi tyontekijat huoleh-
tivat l0ytotavaroista, liilkuntasalien avainten luovuttamisesta ja palauttamisesta seka tuloaulan ja
palvelupisteen jarjestyksesta. Aulapalvelun tydntekijat hoitavat tiedottamisen aulassa ja kassalla,
asiakkaiden opastamisen ja rannekkeiden kdyton sekd uimahallin sdantdjen noudattamisen val-
vonnan. Lisaksi asiakaspalvelutehtavia ovat sahkopostitse ja puhelimitse tapahtuva yhteydenpito
uimavalvojien kanssa. Ty6tehtéaviin kuuluu tiivis yhteistyd muiden toimijoiden ja seurojen kanssa.
Ty6vuoro kattaa paivittdin esitetelineiden materiaalin jarjestyksessa pitdmisen sekd kahviossa

tyoskentelemisen.



3 Asiakaspalvelu

Toiminta asiakaslahtoisesti synnyttda palvelukulttuurin. Hyva asiakaspalvelu on toimintaa asiak-
kaan hyvaksi ja asiakkaasta kasin. Palvelukulttuuri on viela enemman. Se on sitd, etta hyva palvelu
on koko yhtidssa yhteinen ja keskeinen arvo, jolloin voidaan puhua palvelukulttuurista. Asiakkai-
den tarpeet ovat ldhtokohtana yrityksen liikeidealle. Asiakas pitaa sellaisesta yrityksesta, joka tar-
joaa palveluita huomattavasti edullisimmin kuin muut. Uuden ajan haasteena on se, etta asiak-
kaat sitoutetaan erinomaisella tuotteella/ palvelulla, laadukkaalla ja elamyksia tuottavalla asia-
kaspalvelulla, seka kilpailukykyiselld ja edullisella hinnalla. Hintakilpailu on kestamatonta yrityk-
sen nakokulmasta. Asiakaspalvelusta tulee kehittda lapinakyvaa ja asiakaspalvelun sisalté on ol-
tava madritelty. Asiakaspalvelun on oltava myds asiakkaalle lisdarvoa tuottavaa. Asiakkaalla on

yrityksen arvomaailmassa merkittava rooli. (Aarnikoivu 2005, 29-30.)

Palvelutoimintojen lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet ja odotukset, jotka yritys ottaa huomi-
oon toimintaa jarjestdessaan ja yllapitdessaan. Seka asiakkaalla, ettd yritykselld on tavoitteita,
joihin paasemiseksi tarvitaan vuorovaikutusta. Asiakas tekee valinnan omien tarpeidensa ja yri-
tyksen tarjonnan perusteella. Asiakkaalle taytyy syntyd myonteinen vaikutelma yrityksesta ja sen
tulee sailya koko palvelutoiminnan ajan. Palautteen avulla voidaan yrityksen toimintoja kehittaa
entistd enemman asiakkaiden tarpeita vastaaviksi ja liiketoiminnan tavoitteiden mukaisiksi. Ta-
loudellisista ja kannattavista toiminnoista ei voida puhua ilman asiakkaiden ostojen tuottamia tu-
loja. Taytyy siis muistaa, ettd haluttava ja tavoiteltu mielikuva ei synny sellaisenaan asiakkaille,
vaan jokainen asiakas on yksilo ja saattaa kokea ja nahda eri tavoin yrityksen tavoitteleman mie-
likuvan. Henkiloston ystavallisyys, iloisuus ja palvelunhalu ovat siis kaiken toiminnan perusta.

(Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 72-74.)

3.1 Asiakaspalvelun laatukasite

Palvelun tai tuotteen hyvaan tai heikkoon menestykseen voi suuresti vaikuttaa palvelun laatu tai
laadun ymmartaminen. Kasitteena laatu on hyvin haasteellinen, koska jokainen asiakas tarkaste-
lee laadukkuutta omasta nakokulmastaan. Asiakkaan kulttuuritausta, varallisuus, koulutus, ik,
tuotetuntemus, eldmanarvot ja kokemus vaikuttavat tarkasteluun. Kaikilta asiakkailta 16ytyy oma
mielikuva hyvasta ja huonosta laadusta. Hyvamaineiset tuotteet ja -palvelut ovat kysyttyja, toisia

taas kartetaan. (Bréannare ym. 2005, 78.)



Markkinoinnissa erityisen tarkeda on yrityskuva. Miten yritys tunnetaan markkinoilla. Minkalaisia
tunnetiloja se herattaa asiakkaissa. Millainen maine, mitka ovat yrityksen pdamaarat ja miten sita
arvostetaan. Tarkeda on, etta yrityksen palvelut ovat saatavilla ja saavutettavissa, kun asiakas
niita tarvitsee. Yrityksen laatu ndakyy monessa asiassa esimerkiksi henkilokunnan ammattitai-
dossa, teknisessd osaamisessa ja asiantuntemuksessa. Lisdksi tilojen kunnossa, ajanmukaisuu-
dessa ja siisteydessa. Luotettavuus on avain asemassa nykyaikaisessa kaupankadynnissa. Luotta-
musta ei ole varaa menettad, joten sopimuksista tulee pitda kiinni. Palvelualttiutta ja ystavalli-
syytta odotetaan henkildkunnalta. Joustavuus on tarkedssa roolissa, kun etsitdan ratkaisua asiak-
kaan pulmaan. Asiakas haluaa, nopeaa huomioimista. Suorassa asiakaskontaktissa on hyva heti
huomioida asiakas paan nyokkayksella tai katseella. Kirjeeseen tai sahkopostiin odotetaan vuoro-
kauden sisalld vastaamista. Lisaksi puhelimeen tulisi vastata heti. Palvelut tulee saattaa asiakkaan
tietoon selkealla tavalla etenkin hinnat, pdivdamaarat ja kellonajat. Asiakkaan turvallisuuden tunne
on tarkeaa, jotta asiakkaan ei tarvitse pelata itsensa eikd omaisuuden puolesta. Empaattisuus
asiakaspalvelussa on tarkeda. Henkilokunnan on hyva ymmartaa asiakkaan erilaiset tilanteet ja

osata toimia tilanteen vaatimalla tavalla. (Bradnnare ym. 2005, 80-81.)

Yrityksissa liikeideaan yleensa liitetdan erilaisia kasikirjoja. Kasikirjojen perusteella halutaan pitaa
ylla palvelujen tasalaatuisuutta. Kasikirjojen avulla voi tasmentaa esimerkiksi vastaanotto tyonte-
kijan vaatetusta, hiustyylid, mitd koruja saa pitaa, tervehtiminen, kuinka asiakasta puhutellaan,
puhelimeen vastaus tyyli ja muine toimintoineen. Palvelun laadun yllapitaminen on hyvin haasta-
vaa ja monipuolista. Laatu tyossa tarvittavia toimintamalleja ja asenteita ja tuotteiden hinta- laa-
tusuhdetta on jatkuvasti kehitettdva ja seurattava. Yrityksen siisteys, henkilokunnan asenne ja
vuorovaikutustaidot ovat hyvin vahvasti palvelun laatuun liittyvaa tekijoita. Yrityksen arvomaail-
maa on kehitettava, ettd laatu tulee olemaan keskeisessa asemassa. Yrityksen johto on avain ase-
massa kehittdmassa laatutyossa tarvittavia tydomenetelmia, ilmapiiria ja valineita. Laatu tulee en-
sin sitd seuraa voitto myohemmin. Koko yrityksen henkilokunnan pitda tehda yhteisty6ta samaan
paamaaraan, kehittamalla laadunvarmistusjdrjestelmia. Laadukasta palvelua henkilokunta pystyy

tuottamaan, jos se saa jatkuvaa koulutusta, tukea ja palautetta. (Brannare ym. 2005, 81-82.)



3.2 Laatuajattelu yrityksessa

Palvelualan yritykset kerdaavat aktiivisesti palautetta asiakkailta, mutta koko totuutta palvelun laa-
dusta asiakkaan kannalta ei pysty kuitenkaan selvittamaan. Laadunkehityksen kannalta asiakas-
palautteiden huomioon ottaminen on tarkeda. Kokemus laadusta sisaltaa asiakkaan yksilollisia
tunnetekijoitda. Korkeampi hinta yhdistetadn usein korkeaan laatuun. Usein ihmiset ajattelevat,
etta halpa tuote ei voi olla laadukasta. Loistavalla asiakastyytyvaisyydella ja ylivoimaisella laadulla
ei kuitenkaan vield parjaa, ellei saa kilpailuetua muihin vastaaviin tuotteisiin ndhden ja yrityksen
kassavirtaa lisaa. Yrityksen koko toimintaketju osallistuu laadun tuottamiseen. Johdolla on tassa

tehtdvassa isoin rooli. (Brannare ym. 2005, 78-79.)

Tyontekijdiden ammattitaitovaatimuksiin kannattaa sisallyttaa kyky tuottaa laadukkaita palveluja
kuluttajan suojaamiseksi. Laatuohjelmat toimivat parhaiten, jos palveluhenkil6st6 on itse sitou-
tunut hyvan laadun tuottamiseen. Hyvin tarkeaa on palvelun laadun kannalta ettd, esimiesten ja
yrityksen johdon suhtautuminen tyontekijoihin ja asiakkaisiin on esimerkillista. Laadun toteutta-
minen ldhtee tyontekijan laadusta tai johtajan laadusta eli yksilon laadusta. Henkilosto, joka on
laadukas yhdistettyna laadukkaaseen johtoportaaseen voi saada aikaan laadukkaita tuotteita. On
hyvin suositeltavaa, etta yrityksissa kaytaisiin yhteisia keskusteluja, joilla selvitettaisiin, mita laa-
dulla yrityksessa tarkoitetaan, vaikkei yritys olisi viela varsinaisesti kiinnostunut laatujarjestelman
rakentamisesta. Laatujarjestelman keskeinen tavoite on parantaa yrityksen asemaa eri sidosryh-
mien keskuudessa ja kilpailukyvyssa. Asiakkaan tarpeet ja odotukset, laadukkaalla palvelulla tai
tuotteella on kyky tayttda nama. Toiminnan laatua mitattaessa voidaan kdyttaa vastaanoton asia-
kaspalvelua. Asiakaspalvelijan kontaktit asiakkaisiin ovat vuorovaikutteisia. (Brannare ym. 2005,

79-80.)

3.3  Asiakaspalvelun laatu ja palvelupolku asiakkaan silmin

Asiakas luo omat odotuksensa yrityksesta ja yrityksen tulisi vastata odotuksia ja luoda elamys asi-
akkaalle. Henkilokunnan on tarkea huolehtia, etta palvelu on laadukasta. Koko asiakkaan kulkema
palvelupolku pitda olla toimiva. Yritys pitda olla hyvin |0ydettavissa. Yrityksen omilla kotisivuilla
on oltava yhteystiedot selkeasti nakyvissa, jotta varaus voidaan tehda puhelimitse. Yrityksen siis-
teys ja turvallisuus on tarkeitd asioita. Asiakas kiinnittaa heti sisddn astuessaan naihin asioihin

huomiota. Osastojen valinen yhteystyd on tarkeda. Kannattavan yrityksen edellytykset ovat ta-



loudellinen, tehokkuus ja tuottavuus. Henkildston maara on hyva pitda oikeassa suhteessa tar-
peeseen nahden. Raporteista ja tunnusluvuista osa on lakisaateisia ja niita kdytetdaan toiminnan
seuraamiseen ja kehittamiseen. Turvallisuusasiat ovat tarkeita silld niita voidaan ottaa huomioon
organisaatioissa kaikilla tasoilla. Organisoidut turvallisuusasiat ovat osa liiketoimintaa ja laadun-
varmistusta, johon on sitoutettu koulutettu ja motivoitunut henkilékunta johtoporrasta myéten.
Turvallisuusasioita pidetaan ylla, perehdytetdan, koulutetaan, sisdista valvontaa toteutetaan ja
turvallisuusasioita harjoitellaan. Lisdksi tietoturvaan on kiinnitettdavd huomiota. (Brannare ym.

2005, 134-222.)

Lahinna yrityksen johto ja esimiehet vastaavat siita, ettad koko yrityksen henkilosto tuntee yrityk-
sen ja sielld myytavat tuotteet. Sisdisen viestinnan tulee olla jatkuvaa. Henkiloston suhtautumi-
nen viestintdan vakavasti on tarkeaa. Sisaista viestintda on myos fyysisen toimintaympariston siis-
teys, kuten henkilokunnan vaatetus, kalusteet, seinat, lattiat ja niiden hyva kunto. Asianmukai-

sessa jarjestyksessa olevat toimitilat viestivat asiakkaalle yrityksesta. (Brannare ym. 2005, 85.)



4  Tyohyvinvointi

Tyo6hyvinvointi syntyy erilaisten ymparisto- ja yksil6llisten tekijoiden vuorovaikutuksesta lahesty-
mistavan mukaan. (Manka & Manka 2016, 65). Tyohyvinvointi merkitsee turvallista, terveellista
ja tuottavaa tyota, mitd ammattitaitoiset tyontekijat ja tyoyhteisot tekevat hyvin johdetussa or-
ganisaatiossa. Tyon tekeminen koetaan mielekkaaksi ja merkitykselliseksi. Tyo lisdksi tukee ela-
man kokonaisuutta. Tyohyvinvointi on myds yksilon, ettd tydoyhteison kokemus ja se nakyy asiak-
kaille ulospéin. Tyon onnistuminen ja osaaminen seka tydon haastavuus ovat tasapainossa. Tyohy-

vinvointi myo6s tuntuu ja nakyy. (Tyoturvallisuuskeskus.)

Toimivissa tydyhteisotaidoissa pohjana on hyva johtaminen. Tyon tekemisen puitteiden on hyva
olla kunnossa, ja lisdksi tyossa pitaa pystya luottamaan toisiin. Tyon tavoitteiden pitaa olla saavu-
tettavissa ja kaikkien tiedossa. Jokaista tyontekijaa taytyy kuunnella, ja esimiehen taytyy pystya
tekemaan paatoksia. Tyontekijoilla pitda olla valineet tydn suorittamiseksi, ja heidan taytyy osata
kayttaa niita. Tyoyhteisotaidoissa jokaisen tyontekijan toiminta on hanen vastuullaan. Jokainen
yksilé on vastuussa siitd, mitd ja miten sanoo ja toimii tyopaikalla. Tarkeaa on arvioida ajoittain
sitd, kuinka oma kayttaytyminen tukee tyon tekemisen tavoitteita ja tyontekijoiden valista yhteis-
tyota. Onko se rakentavaa vai tuhoaako se sitd? Jokaisessa tyoyhteisOissa voi joskus tulla esille
erilaisia yhteistyon sujumiseen liittyvia haasteita. Naitad ovat ristiriidat, joita voi olla tyontekijoiden
valiset mielipide- ja ndkemyseroja. Toimivan tyOyhteison lahtokohtana pitda olla perustehtavan
selkeys kaikille. Tdaman lisdksi oman tyon ja yhteistydn tulee olla sujuvaa. Tieto kulkee riittavasti
eteenpdin, vuorovaikutus on avointa ja ongelmat ratkaistaan nopeasti. Johtamisen tulee tukea

hyvaa tyoyhteisda ja toimintaa osataan muuttaa. (Mannermaa 2018, 297.)

4.1 Tyohyvinvoinnin osa-alueiden keskeiset nakokulmat

Tyo6hyvinvointi on seurausta onnistuneesta tyoskentelysta. Tyontekijan tyoskentely onnistuu hy-
vassa tyoymparistossa ja tyoyhteiso on terveellinen ja turvallinen. Tyéhyvinvoinnin tekijoiksi luo-
kitellaan usein hyva johtaminen, osaaminen, tydyhteiso, tydolosuhteet seka tyokykyinen tyonte-
kija. Tyoturvallisuus on tyéhyvinvoinnin yksi perustekijd, mika usein luokitellaan osaksi tyéolosuh-

teita mutta myos osaksi tyokykya. (Mannermaa 2018, 271.)

Tyokykyjohtamisen lahtokohtana ovat tyon ja tydolosuhteiden kehittaminen, tyokykyriskien var-

hainen tunnistaminen seka niiden korjaaminen. Tyokykyjohtamisen keskeisena tydkaluna toimii
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varhaisen tuen ja puheeksi ottamisen toimintamalli. Tyontekijan tulee itse aktiivisesti huolehtia
omasta henkilokohtaisesta tyokyvysta ja tyokykyjohtaminen jatkuu tydnantajan tukitoimenpitei-

siin seka tyokykya edistaviin toimenpiteisiin. (Mannermaa 2022, 289.)

Taulukko 1. Tyokyvyn osa-alueet. (Mannermaa 2022, 290)

Fyysinen hyvinvointi Psyykkinen hyvinvointi

« tavoitteiden selkeys ja tyéhon sitoutuminen
- riittdva nakemys, kyky asioiden priorisointiin

« ajan tasalla oleva ammattitaito
« terveys ja terveelliset elamantavat
« arvostuksen tunne
« ravinto
- tydn hallinta
« lepo ja riittava uni
« mahdollisuus vaikuttaa tydhonsa
« fyysinen kunto
« tydajan joustomahdollisuus

« eldménhallinta

« henkilékohtaiset harrastukset

Sosiaalinen hyvinvointi Sisdinen "tyén imu”

« suhteet perheeseen, liheisiin ja ystaviin
« suhteet tydkavereihin
« erilaisiin yhteiséihin ja verkostoihin kuuluminen

« yhteistyt- ja vuorovaikutustaidot

« omat arvot ja ihanteet
« tictoisuus itselle tirkeista asioista
= sisdinen motivaatio, innostus

« ammattiylpeys

4.2  Terveys- ja hyvinvointitekijat tiimissa

Tyontekijan itsesta huolehtiminen on osa ammattitaitoa. Terveyden edistamisen suositukset ovat
kokonaisvaltaista terveytta eli fyysisen, psyykkisen, kognitiivisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin ja ter-
veyden kokonaisuuksia. Tyoterveyslaitos on suosituksia varten selvittanyt tyopaikkojen keinoja
edistaa tyosta palautumista, terveellista ravitsemusta, hyvaa ja riittavaa unta. Lisaksi fyysista ak-

tiivisuutta fyysisesti kuormittavassa tyossa ja istumatyossa. (Tyoterveyslaitos 2022.)

Organisaation terveys- ja hyvinvointitekijat on hyva tunnistaa henkil6ston ja asiantuntijoiden tyo-
pajatyona, mihin henkil6sto tuo tydnsa ja tyoolojensa asiantuntijuuden. Lisaksi Tyoterveyslaitok-

sen asiantuntijat tuovat tutkimus- ja kehittamistiedon. Yhteiskehittamismenetelmassa tarkeaa on
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osallistuminen ja sitoutuminen. Henkil0st6 voi tuottaa terveytta edistavan tydpaikan kriteerit, va-
lita kehittamiskohteet, suunnitella kehittamistoimet ja arvioida kehittamisen onnistumista. Osal-
listuminen auttaa jokaista tyontekijaa edistamaan terveytta ja tydhyvinvointia tyopaikalla. Yhteis-
kehittdminen on tarkeda vuorovaikutuksen kannalta. Se vahvistaa yhteistyota organisaation si-
salla seka ulkoisten yhteistyokumppaneiden kanssa. Tarkeda on, etta terveyden ja hyvinvoinnin
edistamisen vakiintuminen pysyvaksi toiminnaksi organisaatiossa. Lisaksi sen voi ottaa osaksi ko-

kouskaytantdja ja toiminnan vuosikelloon. (Tyoterveyslaitos 2022.)

4.3 Tyon voimavara ja kuormitustekijat ja niiden hallinta

Ty6ssa on psykososiaalisia kuormitustekijoita ja lisaksi voimavaratekijoita. Voimavaratekijat avus-
tavat tyontekijoitad jaksamaan, silld ne tuottavat parhaimmillaan tyontekijalle tyén imun tunnetta.
Kaikkien tyontekijoiden tulee itse arvioida, miten paljon nykyinen tyd antaa voimavaroja suh-
teessa kuormituksen maaraan. Kuormittuneisuuden kokemus on hyvin yksil6llista. Tahan vaikut-
taa ika, sukupuoli, terveys, tyokyky, ammattitaito, sosiaalinen tuki. Lisaksi edellytykset hoitaa
tyota seka palautumisen taso vaikuttavat kuormittuneisuuden kokemukseen. Myds yksityisela-
man haasteet seka stressaantuneisuus lisdavat kuormitusta. Jos henkil palautuu kuormituksesta
hyvin, tyonteko ei kuormita liikaa. Jos tyontekijalla ei eri syista tapahdu palautumista, haitallinen

kuormittuminen lisdantyy, joka vaikuttaa tyon sujumiseen. (Mannermaa 2022, 303.)

Ty6nantajan pitda tyoturvallisuuslain mukaan huolehtia tyontekijoiden turvallisuudesta ja tervey-
destd. Laki velvoittaa tyonantajaa selvittamaan tyon fyysisia ja psykososiaalisia kuormitusteki-
joita. Kuormitusta todettaessa, tydnantajan pitda vahentaa sitad. Tyoterveyshuolto on selvityksen
ensisijaisena laatijana. Tarkeda on erottaa toisistaan riskien arviointi ja kuormituksen arviointi.
Riskienarvioinnissa tunnistetaan vaaroja ja kuormituksen arvioinnissa arvioidaan tyontekijan fyy-
sisten seka psyykkisten ominaisuuksien kayttoad tyossa. Psykososiaalisen tyokuormituksen arvi-
ointiprosessi alkaa kuormitustekijoiden tunnistamisesta terveydellisen merkityksen arviointiin,
jatkotoimenpiteisiin ja lopuksi seurantaan. Apukeinoja psykososiaalisen kuormituksen hallinnan
ottamiseen ovat muutokset tydon organisoinnissa, tyon toimintatavoissa tai ilmapiirissa. (Manner-

maa 2022, 305-308.)

Opinnaytetyon tekija Jukantuvalle (2015, 28) jai paallimmaisind ajatuksina mieleen opinnayte-

tyon tutkimuksesta tyontekijoiden osallistaminen oman tyohyvinvointinsa darelle ja esimiehen,
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ettd koko tyoyhteisén toimivuuden merkitys tyohyvinvoinnille. Hinen mielestdaan mielenkiintoi-
sinta tdman opinndyteyodn prosessissa oli, ettd tyontekijat ajattelevat tydhyvinvointia erityisesti
henkilokohtaisesta nakdkulmasta, seka koko tydyhteisdn asiana. Lisdksi ulkoapain tulevat tydhy-
vinvoinnin panostukset, kuten esimerkiksi tydonohjaus, koulutukset tai kehityskeskustelut, eivat

nousseet tdassa opinndytetyossa keskeisiksi asioiksi.

4.4  Perehdyttamisen prosessi osaksi tydhyvinvointia

Tyontekijoiden sitoutumista parantava tekija on laadukas perehdyttaminen. Ty6paikan kannattaa
panostaa jo hyvissa ajoin perehdytysvaiheeseen ennen uuden tyontekijan ensimmaista tyopai-
vaa. Yrityksessa olisi hyva olla kaikille sama perehdytysrunko ja se takaisi, ettd kaikki perusasiat
kdydaan lapi. Lisaksi hyva perehdytysohjelma ottaa huomioon perehdytettdvan osaamisen ja
taustan. Ammattimaisen perehdyttdmisprosessin merkki on vuorovaikutteisuus. Se kehittyy jat-
kuvasti siitd saadun palautteen pohjalta. Tyontekijan sitouttamiseen panostaminen kannattaa,
koska uuden henkilén rekrytointi on kallista. Sitoutunut tyontekija on motivoitunut. (Hietala, Kai-

vanto, Pystynen & Valvisto 2022, luku 1.7.)

Yrityksen halu luoda hyva pohja uuden henkilon sitoutumiselle on, etta se varmistaa uuden tyon-
tekijan kyvyn luoda tydpaikalle oma reviirinsd mahdollisimman nopeasti. Tarkeda on auttaa uutta
tyontekijaa uuteen ymparistdoon tultuaan ymmartamaan, mista tai kenelta tietoa pystyy lahte-
maan etsimaan. Johdon on hyva varmistaa, etta tyontekijansa asemasta ja tyotehtavastaan riip-
pumatta tietdaa, mika on yrityksen strategia. Lisdksi on hyva olla ennalta valmisteltu toimintasuun-
nitelma henkiléstdhallintoon. Sen lisdksi tulee olla kunnossa tietotekniikka, sdahkdiset tyokalut ja

ihmiskontaktit. (Hietala ym. 2022, luku 1.7.)

Sitoutunut tyontekija on omaksunut yrityksen arvot ja toimintatavat. Sen lisdksi oman tiimin ja-
senet pystyvat esittelemaan tiimin kdytannot ja toimintatavat. Perehdytysvaiheen onnistumis-
mahdollisuudet lisdantyvat, kun uudelle tyontekijalle nimetddn oma tuutori, kenelta saa helposti
apua. Perehdyttaminen tyotehtaviin tydn ohessa on hyva keino tukea aitoa oppimista. Lihimman
esihenkilon ja tutorin tehtdvand on opastaa ja tukea uutta tyontekijda paivittdisessa tyossa ja
huolehtia siita, ettd hanelld on jatkuvasti tukea saatavilla. Perehdyttamiseen liittyvat osa- alueet
on hyva tehda yhteisesti ndakyvaksi. Uudelta tyontekijalta kannattaa pyytda palautetta perehdy-
tysvaiheen toteutuksesta. Kehitysehdotuksia ja kokemuksia voidaan hyodyntda perehdytyspro-

sessien kehittdmisvaiheessa. (Hietala ym. 2022, luku 1.7.)
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4.5 Lakiin pohjautuva perehdyttaminen

Tyonantajalle on maaratty velvollisuus opastaa ja perehdyttda tyontekijaa, joka on tyoturvalli-
suuslain 2 luvun 14 §:ssa. Tyonantajan on annettava tyontekijalle tarpeelliset tiedot ty6paikan
haitta- ja vaaratekijoista. Lisaksi tydnantajan on huolehdittava siitd, etta tydntekijan ammatillinen
osaaminen huomioidaan perehdyttamisessa. Perehdyttamisvelvoite sisadltaa seuraavia asioita ku-
ten tyontekija perehdytetaan tarpeeksi tyohon. Myos tyopaikan olosuhteisiin, tyo- ja tuotanto-
menetelmiin. Tydssa tarvittaviin tyoévalineisiin ja niiden oikeaan kayttéon seka turvallisiin tyota-
poihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehtdvan aloittamista tai tyotehtavien muuttuessa. Lisdksi
ennen uusien tyovalineiden ja tyo- tai tuotantomenetelmien kdyttdon ottamista. Tyontekijalle
annetaan myos opetusta ja ohjausta tyon haittojen ja vaarojen estdmiseksi. Lisaksi tyosta aiheu-
tuvan turvallisuutta tai terveytta uhkaavan haitan tai vaaran vélttdmiseksi. Hanelle annetaan ope-
tusta ja ohjausta sdat6-, puhdistus-, huolto- ja korjaustdiden seka hairio- ja poikkeustilanteiden
varalta. Tarkeda on myos ettd, tyontekijalle annettua opetusta ja ohjausta tdydennetaan tarvitta-
essa. Huomioitavaa on lisdksi, jos tyohon tai ammattiin vaaditaan patevyys, on se patevyys han-

kittava ennen tyon tekemista. (Hietala ym. 2022, luku 1.7.)
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5 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallinen opinndytetyd on opiskelijalle usein vaihtoehtona tutkimustyyppiselle opinnayte-
tyolle. Tutkimusmetodien tarkoitus riippuu kdaytannosta, mita kehitetdadn ja toiminnallisen opin-
ndytetyon tavoitteista. Opinnaytetydssa asiantuntijaosaaminen esitetdaan ammatillisella kaytan-
nolla. Lisaksi sita kasittelevalld opinnaytetyotekstilla, ammatillisella artikkelilla tai portfoliolla.
Ammatillisen kdytannon tuottamiseen liittyvat ratkaisut esitetdan lahdeaineistolla, aiemmilla tut-
kimuksilla ja tarvittaessa itse kootulla tutkimusaineistolla. Toiminnallinen opinndytetyd pystyy
olemaan itsendinen kokonaisuus, mika vastaa ammatillisesta kdytannosta nousevaan tunnistet-

tavaan tarpeeseen. Se voi olla esimerkiksi ohje, opas, esite tai kasikirja. (Vilkka 2021, osa 1.)

Kehittamistoimintaa pystytadan hahmottamaan monella eri tavoilla. Tassa opinndytety6 kuvataan
lineaarisen mallin mukaan. Kehittamishanke alkaa tavoitteen maarittelysta. Se etenee suunnitte-
luun, toteutukseen, prosessin paattdmiseen ja lopuksi arviointiin. Lineaarista mallia on my6s ar-
vosteltu liiallisesta suoraviivaisuudesta, missa koko kehittamistoiminta nayttaa todellisuutta yk-

sinkertaisemmalta. (Salonen 2013, 15.)

<
\ Tavoitteen N : ¢ Padttdminen
maarittely 7« Suunnittelu ' Toteutus ) ja arviointi

Kuva 1. Kehittdmishankeen eteneminen lineaarisen mallin mukaan (mukaillen Salonen 2013, 15.)

5.1 Tavoitteen madrittely

Tavoitteen maarittely alkaa aiheanalyysista. Aihe kumpuaa opinndytetyotekijoiden omasta tyo-
kokemuksesta ja omasta halusta tyopisteensa kehittdamiseen. Opinndytetydaihe valittiin, koska
haluttiin luoda Kaukaveden aulapalveluun toimivat toimintaohjeet. Aihevalinta on tehty huhti-
kuussa 2022 ja toimeksiantosopimus tehtiin 17.5.2022. Tietoperustaa on etsitty kesdkuun alussa.
Aiheanalyysia on tehty kesdkuussa ja heindkuussa. Opinnaytetydn rakennetta on suunniteltu hei-

nakuussa ja aiheanalyysi on palautettu heindkuun lopussa.

Tyon tarkoitus on ollut saada Vesiliikuntakeskus Kaukaveden aulapalveluihin toimivammat toi-

mintaohjeet, jotta kaikki tarkeat ohjeet 16ytyvat samasta paikasta. Toimintakasikirjan tavoitteena
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on ollut saada selked, looginen ja kattava tietopaketti toimintaohjeista, jotka ovat l0ydettavissa

yhdesta samasta paikasta sahkoisesti tietokoneen Teams- alustalta.

5.2  Suunnittelu

Opinnaytetyon suunnitelmaa on aloitettu tekemaan elo- syyskuussa 2022. Opinnaytetydn ohjaa-
jana toimi Helka Leimu- Pelkonen. Tavoitteena oli saada opinnaytetydsuunnitelma valmiiksi loka-

kuun 2022 loppuun mennessa. Tyo esiteltiin lokakuussa.

Toimintakasikirjan on hyva olla mahdollisimman kattava, jotta kaikki tarkeat ohjeet |6ytyvat hel-
posti samasta paikasta. Ohjeet on koottu késikirjaan tyopaikan eri materiaalildhteista. Sdhkoinen
Word- tiedoston hakutoiminto tekee mahdolliseksi nopeasti asian I6ytamisen yhden sanan avulla.
Opinnaytetyon tuotos eli toimintakasikirja on toimeksiantajan pyynnosta salattavaa tietoa. Aino-

astaan toimintakasikirjan sisallysluettelo on liitetty opinndytetyéhon. (Liite 1.)

5.3 Toteutus

Varsinaista opinnaytetyota aloitettiin tekemaan lokakuussa 2022. Kokouksia pidettiin tydpaikalla
vuodenvaihteessa 2022-2023. Kokouksista saatiin tietoperustaa, jota on kadytetty toimintakasi-
kirjaa tehtdessa. Toimintakasikirjaa aloitettiin tekemdan marraskuussa 2022. Toiveena oli, etta
sitd olisi voitu testata tyontekijoilla viikon ajan. Huhtikuussa 2023 oli tarkoitus esitella tuotos eli

valmis opinnaytetyo.

Ensimmainen kokous pidettiin tyopaikalla, johon osallistui Kaukaveden aulapalveluiden nelja
tyontekijad. Kokouksessa kerattiin ideoita asioista, mita toimintakasikirjaan tarvitaan. Nykyisia
ohjeita parannettiin ja tdydennettiin uusilla toimintaohjeilla. Kokouksessa paatettiin tydon nimi
Kaukaveden aulapalvelun toimintakasikirjaksi seka sen muoto, sijainti ja kdyttdoikeudet. Kasikir-
jasta toteutettiin sahkdinen Word- versio Teams- alustalle. Kokouksessa sovittiin, ettd aulapalvelu

tyontekijat padsevat paivittdamaan ohjeita, koska esimiehet eivat puutu kaytannon tyohon.

Ty0 jatkui tiedonkeruulla. Nykyisia ohjeita yhdistettiin kasikirjaan ja niita koottiin eri tietoldhteista

kuten kansioista, toimipisteen seinilta, vihkoista ja tiedostoista. Joitakin hiljaisia tietoja tuotettiin
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tekstiksi ja toteutettiin tiimityoskentelya muiden tyontekijoiden kanssa. Valokuvamateriaalia ke-
rattiin toimintakasikirjaa varten, koska valokuvat kertovat enemman kuin teksti. Toimintakasikir-

jaan valittiin yksinkertainen, looginen ja selkea tyyli.

5.3.1 Hyvan ohjeen tunnusmerkit

Ohjeita voi tehda paljon erilaisista asioista. Ohjeita on monenlaisia; voi olla pelkdstdaan sanallisia
tai ne voivat sisaltda myos kuvia. Kaikilla ohjeilla on yhteista, ettd ne ohjaavat lukijaa, kuinka me-
netelld paastakseen haluamaansa lopputulokseen. Hyvien tekstien kirjoittamiseksi on esitettava
tarpeelliset asiat, ei turhia. Asiat on laitettava tarkoitusta parhaiten palvelevaan jarjestykseen ja
ilmaisutavan on hyva olla lukijalle sopiva. Toimintaohjeissa on myds tarkeaa esittda jokainen te-
kemisen vaihe tarkasti. Se helpottaa tehtdvien suorittamista henkil6lle, joka sita ei ole aikaisem-
min tehnyt. Lisdksi tarkeat toimintaohjeet olisi hyva testata sopivan ryhman kanssa ja ndin todeta

ohjeiden toimivuus. (Kankaanpaa & Piehl 2011, 295-296.)

Toimintakasikirja aloitettiin toteuttamalla ja otsikoimalla ohjeet ja jarjestelemalld ne tarkeysjar-
jestykseen ja paaotsikot luokiteltiin isompiin aihekokonaisuuksiin. Ohjeet aloitettiin tarkeimmista
jokapadivaisista tehtavistd, kuten kassan avaus ja paivan tehtavakortit. Tietyt kategoriat kuten eri-
laiset jumpat ja liilkuntapassit koottiin eri pdaotsikoiden alle. Kaukaveden aulapalvelun toiminta-
kasikirjasta l6ytyy sanalisia ja kuvallisia ohjeita. Toimintakasikirjan ohjeet on jarjestelty loogiseen
jarjestykseen, jotta ohjeet I16ytyisivat helposti. Ohjeiden jarjestys on mietitty uudelle tyontekijalle
tarkeysjarjestykseen. Toimintakasikirjassa on selitetty vaihe vaiheelta esimerkiksi, kuinka porttien

toimiminen ja radiopuhelimen kaytto.

Konkreettisissa toimintaohjeissa on hyva kayttaa kaskymuotoa ja sinutella lukijaa. Ohjeissa ilmai-
sutapaa voi vaihdella my6s puhuttelua ja epasuoraa lahestymista. Pelkdan kdskymuodon kaytto

voisi olla tyyliltdadn hiukan yksitoikkoinen. (Kankaanpaa & Piehl 2011, 299-300.)

Typografia on lyhyesti ilmaistuna graafista ulkoasua. Sanoma saatetaan muotoon, mika viestii
yhta vahvasti kuin tekstin sisalto, lisaksi vaikuttaa viestin perille menoon ja seka saada ensin lukija
kiinnostumaan ja sitten perehtymaan tekstiin. Silloin kun typografia on onnistunutta sen julkaisun
lukeminen pitda tuntua miellyttavalta ja helpolta. Tekstin osat ovat helposti havaittavissa, kun
leipateksti, otsikko ja véliotsikot erottuvat tekstista. (Loiri & Juholin 1998, 32.) Typografian tarkein

valinta on, mita kirjainta eli fonttia kaytetdaan (Pesonen 2007, 29).
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Toimintakasikirjan ohjeissa on kadytetty kdskymuotoa ja kertomustyylia. Toimintakasikirjaan valit-
tiin padotsikoiden fontiksi Calibri 18 ja valiotsikoihin Calibri 14. Tekstiosuuteen valittiin leipateksti
Calibri 11. Toimintakasikirja on pyritty tekemaan yksinkertaiseksi ja selkedksi, seka helppolu-
kuiseksi. Kasikirjasta on vain tarkeat asiat. Fontti ja fontinkoko valittiin mieleiseksi, ja ne ovat

samat lapi tyon.

Otsikolla voi tiivistaa tekstin olennaisen sisallon ja nimetd aiheen (Kankaanpaa & Piehl 2011, 176).
Kappaleessa tulee muistaa ottaa huomioon my®os rivivali ja tasaustapa. (Pesonen 2007, 35). Tar-
keda on, etta otsikot koostuvat sisdltésanoista. Jos kirjoitukseen kuuluu erillinen asiahakemisto
niin lukija voi hakea tarvitsemansa asian sisallysluettelosta, nadin ollen otsikoista. Sisallysluette-
losta paljastuu otsikoiden sisallollisen idean. Otsikoiden kasittelyn johdonmukaisen etenevyyden
ja niiden hierarkiasuhteet. Sisallysluettelosta voi nahda kunkin luvun alkamissivun ja siita voi paa-

telld luvun pituuden. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 320.)

Aikaisemmat toimintaohjeet ovat olleet paperiversiona ilman otsikoita, joista on ollut vaikea etsia
oikeaa ohjetta otsikon puuttumisen vuoksi. Uudistetusta toimintakésikirjasta 16ytyy sisallysluet-
telo aihekohtaisesti luokiteltuine paa- ja valiotsikoineen. Kasikirjassa on huomioitu tasaus ja rivi-
valit. Nykyisesta sahkoisesta toimintakasikirjasta pystyy helposti etsimaan tietoa hakutoiminnon

avulla.

5.3.2  Kuvan hyddyntdaminen ohjeessa

Kuvalla on julkaisussa erilaisia tehtavia kuten houkutteleminen, huomion kiinnittaminen ja lukijan
orientoituminen aiheeseen. Se helpottaa viestin ymmartamistd, tdydentaa tai savyttaa tekstin si-
saltda. Kuva, joka on informatiivinen tuottaa seka uutta etta tekstia tdydentavaa tietoa. Kuva voi
olla myos dekoratiivinen eli koristeellinen, jolloin se on luomassa julkaisulle ilmetta ja tunnelmaa
typografian ja sommittelun kanssa yhdessa. Kuvitus, joka on hyvas, valittaa tarpeellisen viestin,
jdsentda samalla aihetta ja toimii ulkoasun rikastajana. Kuva voi my6és dokumentoida, jolloin se
todistaa tekstin kertomaa asiaa. Valokuvaa yleensa kaytetddn dokumentoitavana kuvana. Kuva
voi ohjata lukijaa ja havainnollistaa tekstisisaltoa ja se voi tuoda julkaisuun itsenaista tietoa tai

kokonaan uuden ndkdékulman. (Pesonen 2007, 48.)

Toimintakasikirjassa on kaytetty paljon valokuvia havainnollistamaan asioita. Kuvat helpottavat

ohjeiden ymmartamista, kiinnittavat lukijan huomiota ja orientoivat lukijaa. Toimintakasikirjassa
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on paljon tekstid, joten kuvat keventavat ohjeiden lukemista ja lukija saa tekstia taydentavaa tie-
toa valokuvasta. Esimerkiksi toimintakasikirjaan on otettu valokuvia vauvan hoitoon liittyvista
Kaukavedessa saatavilla olevista apuvalineistd, mita on saatavilla. Kuvat auttavat selventamaan,

mika hoitovaline on kyseessa. (Liite 2).

Tietokoneen naytolta voi kaapata kuvan kuvankaappausohjelmien ja -toimintojen avustuksella.
Tietokoneelta voidaan kaapata koko nayttda esittava kuva tai sitten osa siita ja sen jalkeen muo-
kata kuvaa. (Pesonen 2007, 85.) Kuva on hyddyllinen, kun se esittaa asian selkedmmin ja ytimek-
kadmmin kuin teksti. Kuvan kerrontaa kannattaa luottaa, jos kuva on toimiva ja hyva. Turhaan ei
kannata hukata tilaa selitteleville teksteille, jos kuvassa on jo se sama asia nahtavissa. (Pesonen

2007, 49.)

Toimintakasikirjassa kdytettiin paljon kuvakaappaustoimintojen avulla otettuja kuvia. Esimerkiksi
portaali- ohjelmasta on otettu paljon tarkeita kuvia, jotka kertovat asian paljon nopeammin kuin
tekstiselitys. Kuvakaappaus on selkeampi portaali- ohjelmasta kuin pitka selitysteksti, mita pitaa
tehda. Lyhyt ohjeteksti riittda avuksi. Lisdaksi kuvakaappauksia otettiin tilidintiraportista. Kuva ha-

vainnollistaa helpommin tekstin ymmartamista. Lopuksi luotiin kansikuva toimintakasikirjaan.

5.4 P&attaminen

Sen jalkeen, kun toimintakasikirja oli selked, looginen ja kattava tietopaketti, se lahetettiin sah-
kopostilla esimiehelle ja aulapalveluiden tydntekijoille. Seuraavaksi tyopaikalle sovittiin toinen
kokous koskien toimintakasikirjan analysointia ja mahdollisia lisdys- ja muutosehdotuksia. Tyosta
saatiin suullista palautetta, jonka seurauksena toimintakasikirjaa parannettiin, tyéhon lisattiin
vield oleellisia asioita sekd ohjeita tarkennettiin. Parannuksien jalkeen toimintakasikirja ldhetet-

tiin uudestaan esimiehelle ja aulapalveluun luettavaksi.

Toimintakasikirjaa testattiin aulapalveluiden tyontekijoilla yhden viikon ajan, jonka jalkeen tehtiin
kyseiseen toimintakasikirjaan liittyva kysely, jossa selvitettiin toimintakasikirjan toimivuutta. Ky-
selyyn vastasi kolme aulapalvelutyontekijaa. Kaikki osallistuivat kyselyyn ja kyselyyn vastaamis-

prosentti oli 100. Saatujen tulosten pohjalta toimintakasikirja todettiin tarpeelliseksi.
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5.5 Arviointi

Usein on hyva kerata palaute kohderyhmalta tavoitteiden saavuttamisen arviontiin oman arvioin-
nin tueksi, jottei arvio jaisi lilan subjektiiviseksi. Palautteessa on tarkea saada kommentteja, esi-
merkiksi oppaan tai ohjeistuksen kaytettavyydesta ja toimivuudesta tavoitteissa asetetulla ta-
valla. Lisdksi tyon visuaalisesta ilmeesta ja luettavuudesta. Hyva on muistaa, ettd opinndytetyon
tulee olla my6s ammatillisesti tarkea ja merkittava kohderyhmalle. Tydssa voi lisaksi pohtia sita,
miten ammatillinen ja oivaltava lopputulos on. Toteutustapaa on myos hyva arvioida, siitd miten
tavoitteet on saavutettu ja miten aineisto on keradtty oppaan valmistamiseen liittyvissa asioissa.

(Vilkka & Airaksinen 2003, 157-158).

Opinnaytetyon tekijat pyysivat kirjallisen palautteen myds esimieheltd opinndytetyon proses-
sista. Esimies ldhetti palautteen opinndytetyon tekijoille. Toimintakasikirjaa ei sisallytetty opin-
naytetyon arviointiin, koska sen osuus tasta tyosta esimiehen pyynndsta salattiin. Ainoastaan toi-

mintakasikirjan sisallysluettelo paaotsikoineen liitettiin opinndytetyohon.

Esimiehen palautteesta nousi esille, ettd opinndytetyohon on valittu tarkea ja hyddyllinen aihe.
Toimintakasikirja toimii arjessa tyokaluna selkeyttden ohjeita ja auttaa tyontekijoitd toiminaan
yhdenmukaisesti. Toimintakasikirja parantaa tyon tekemista ja asiakaspalvelun laatua ja tiimi-
tyoskentelya. Myo6s esimiehen mielestd on tarkeaa, etta toimintakasikirjaa paivitetaan jatkossa ja
ohjeet ovat ajan tasalla. Hanen mielestdaan opinndytetyontekijoilla on hyva kokemus aulapalvelu-
tyOsta ja sen pohjalta oli hyva lahtea tyostamaan toimintakasikirjaa. Opinnadytetyontekijat ottivat
hyvin muut tyontekijat mukaan yhteisiin tapaamisiin ja pyysivdit kommentteja matkan varrella.
N&in he saivat uutta ndkékulmaa asioihin. Opinnadytetyon tekijat tekivat myos muutoksia, kun joi-
takin kohtia kyseenalaistettiin. Palautteesta nousi myos esille, etta jaottelu on selked ja taustatie-
toa on yhdistelty sopivasti Mamsellin ja Kaukaveden toimintaan. Toimintakasikirja on myos selkea
ja on jaoteltu loogisesti, seka tiedot eri aihealueista on helppo 16ytda. Esimiehen mielesta oli tar-
keda, ettd opinnaytetydntekijat ottivat muut tyontekijat ja esimiehen mukaan tydstamaan toi-
mintakasikirjaa. Kuitenkin niin, ettd yhdessa tehtiin valiarvioita, mutta iso kokonaisuus oli hallin-
nassa opinndytetydntekijoilld. Kuvien kaytto toimintakasikirjassa selkeyttaa ohjeita. Kokonaisuu-
dessaan esimiehen palautteesta nousi ilmi, ettad projekti sujui tyénantajan nakdkulmasta loogi-
sesti ja selkeasti. Eikd turhia tydvaiheita ja palavereita ollut, vaan kaikki oli suunniteltu sujuvasti

ja tyoskentely sujui aikataulussa.
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Haluttiin selvittdaa aulapalvelutyontekijoiden tyytyvaisyyttd uuteen toimintakasikirjaan. Kyselyn
tarkoitus oli kerata palautetta toimintakasikirjan toimivuudesta. Kyselylomakkeessa maariteltiin
kysymykset tavoitteiden suuntaisesti. Tdma arviointitapa valittiin, koska aulapalvelussa tydsken-
telee vain muutamia tyontekijoita. Kyselyyn vastasi kolme tyontekijaa eli kaikki aulapalvelutyon-
tekijat vastasivat siihen. Vastausvaihtoehtoina oli kylla -ja ei vastaukset, seka avoin vastauskentta.
Avoin kysymys antaa vastaajille mahdollisuuden kertoa, mita heilld on mielessdadn. Vastaajien
maara oli niin pieni, ettd nahtiin paremmaksi vaihtoehdoksi valita kvalitatiivinen tutkimus. Vas-

tausten pohjalta pyrittiin viimeistelemaan toimintakasikirjaa.

Kyselyn vastauksissa tuli ilmi, ettad toimintakasikirja on onnistunut ja se on loogisessa jarjestyk-
sessa. Toimintakasikirja on my6s laaja tietopaketti. Tieto 16ytyy toimintakasikirjasta helposti ja
sdahkoinen versio on parempi kuin edelliset ohjeet paperiversioina. Toimintakasikirjan paivitys on-
nistuu myos jatkossa helpommin ja siitd on hyotya tulevaisuudessa. Uusia kehitysideoita 16ytyi
niin, etta toimintakasikirjassa voisi olla viela enemman kuvia seka ilmaisutavat joissakin kohdissa
voisi olla selkedmpia. Toivottiin kuvia rannekkeista ja erilaisista lilkuntarahoista esimerkiksi Smar-
tum- ja virikesetelit. Kyselyyn vastaajat olivat todenneet, etta valiotsikoiden nakyvyytta voisi sel-

keyttaa.
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6 Kaukaveden aulapalvelun valmis toimintakasikirja

Taman opinndytetyon toiminnallisen osuuden tarkoitus oli luoda toimintakasikirja Vesiliikunta-
keskus Kaukaveden aulapalvelutyontekijoille. Toimintakasikirja sisaltda yksilollisia toimintaoh-
jeita, miten eri tuoteryhmien kanssa toimitaan asiakaspalvelupisteessa. Tavoitteena oli saada sel-

ked, looginen ja kattavia toimintaohjeita sisaltava toimintakasikirja.

TyOpaikalla pidetyt kokoukset toimivat tydssa yhtena tiedonkeruuldahteena toimintakasikirjaa var-
ten. Toimintakasikirjan laatiminen aloitettiin vuonna 2022 loppuvuodesta ja sita tyostettiin neljan
kuukauden ajan. Tarkoituksena oli saada toimintakasikirja valmiiksi maaliskuussa 2023. Toiminta-
kasikirjasta muodostettiin sdhkodinen word -tiedosto, joka on ladattu ty6paikan tydasemalle

Teams alustalle nimettyna Aulapalvelun tiimiksi.

Hyvaksymisen jalkeen tyo ladattiin tietokoneelta Teams- alustalle. Teams- alustalla tiimi nimettiin
Aulapalveluksi, josta tyon |0ytaa tiedostosta nimelld Kaukaveden aulapalvelun toimintakasikirja.
Kayttooikeus on vain aulapalvelutyontekijoilld ja palveluvastaavalla. Asiakirjaa pystyy tulevaisuu-

dessa helposti tarvittaessa paivittamaan ajan tasalle.

Valmiin toimintakasikirjan kansikuvassa on palvelupiste asiakkaan nakokulmasta. Kaukaveden au-
lapalvelun toimintakasikirjassa on sisallysluettelo, jossa on seuraavat padotsikot: Kajaanin Mam-
selli, turvallisuus, infopiste, palvelut ja tilat, rahankasittely, rannekkeet, myytavat/ lainattavat/
annettavat tuotteet, vesiliikunta- ja opetusryhmat sekd yhteistyd kumppanit. Nama aihealueet
ovat lisdksi jaoteltu toimintakasikirjassa valiotsikoihin, jotta tieto on helppo |0ytada. Tietoja voi
etsia otsikoiden kautta tai etsi toiminnolla. Ohjeet ovat kirjallisia tai kuvallisia seka osissa on hy6-

dynnetty kumpaakin tapaa. Toimintakasikirja on 84 sivua pitka.
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7 Pohdinta

Tyon tarkoitus oli tehda selkea ja looginen toimintakasikirja, joka sisaltdaa toimintaohjeita Kauka-
veden aulapalvelutydntekijoille. Toimintakasikirjan tarkoitus oli saada kaikki tarkeat ohjeet kerat-
tya yhteen paikkaan. Ohjeet ohjaavat tyontekijoiden tyota. Tarkoitus toteutui niin, ettd saimme
luotua uuden toimintaohjeita sisdltavan toimintakasikirjan. Se helpottaa tyontekijoita |6ytamaan

paremmin tarvitsemansa ohjeet.

Tyon tavoitteena oli luoda aulapalvelutyontekijoille selkea toimintakasikirja, joka sisdltaa toimin-
taohjeita aulapalvelutyohon. Toinen tavoite tydssa oli asiakaspalveluun ja tyéhyvinvointiin vai-
kuttaminen, toimintakasikirjasta I6ytyvien yhtendisten ohjeiden avulla. Aulapalvelutydntekijoille
tehdyn kyselyn vastausten perusteella voidaan todeta, ettd toimintakasikirja on toimiva ja tar-
peellinen. Toimeksiantajan edustajan mukaan toimintakasikirja on myos selked ja on jaoteltu loo-
gisesti, seka tiedot eri aihealueista on helppo |6ytda. Saavutimme myo6s tydmme tavoitteet, toi-
mintakasikirja auttaa nyt asiakaspalvelutehtavissa ja parantaa asiakaspalvelun laatua, kun kaikille
tyontekijoille on yhtenaiset ohjeet, kuinka toimitaan. Tydmme vaikuttaa myo6s tyohyvinvointiin,
koska kaikki ohjeet on dokumentoitu yhteen paikkaan. Nain valtetdaan epaselvyyksia tyontekijoi-

den valilla.

Opinnaytetyon tekijoiden tavoitteena oli oppia tekemaan kehittamistyota tyoelamaa varten. So-
veltaa opittua kdytantdon ja luoda toimintakasikirja tyopaikan tarpeita ajatellen. Henkilokohtai-
sina tavoitteina oli myds kehittda ja parantaa olemassa olevia ohjeita toimiviksi jokapaivdisessa
tyonteossa. Myos opiskelijoiden henkilokohtainen tavoite toteutui tydssa, kun saimme tehtya toi-
mintakasikirjan. Mielestdmme toimintakasikirja on tydelamaa kehittdvaa palautteiden pohjalta,

joita olemme saaneet.

Matkailu monimuotokoulutuksen tavoitteena on se, etta opiskelijasta kehittyy monialaiseen yh-
teistydhon pystyvd matkailualan osaaja. Olemme soveltaneet perustaitoja ja tietdmystd tahan
lopputydhémme. Olemme valinneet esimiesosaamisen syventamisen, eli pddpainona on esimies-
tyon- ja tydyhteison kehittaminen. Sen takia loimme toimintakasikirjan, jotta se kehittdaa meidan
tydelamaamme. Toivomme, ettd toimintakasikirja vaikuttaa myds meidan asiakaspalveluumme

ja tydhyvinvointiimme.

Yhteisiin kompetensseihin peilattuna olemme mielestamme kehittyneet oppimisen taidoissa.

Osaamme arvioida ja kehittda oppimistapoja. Taman opinnaytetyon tekemisprosessissa olemme
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oppineet hankkimaan, kdsittelemaan ja arvioimaan tietoa kriittisesti. Kykenemme ottamaan vas-
tuuta omasta toiminnastamme ja sen seurauksista. Meiddan osaamisemme on parantunut tydyh-
teison jasenena ja olemme yrittdneet parantaa tyoyhteisén tyohyvinvointia luomalla kokonais-
valtaisen toimintakasikirjan. Olemme my0ds kykenevia tyotapojen kehittamiseen, seka luovaan
ongelmanratkaisuun. Olemme kayttaneet viestinta- ja vuorovaikutustaitojamme, pitamalla muu-

tamia kokouksia tydpaikalla liittyen toimintakasikirjan tiedonkeruuseen.

Opinnaytetyota ohjasi kolme kysymysta, joista yksi oli mitd on hyva asiakaspalvelu. Asiakaspalve-
lun lahtokohtana on, ettd asiakas otetaan vastaan ystavallisesti ja palveluhaluisesti. Silloin asiak-
kaalle syntyy myodnteinen vaikutelma yrityksesta ja sen henkildstosta ja toivon mukaan mydntei-
syys kestda myos koko palvelun ajan. Myds asiakaspalvelijan asiantuntevuus on tarkeas, jolloin

asiakkaan tarpeet ja odotukset tayttyvat.

Toinen kysymys oli, mitka tekijat vaikuttavat tydntekijan tyohyvinvointiin. Uuden tyéntekijan tul-
lessa, ensimmainen tehtdva on tutustuttaa hanet tydymparistoon ja henkilostoon. Toiseksi hanet
on perehdytettava tyotehtaviin, jotka kuuluvat hanelle. Hyva tydnjohtaminen on myos tarkeaa.
Tyopaikan olosuhteet ovat myos oltava turvalliset ja terveelliset. Tyoturvallisuussddannot on myos

kaytava lapi, mita kussakin tyoyhteisossa on ja ne saannot on myos opetettava henkildlle.

Kolmas kysymys oli, millainen on hyva toimintakasikirja. Hyva ohjekirja on sellainen, etta se on
helposti kayttoon otettava. Otsikot ovat tarkeitd, joista etsii juuri tiettya asiaa, jonka haluaa loy-
tyvan tarvittaessa. Tarkeimmat ohjeet sijoitetaan mielellddan ohjeiden alkupaahan. Myos kuvista
on apua, ne lisddvat asian ymmartamista paremmin. Tarkedd on myos se, ettd ohjeet kerrotaan

hyvin tarkasti vaihe vaiheelta.

7.1 Kirjallisuuden arvioiminen

Perehdyimme myo6s tyénhyvinvoinnin- ja asiakaspalvelun teorioihin, jotka liitimme osaksi toimin-
takéasikirjaa ohjeeksi aulapalvelutyontekijoille. Lisaksi tutustuimme teorioihin, millaisia ovat hy-

van ohjeen tunnusmerkit, jotta pystyimme lahtea tydstamaan toimintakasikirjaa.

Alkuun meilla oli haasteita valita sopivaa kirjallisuutta, koska sita 16ytyi paljon aiheiseen liittyen.
Valitsimme jokaisesta aiheesta yhden paakirjailijan ja siitd lahdimme rakentamaan tekstikokonai-
suutta. Siten, etta tyolla olisi punainen lanka. Mielestdmme onnistuimme kerdamaan sopivasti

teoriaa. Lisdksi peilasimme teoriaa toimintakasikirjaan.
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Lisaksi yritimme hankkia mahdollisimman tuoretta kirjallisuutta ja valttaa internetlahteita, jotta
meidan tydmme olisi suhteellisen luotettava. Yritimme myos etsid monipuolisesti |dhteita. Laina-
simme kirjastosta kirjoja ja kdaytimme paljon e- kirjoja. Mielestamme onnistuimme keraamaan
meidan opinndytetydhomme sopivaa teoriaa hyvin. Esimerkiksi asiakaspalvelusta, tydhyvinvoin-

nista, perehdyttamisesta ja hyvien ohjeiden tunnusmerkeista.

7.2 Suunnittelu ja toteuttaminen

Koko prosessin arviointia ajatellen aihevalinta oli ajankohtainen ja tarpeellinen tyelamassamme.
Aihetta valitessamme halusimme valita tytelamadamme kehittdvan tehtavan ja valitsimme tdaman
vuoksi toiminnallisen opinndytetyon. Loysimme tyOpaikaltamme kehitettdvdan kohteen. Aiheen
valinnan ja opinnaytetyd suunnitelman teko oli pitka prosessi. Opimme etsimaan teoriaa eri lah-
teistd ja soveltaa oppimaamme kaytant6on, ettd voimme luoda toimivan toimintakasikirjan. Opis-
kelun kannalta tydmme edisti kirjoitus-, suunnittelu- ja kehittamistaitoa. Olemme koko prosessin
ajan pysyneet hyvin aikataulussa. Suunnitelma vaiheessa pysyimme myos aikataulussa ja saimme

hyvan kokonaisuuden aikaiseksi pienilla muutoksilla.

Sen jalkeen paddsimme toteuttamaan opinnadytetyota. Sovelsimme teoriaa kdytantdoon ja tyos-
timme toimintakasikirjaa tyopaikallemme. Sen jalkeen raportoimme opinndytetyota toimintaka-
sikirjan edetessa. Pidimme tyopaikalla kokouksia, jotta saimme taustatietoa ja kerattya tyonteki-
joiden mielipiteita, mita asioita kannattaa tuoda toimintakasikirjaan. Samalla saimme kehitettya
omia vuorovaikutustaitojamme. Meilla ei ole aiempaa kokemusta kokouksien pitdmisesta tai nii-
den jarjestamisestd, joten oli mielenkiintoista saada kokemusta asiasta ja paasta jarjestamaan
niitd. Paasimme tekemaan kokousesityslistoja ja kokousmuistioita kokouksien jalkeen. Pidimme
kaksi kokousta tyopaikalla. Kokouksien lisdksi keskustelimme tyokavereiden kanssa ideoista, mita
voisimme laittaa toimintakasikirjaan ja saimme vinkkeja. Otimme paljon kuvia havainnollista-
maan ohjeita. Olemme pyrkineet pysymaan aikataulussa tehdessamme opinnaytetyota. Ohjaava
opettaja on auttanut ja antanut meille hyvia neuvoja koko opinndytety6prosessin ajan. Koemme

my0s, etta valmis toimintakasikirja on tarpeellinen tydelamaamme aulapalveluun.
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7.3  Luotettavuus

Kerasimme kokouksissa tietoa ja mielipiteitd muilta tyontekijoilta, jottei tieto perustu vain mei-
dan nakokulmiimme. Lisaksi teimme yhteistyota esimiehen ja tyontekijoiden kanssa koko proses-
sin ajan. Palautekysely toimintakasikirjasta toteutettiin anonyymisti. Olemme luotettavasti teh-
neet kyselyn vain aulapalveluiden tyontekijoille, jotka kayttavat toimintakasikirjaa. Kyselylomake

|6ytyy opinnadytetyon liitteista.

Meiddn aineistomme analysointi onnistui hyvin. Olemme luotettavasti raportoineet toimintaka-
sikirjan tekovaiheen opinnaytety6hon. Opinndytetyon liitteista 16ytyy toimintakasikirjan sisallys-

luettelo paaotsikoineen.

7.4  Arviointi ja kehitysideat

Kaytimme valmiin toimintakasikirjan arviointiin kyselylomaketta ja koko opinnaytetydn prosessiin
esimiehen kirjallista arviointia. Saimme paljon arvokasta palautetta viimeistellessimme toiminta-
kasikirjaa. Kaikki aulapalvelutyontekijat vastasivat meidan kyselyymme. Tydntekijat olivat ehti-
neet ennen arviointi perehtya toimintakasikirjaan suhteellisen hyvin. Palautteista parhain oli, etta
toimintakasikirja on todella hyva ja tarpeellinen, seka helposti paivitettava. Kehitysideoiden poh-
jalta paransimme toimintakasikirjaa. Tulevaisuudessa voimme tarvittaessa lisata toimintakasikir-

jaan enemman kuvia havainnollistamaan ohjeita.

Mielestamme jatkossa toimintakasikirjaa on hyva ldhtea paivittamaan kehitysideoiden pohjalta.
Tydssamme tulee paljon uusia ohjeita, joten niitd on nyt helppo paivittaa uuteen toimintakasikir-
jaan. Tulevaisuudessa toimintakasikirjasta on hyotya, koska ohjeet ovat samassa paikassa helposti
|6ydattavissa ja kaikki tyontekijat voivat hyddyntaa ohjeita asiakaspalvelussa. Lisaksi ohjeita on
helppo etsid, koska ne ovat sdahkbisessa muodossa tietokoneella. Mielestamme tydmme on ollut
tybeldamaa kehittavaa. Lisdksi olemme saaneet tehda yhteistyotad ja kehittdd meidan tyoyhtei-

sdbamme.
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7.5 Loppusanat

Olemme yllattyneita siitd, miten paljon loppujen lopuksi opinndytetyd vei aikaa. Koko opinnayte-
tyoprosessi kesto oli noin vuoden. Vuoden 2023 alku oli haastavaa aikaa, koska kdavimme to6issa
ja yhteisen ajan loytaminen oli vaikeaa. Yritimme kummatkin tehda opinndytetyota ja jaoimme
tehtavia keskendmme. Loppujen lopuksi yhteistydmme toimi hyvin. Yllatyimme my®s siitd, etta
luulimme parityota helpommaksi, mutta todellisuudessa se olikin paljon haastavampaa, seka
my0s paljon opettavaisempaa. Esimerkiksi yhteistyokyky, vuorovaikutustaidot ja karsivallisyys pa-
ranee. Saimme kuitenkin yhteistydssa tdman tyon onnistumaan ja olemme tyytyvaisia lopputu-

lokseen

Opinnaytetyo on tarked oppimisen kannalta, koska siinad kertautuvat asiat, mita on kayty lapi koko
opiskelujen aikana. Opinnaytetyo on ollut meille tarked, koska olemme liittdneet sen tydela-
maamme ja yrittdneet kehittdd omia taitojamme ja tyéolosuhteitamme. Toivomme my0s, etta

nyt jatkossa tyokaverimme kayttavat toimintakasikirjaa ja paivittavat sita tarvittaessa.



27

Lahteet

Aarnikoivu, H. (2005). Onnistu Asiakaspalvelussa. Alma Talent Oy

Ateria- ja puhtaanapitopalvelut - Kajaanin Mamselli. (N.d.) Kajaanin kaupunki. Saatavilla

19.10.2022. https://www.kajaani.fi/ateria-ja-puhtaanapitopalvelut-kajaanin-mamselli/

Brannare, R., Kairamo, H., Kulusjarvi, T & Matero, S. (2005). Majoitus- ja matkailupalvelu. Helsinki:

WSOY

Hietala, H., Kaivanto, K., Pystynen, J & Valvisto, E. (2022). Esihenkilon ty6oikeus. Helsinki: Alma
Talent Oy

Hirsjarvi, S., Remes, P & Sajavaara, P. (2009). Tutki ja kirjoita. Porvoo: Bookwell Oy

Jukantupa, A. (2015). Tyohyvinvointi on  kaikkien  yhteinen asia. Theseus.
https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201504134264

Kajaanin kaupunki. (N.d.). Vesiliikuntakeskus Kaukavesi. Saatavilla 18.10.2022. https://www.ka-

jaani.fi/kulttuuri-ja-liikunta/vesiliikuntakeskus-kaukavesi/

Kajaanin Kaupunki. (N.d.). Kaupunki ja hallinto - organisaatio. Saatavilla 3.1.2022.

https://www.kajaani.fi/kaupunki-ja-hallinto/organisaatio/

Kankanpaa, S & Piehl, A. (2011). Tekstintekijan kasikirja: Opas ty6ssa kirjoittaville. Helsinki: Suo-
men yrityskirjat Oy

Loiri, P & Juholin, E. (1998). HUOM! Visuaalisen viestinnan kasikirja. Jyvaskylda: Gummerus kirja-

paino Oy

Manka, M-L & Manka, M. (2016). Tyéhyvinvointi. Alma Talent Oy

Mannermaa, K. (2018). Tydsuojelun kasikirja: Turvallisuus ja hyvinvointi tydokyvyn edistéjina. Hel-

sinki: Alma Talent Oy

Mannermaa, K. (2022). Tyoturvallisuuden ja tyohyvinvoinnin kasikirja. Helsinki: Alma Talent

Moliis, P. (2014). Kaukavesi taytti toiveet. Kuntatekniikka (1), 6-7.


https://www.kajaani.fi/ateria-ja-puhtaanapitopalvelut-kajaanin-mamselli/
https://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201504134264
https://www.kajaani.fi/kulttuuri-ja-liikunta/vesiliikuntakeskus-kaukavesi/
https://www.kajaani.fi/kulttuuri-ja-liikunta/vesiliikuntakeskus-kaukavesi/
https://www.kajaani.fi/kaupunki-ja-hallinto/organisaatio/

28

Pesonen, E. (2007). Julkaisijan kasikirja. Jyvaskyla: WSQOY

Rajala, J. (2023). Liikuntapalveluvastaava. Haastattelu 4.1.2023.

Salonen, K. (2013). Ndkokulmia tutkimukselliseen ja toiminnalliseen opinndytetyéhoén. Tampere:

Suomen yliopistopaino — Juvenes Print Oy

Tyo6terveyslaitos. (2022). Mars matkalle! Terveytta tyopaikoille suositukset. Saatavilla 15.11.2022.

https://www.ttl.fi/mars-matkalle-terveytta-tyopaikoille-suositukset

TyoOterveyslaitos. (2022). Tyohyvinvointi- ja tyokyky/elintavat. Saatavilla 15.11.2022.

https://www.ttl.fi/teemat/tyohyvinvointi-ja-tyokyky/elintavat

Tyo6turvallisuuskeskus.  (N.d.). Tyoturvallisuus — tyohyvinvointi. Saatavilla 19.12.2022.

https://ttk.fi/tyoturvallisuus/tyohyvinvointi/

Vilkka, H. (2021). N&in onnistut opinnadytetyossa. Jyvaskyla: PS-kustannus

Vilkka, H & Airaksinen, T. (2003). Toiminnallinen opinndytetyo. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino

Oy


https://www.ttl.fi/mars-matkalle-terveytta-tyopaikoille-suositukset
https://www.ttl.fi/teemat/tyohyvinvointi-ja-tyokyky/elintavat
https://ttk.fi/tyoturvallisuus/tyohyvinvointi/

Liite 11/1

Kaukaveden aulapalvelun toimintakasikirjan sisallysluettelo

Sisdllysluettelo

1 Kajaanin MEmMISEIT. .. i s s s s s naa s s b 1
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5 Rahankasittely
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7 Myytavat/ lainattavat) annettavat tuottEet. ... e e 60
8 Vesiliikunta- ja opetusryhmEt. s 73
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Kuvakaappaus toimintakasikirjasta kohdasta apuvalineet/ vuokravilineet

Apuvilineet vauvat

= auveille léytyy pukuhucneista hoitopaytis, bumbeja ja kylpytukia. Hoitopdydat 15ytyvat pubu-
huoneeseen tultaessa heti oikealta puolelta kaapista. Kiinteitd seindssd olevia hoitopdytia [Gytyy
pukuhuoneiden perdseindltd. Pukuhuoneiden perdltd [Sytyy myos kaappi, missé on bumbeja ja
kylpytukia. Bumbet on tarkoitettu lapselle/ vauvalle, joka csaa/ saa jo istua. Kylpytuki on tarkei-
tettu vauvoille.

# \fauvan apuvalineitd: Kuvassa vihred istuin on umba ja valkeinen on kylpytuki.

Kuwa 40. Vauvan apuvalineet



Kyselylomake

Toimintakasikirja Vesililkuntakeskus

Kaukaveden aulapalvelutyontekijoille

Liite 31/1

Haluamme sehlvittdd aulapalvelutydntekijdiden tyytyvaisyyitd uuteen toimintakdsikirjaan. Ole hyvad ja
kerro mielipiteesi sdhkdisen toimintakasikirjan toimivuudesta. Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti
ja anomyymisti. Vastausvaihtoehdot ovat kylld/ ei. Ympyrdi vastauksesi. Toivornme, ettd kerrotte

perustelun syyn vastaukseen ei.

1.0nko 52 mielestdsi onnistunut? Kylld/ ei

Miksi ei?

2. Onko sisdllysluettelon otsikot loogisessa jarjestyksessa? Kylld/ei

Miksi ei?

3. Onko toimintakasikira selked? Kyllg/ ei

Miksi ei?

4. Onko toimintakasikirja kattava tistopaketti? Kylld/ i

Miksi ei?

5. Onko toimintakasikirjan valokuvista/kuvakasppauksista hydtyd sinulle? Evllg] ei

Mliksi ei?

6. Loydatkd etsimési asiat helposti sizltd? kyll/ =i

Miksi ei?

7. Onko sdhkdinen toimintakdsikirja teams- alustalla parempi kuin aikaisemmat chjeet? Kyllg/ i
Miksi ei?

B. Onko toimintak&sikirjzan helpompi paivittds uusia tarkeitd ohjeita? Kylld/ ei

Miksi ei?

9. Koetko ettd, toimintakasikirjasta on hydtyd tulevaisuudessa? Kyll&/ i

Miksi ei?

10. Kerro meille toimintakdsikirjan kehitysideoita, vapaa sana

Kiitdmme kzikkia vastaajia osallistumisesta kyselyymme £
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