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tamisen näkökulmasta.  
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osaamista vastaamaan nykytilan tarpeita, sekä haastaa johtamista, vaatii organi-

sointikykyä sekä tunnistamista, missä ja miten resurssit kohdennetaan osaami-

sen turvaamisen kannalta viisaasti. Työssä tarvittava laaja osaaminen ja työn 

hallinnan tunne vaikuttavat myös työntekijän työhyvinvointiin 
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tuksia ja vierailuita. Työssäni käytettävä materiaali on koottu tiimin kanssa käyty-
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muissakin laajoja asiakokonaisuuksia käsittelevässä palvelussa. Opinnäytetyöni 
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1 JOHDANTO 

1.1 Työn tausta ja lähtökohdat 

Opinnäytetyön pääotsikko ja sateenvarjomainen teema pitää sisällään kolme 

isoa teemaa: monikanavainen palvelu, siinä tarvittava osaaminen sekä näiden 

johtaminen. Monikanavaisen asiakaspalvelun johtamiselta vaaditaan usean sa-

manaikaisen asian hallintaa ja kykyä hahmottaa niiden yhteen toimivuus sekä 

tarkoituksenmukaisuus kohti strategista tavoitetta.  

Toimin opinnäytetyön aineiston keräämisen aikaan Omniassa palvelupäällikkönä 

asiakas- ja hakeutumispalveluissa vastuualueenani ohjaus- ja neuvontapalvelut 

InfoOmnia, hakeutumispalvelut sekä oppisopimus. Organisaation läpileikkaa-

vana vastuuteemanani oli asiakaslähtöisyys ja asiakaslähtöisen toiminnan digi-

talisointi ja kehittäminen.  

Impulssi työhöni tuli arjen tarpeista. InfoOmnian henkilöstö lisääntyi yhdellä hen-

kilöllä (viidestä kuuteen) ja fyysisellä palvelupisteellä kolmen muun toiminnon tul-

lessa osaksi palveluvalikkoamme. Uusia palveluita valikoimaamme olivat: nuor-

ten pajat, aikuislukio, aikuisten perusopetus, maahanmuuttajien Osaamiskeskus 

sekä Työväenopisto. Muista uudistuksia, joita palveluneuvojan tulee osata asiak-

kaita palvella, olivat oppivelvollisuuden laajentuminen ja opintojen maksutto-

muus, koulumatkatuki sekä uusi koulutusmuoto tutkintokoulutukseen valmentava 

koulutus (TUVA). Osaamistarve lisääntyi ja toiminnan kehittämisen tarve kasvoi.  

Päätin yhdistää opinnäytetyöni tarkastelemaan tätä kasvun ja kehityksen kohtaa 

oman oppimisen lisäksi hyödyttämään ja tukemaan InfoOmnian kehitystä jatkos-

sakin. 

Taustalla oleva ajatus on, että InfoOmniasta saa vastauksen kaikkeen eikä asia-

kasta turhaan siirretä eteenpäin. Tämä asettaa luonnollisesti haasteen isossa or-

ganisaatiossa siihen, miten hallita osaamista ja osaamistarpeita. Keskityn tässä 

työssä niihin toimiin, joita teimme sinä aikana, kun olin toiminnasta vastuussa. 
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Tarvelähtöisyys 

Ajatus tarkastella monikanavaisen asiakaspalvelun johtamista nimenomaan 

osaamisen näkökulmasta nousi, kun palveluvalikoima InfoOmniassa laajeni ja 

pohdimme yhdessä tiimin kanssa, miten voimme varmistaa, että osaaminen on 

riittävää, oikeaa ja laajan sisäisen verkoston toiminnat ja toimijat tuttuja. Palvelu-

neuvojien tiimi koki huolta omasta osaamisestaan ja he halusivat kokea voivansa 

palvella asiakkaamme hyvin ja oikeilla tiedoilla. Tämä tiimin halu kehittyä sekä 

tilanteen tuoma tarve loivat meille haasteen, jota halusin lähteä ratkomaan. Tämä 

toimi lopullisena sysäyksenä opinnäytetyöni aihevalinnalle. Käynnissä ollut pro-

sessi oli minusta kiinnostava ja halusin tarkastella sitä vahvemmin. Ehdotin ai-

hetta esihenkilölleni asiakkuusjohtaja Minna Strömille, joka tuki aihevalintaa ja 

tarvetta myös Omnian näkökulmasta. 

1.2 Ohjaus- ja neuvontapalvelut InfoOmnia 

Espoon Seudun Koulutuskuntayhtymä Omnia pitää sisällään kaikki toisen asteen 

ja vapaan sivistystyön koulutuspalvelut nuorten lukiota (aikuislukio kuuluu Omni-

aan) lukuun ottamatta Espoon, Kirkkonummen ja Kauniaisten alueella. Ammatil-

listen perus-, ammatti- ja erikoisammattitutkintojen lisäksi on aikuisten perusope-

tus, aikuislukio, työväenopisto (vapaa sivistystyö), maahan muuttaneiden osaa-

miskeskus, työllistymisen tukeen liittyvät palvelut sekä työelämälle räätälöidyt 

koulutukset ja lupa- ja korttikoulutukset. (Kuvio 1) 
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Kuvio 1: Omnia lukuina, 2023 (Omnia 2023) 

 

Omnian tehtävänä on edistää kansalaisten osallisuutta, osaamista ja hyvinvointia 

sekä alueen kuntien, yhteisöjen ja yritysten elinvoimaa seuraavilla tavoilla: 

1. järjestämällä järjestämis- ja ylläpitämislupien mukaisesti nuorille ja aikui-

sille ammatillista koulutusta, aikuis- ja ammattilukiokoulutusta, aikuisten 

perusopetusta, vapaana sivistystyönä järjestettävää kansalais-opistotoi-

mintaa sekä taiteen perusopetusta aikuisille, 

2. järjestämällä alueen maahanmuuttajataustaiselle ja vieraskieliselle väes-

tölle sekä ilman koulutuspaikkaa, tutkintoa tai työpaikkaa oleville nuorille 

ja aikuisille osallisuutta, osaamista ja työllistymistä edistäviä koulutus- ja 

kurssipalveluita, työpajatoimintaa ja osaamiskeskuksen palveluita, 

3. vahvistamalla elinikäisenä oppimisena yksilöitä ja yhteisöjä sosiaalisen 

osallistumisen lisäämisessä, syrjäytymisen ehkäisyssä, kriittisen ajattelun 

tukemisessa sekä sosiaalisen ja kulttuurisen moninaisuuden alueilla, 

4. tarjoamalla alueen yrityksille ja yhteisöille markkinaehtoisina palveluina 

henkilöstön osaamisen päivittämistä, yritysten työvoimatarpeisiin nopeasti 

vastaavan ja opiskelijoiden työllistymiseen johtavan rekrytointi- ja kohtaa-

miskanavan sekä yritysten lähtökohdista kehitetyn tehokkaan ja mitatta-

van työpaikalla tapahtuvan ohjauskokonaisuuden, 
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5. vahvistamalla sidosyksikkönä jäsenkuntien henkilöstön osaamista toteut-

tamalla yhteistyössä tarve- ja toimialakohtaisesti räätälöityjä oppimista-

pahtumia, kursseja ja koulutusta sekä sujuvaa mahdollisuutta ammatti-

osaamisen päivittämiseen, 

6. innovoimalla yhteistyössä opetusalan, yrityselämän, jäsenkuntien ja asi-

akkaiden kanssa kansallisesti ja kansainvälisesti kestävää kehitystä edis-

täviä koulutustuotteita, digitaalisia arjen työkaluja kansalaisille ja yrityksille 

sekä osaamiseen perustuvia ratkaisuja tulevaisuuden haasteisiin ja ongel-

miin sekä 

7. edistämällä ja toteuttamalla yhteistyössä jäsenkuntien, koulutuksen järjes-

täjien ja yritysten kanssa kestävää kehitystä edistävää koulutusvientiä 

sekä toimimalla koulutuksen ja osaamisen näyteikkunana kansainvälisille 

vieraille. (Omnia, 2023.) 

InfoOmniat tuottavat ohjaus- ja neuvontapalveluita nykyisille ja tuleville omnialai-

sille. InfoOmniat palvelevat kaikkia Omnian opiskelijoita ja opiskelusta kiinnostu-

neita. InfoOmnian palveluihin kuuluvat palveluneuvonta ja opiskeluun liittyvä ylei-

nen ohjaus. InfoOmnia toimii uraohjauksen ensimmäisenä seulana osaten palve-

lukartan avulla tehtävien kysymysten kautta selvittää asiakkaan tarve ja ohjata 

oikeaan palveluun. Tarvittaessa asiakkaalle varataan suoraan aika uraohjaajalle 

tarkempaan henkilökohtaiseen urasuunnitteluun. InfoOmniat ovat myös henkilö-

kunnalle merkittävä tiedon lähde ja keskus. 

Fyysisiä palvelupisteitä on kolme, Espoon Keskuksessa, Tapiolassa sekä Lep-

pävaarassa. Lisäksi palvelua saa puhelimitse, sähköpostitse, todistusten tilaus-

palvelusta sekä varaamalla ajan henkilökohtaiseen etäpalveluhetkeen videoyh-

teyksien avulla. 

InfoOmnioissa työskentelee kuusi kokoaikaista palveluneuvojaa. Yksi vastaa 

aina ensisijaisesti etäpalveluista ja viisi muuta ovat fyysisissä palvelupisteissä 

henkilökohtaisesti tavattavissa. Koska asiakaskunnassa on paljon oppilaitok-

sissa olevia opiskelijoita (Kuvio 1.), he tulevat mielellään käymään palvelupis-

teillä. Fyysinen asiakaspalvelu on suosittua myös vanhempien henkilöiden sekä 

heikomman suomen kielen taidon omaavien kohdalla. 
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1.3 Tutkimuskysymys ja työn tarkoitus 

Opinnäytetyöni tavoite on pohtia, mitä osaamisen johtaminen on InfoOmnian pal-

veluneuvojien kohdalla, miten osaamisen tukeminen vaikuttaa heihin ja miten 

tehdyt toimenpiteet vaikuttivat muilla tavoin.  

Opinnäytetyön tutkimuskysymykset ovat: 

• Millä keinoin esihenkilö voisi tukea InfoOmnian palveluneuvojien moni-

kanavaisessa asiakaspalvelussa tarvittavaa osaamista konkreettisin kei-

noin laajentuvassa toimintaympäristössä huomioiden sekä yksilölliset tar-

peet että toiminnan strateginen suunta ja palvelun kehittämisen kannalta 

oleelliset tarpeet? 

• Millä konkreettisilla keinoilla lähiesihenkilö voi tukea InfoOmnian palvelu-

neuvojan osaamista ja työn hallinnan tunnetta? 

• Millainen merkitys palveluneuvojan työn hallinnan tunteella on työhyvin-

vointiin ja motivaatioon? 

Oma kiinnostukseni asiaan lähti, kun halusin selvittää, millaisin helpoin keinoin 

voin lähiesihenkilönä vaikuttaa nopeasti parantamalla ja auttamalla palveluneu-

vojia tilanteessa, jonka kokivat haastavaksi ja osaamisensa vajavaiseksi uusien 

asioiden kohdalla. Osaamisen johtamista voidaan tehdä yksilöiden tarpeista sekä 

toiminnan vahvistamisen tai kehittämisen tarpeista. Tässä yhdistyvät molemmat 

näkökulmat.  

Helpoilla keinoilla tarkoitan tässä yhteydessä toimia, jotka: 

• eivät vaadi erillistä budjettia toteutuakseen 

• ei tarvitse muutosta henkilöstöresursseihin  

• ei vaikuta palvelun saatavuuteen ja toimintaan 

• saadaan mahdollisimman nopeasti vaikutuksia 

• ovat helposti toteutettavissa myös saatavuuden näkökulmasta 
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Halusin pohtia tarkemmin johtamisen näkökulmasta osaamisen johtamisen mer-

kitystä nimenomaan omien tekemieni toimenpiteiden kautta. Minua kiinnostavat 

erilaiset keinot, joilla voin vaikuttaa työntekijöiden hyvinvointiin ja mahdollisuu-

teen suorittaa työnsä hyvin ja kokea onnistumista. 

Toimeksiantajan näkökulmasta tarkoitus on saada tietoa tehdyistä toimenpiteistä 

ja niiden vaikutuksista sekä toimintaan että työntekijöihin. Toimeksiantaja saa tu-

kea jatkoa ajatellen siihen, millaisia toimilla osaamisen karttumista halutaan tu-

kea eri näkökulmista ja sekä miettiä ROI-ajattelulla (return of investment). ROI-

ajattelu miettii saatua hyötyä käytettyyn panokseen suhteutettuna. 

 

2 TEOREETTINEN TIETOPERUSTA 

2.1 Monikanavainen asiakaspalvelu 

Monikanavaisia asiakaspalvelukanavia ovat esimerkiksi: puhelinpalvelut, verkko-

sivusto, sähköposti, sosiaalinen media, chat-palvelu, tekstiviestit, sovellukset, 

fyysiset toimipisteet, posti- ja lähetyspalvelut sekä erilaiset itsepalveluportaalit. 

Monikanavainen palvelu mahdollistaa sen, että asiakkaat voivat valita itselleen 

sopivimman tavan ja ajankohdan ottaa yhteyttä organisaatioon tai käyttää sen 

palveluita.  

 

Monikanavainen asiakaspalvelu tarkoittaa tapaa, jossa yritys tarjoaa asiakkail-

leen useita erilaisia viestintäkanavia palvelunsa käyttöön. Nykypäivänä asiakkaat 

odottavat saavansa tukea ja apua myös muilla kanavilla perinteisten palvelumuo-

tojen (puhelin, fyysinen asiakaspalvelupiste), kuten sähköpostitse, chatin välityk-

sellä, sosiaalisen median kautta ja verkkosivustojen kautta. Tämä mahdollistaa 

asiakkaiden vuorovaikutuksen yrityksen kanssa heidän mieltymyksiensä ja aika-

taulutarpeidensa mukaisesti ja parantaa asiakaskokemusta. Monikanavainen 

asiakaspalvelu tunnistaa tämän tarpeen ja pyrkii vastaamaan asiakkaiden odo-

tuksiin tarjoamalla joustavia viestintäkanavia. 

 

Monikanavaisuus antaa asiakkaalle mahdollisuuden käyttää hänelle sopivinta ka-

navaa hänelle sopivimpana ajankohtana. Tutkimusten mukaan monikanavaiset 
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asiakkaat käyttävät myös enemmän rahaa, ostavat enemmän tuotteita ja ovat 

uskollisempia kuin yksikanavaiset asiakkaat (Aaltonen 2017, 6). Vaikka InfoOm-

nian kohdalla kyse ei ole ostamisesta, tukee monikanavaisuus sitoutumisen ja 

saatavuuden näkökulmasta asiakkaan valintoja. Monikanavaisuuden käsitteen 

käyttö on yleistynyt sähköisen palvelutarjonnan lisääntymisen myötä. (Filenius 

2015, 26-27.) 

 

Fileniuksen (2015, 24-26) mukaan asiakaskokemus muodostuu asiakkaan ja pal-

velun välisestä vuorovaikutuksesta. Asiakaskokemus rakentuu osin myös asiak-

kaan omista ennakko-odotuksista, kokemuksista, mielikuvista sekä tunteista. Ih-

misen kokemukset ovat aina henkilökohtaisia ja yksilöllisiä ja perustuvat esimer-

kiksi ihmisen omiin asenteisiin. Tästä syystä asiakaskokemuksen muodostumi-

seen ei voida täysin vaikuttaa, mutta voidaan kuitenkin vaikuttaa siihen, millaisia 

kokemuksia asiakaspalvelussa pyritään luomaan. Asiakaskokemus rakentuu 

myös tilannekohtaisesti ja ajan kuluessa, asiakkaan ja organisaation välisen asi-

oinnin edetessä. (Filenius 2015, 24-26; Saarijärvi & Puustinen 2020, 54.) 

 

2.2 Osaamisen johtaminen 

Osaamisen johtaminen on strateginen lähestymistapa, joka keskittyy organisaa-

tion inhimillisen pääoman hallintaan ja kehittämiseen. Tavoitteena on varmistaa, 

että organisaatiolla on tarvittavat taidot ja tiedot saavuttaakseen liiketoimintata-

voitteensa tehokkaasti. Osaamisen johtaminen kattaa koko osaamisen elinkaa-

ren, alkaen rekrytoinnista ja koulutuksesta aina osaamisen säilyttämiseen ja hyö-

dyntämiseen asti. Osaamisen johtamisella tarkoitetaan kaikkea sitä toimintaa, 

jolla edistetään osaamisen kehittämistä ja hyödyntämistä (Viitala & Jylhä 2019, 

208–210). 

Osaamisen johtaminen lähtee yrityksen strategiasta, visiosta ja organisaation ta-

voitteista. Osaamisen johtamisen tulisi olla selkeästi sidottu organisaation strate-

giaan ja sillä tulisi olla selvä kytkentä suorituksen johtamisjärjestelmään. Näiden 

pohjalta määritellään ydinosaaminen ja muu tarvittava osaaminen. Oleellista on 

arvioida nykyosaamisen taso verrattuna tavoitteeseen ja viedä kehittämiskohteet 

yksilötasolle (Sydänmaalakka 2007, 153–154). Osaamisen johtamisen tarkoitus 
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on saada oikea ihminen oikeaan työhön oikeaan aikaan parhaimman mahdolli-

sen lopputuloksen saavuttamiseksi (Cappelli & Keller, 2014, 305).  

Viitalan (2006) mukaan yksilöiden osaaminen on yrityksen osaamisen lähtökohta 

ja yksilöiden osaamisen johtaminen vahvasti heidän kyvykkyyksiensä johtamista. 

Osaamisen johtaminen on yksilön osaamisen ja oppimisen ymmärtämisen 

ydintä. Pääsääntöisesti ihminen rakentaa omaa osaamistaan omista lähtökohdis-

taan ja taustaansa pohjaten. Osaamisen johtamiseen ei näin ollen voikaan olla 

yhtä ainoaa kaavaa tai nopeita ja helppoja ratkaisuja. (Viitala 2006, 16–17). 

Osaaminen sekä oman osaamisensa kehittäminen tai kehittyminen ei aina kulje 

rinnakkain työnimikkeiden, suoritettujen tutkintojen tai muiden suoritettujen kou-

lutusten tai kurssien kanssa. Potentiaali on työntekijöissä, jotka kykenevät ja voi-

vat uudistaa omaa osaamista työnsä ja erityisesti yrityksen päämäärien ja strate-

gisten tavoitteiden edellyttämällä tavalla. (Viitala 2006, 17.) Työntekijöiden osaa-

misen tason nostaminen, ylläpitäminen ja hyödyntäminen ovatkin tärkein osa 

osaamisen johtamista (Viitala 2005, 14–16). 

Osaamisen johtamisessa korostuu tulevaisuuslähtöinen näkökulma: organisaa-

tioissa pyritään ennustamaan ja ennakoimaan, millaista osaamista siellä tullaan 

tulevaisuudessa tarvitsemaan. Tulevaisuuden tarpeiden ennustaminen on kui-

tenkin äärimmäisen hankalaa jatkuvasti muuttuvan ja kehittyvän toimintaympä-

ristön vuoksi. Onkin hyvä tunnistaa ajatus siitä, onko ennustaminen edes täysin 

mahdollista (Cappelli & Keller, 2014, 305-331). Nykypäivän työelämässä yksilön 

sitoutuminen omaan uraansa yritykseen sitoutumisen sijaan painottuu. Otalan 

(2008) mukaan useimmissa yrityksissä osaamispääoma on yhä arvokkaampaa, 

koska työelämän muutokset ja jatkuvasti muuttuvat tarpeet ovat nostaneet tiedon 

ja osaamisen menestystekijöiden kärkeen. Tuotannosta on siirrytty palveluihin ja 

tietotoimintaan, jolloin tärkein raaka-aine on tieto ja osaaminen tärkeimpänä yk-

sittäisenä prosessina oppiminen. Otalan mukaan tämän päivän vähäinen resurssi 

ei olisikaan enää raha, vaan osaavat ihmiset. 
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2.3 Osaamisen kehittymistä tukeva johtaminen 

Yksi osaamisen johtamisen tärkeitä osa-alueita on oppimista edistävän ilmapiirin 

rakentaminen. Yleinen työyhteisön ilmapiiri kehittämiseen sekä esihenkilön ja hä-

nen työntekijöidensä välisen vuorovaikutuksen rakentamiseen ovat onnistumisen 

edellytyksiä. Työyhteisön oppiminen on yhteisöllinen ilmiö ja työyhteisön ilmapii-

rillä on oppimiselle ja oppimishalukkuudelle suuri merkitys. Tulee myös tunnistaa 

ero ryhmän kokonaisosaamisesta sekä yksilöiden kehittymisen tukeminen. Pro-

sessiin tarvitaan olemassa olevan osaamisen tunnistaminen, tulevien tarpeiden 

ennakointia ja laatia näiden pohjalta kehittymissuunnitelma ja seurantamalli sekä 

ryhmä- että yksilötasolle. Viitalan (2007) mukaan esimerkillä johtaminen luo tär-

keän perustan sille, että nämä edellä mainitut asiat onnistuvat. Esihenkilön tai 

johtajan suhtautuminen omaan osaamiseensa ja sen kehittämiseen vaikuttaa 

alaisten suhtautumiseen. Esihenkilön tai johtajan on myös tehtävä ensimmäisenä 

se, mitä hän odottaa muilta. 

Oppimista tapahtuu eri tilanteissa formaalisti (järjestetyissä koulutuksissa) ja osa 

informaalisti (työssä ja työympäristössä tapahtuvaa). Oppiminen tapahtuu yhä 

useammin informaalisti työn äärellä erilaisten asioiden vastaan tullessa sekä esi-

merkiksi kollegoilta. Lisäksi osa oppimisesta tapahtuu satunnaisesti ja suunnitte-

lemattomasti esimerkiksi jonkun eteen tulevan haasteen tai ongelman ratkaise-

misen kohdalla. Erilaiset kokemukset työpaikoilla ovat tärkeä lähtökohta oppimi-

selle, jos ne osataan hyödyntää uusina oppeina (Viitala, 2005, 184.). Uuden op-

pimisen lisäksi yhtä tärkeää on vanhasta poisoppiminen (Viitala, 2005,141; Leh-

tonen, 2002, 14). Kaiken muutoksen taustalla on oppimista, poisoppimista ja uu-

den omaksumista sekä yksilö- että organisaatiotasoilla (Kirjavainen, 2003, 60).  

Osaamisen johtamisen ja oppimisen yhteyttä pidetään tärkeänä. Oppimalla yksilö 

hankkii uusia tietoja, taitoja, asenteita, kokemuksia ja verkostoja, jotka saavat ai-

kaan muutoksia yksilöiden toiminnassa. Organisaation menestymisen kannalta 

ei riitä, että vain yksilöt oppivat. Tarvitaan myös koko työyhteisön oppimista. 

(Mankka ym., 2010, 45; Uotila & Säntti, 2011, 12). Oppiva organisaatio on sellai-

nen, jossa voidaan nähdä organisaation tehokkuus ja sen henkilöstön oppiminen 

toisistaan riippuvaisiksi toiminnoiksi. Tällöin myös oppimisnäkökulma korostuu 

kaikissa yhteyksissä. (Sarala & Sarala, 2001, 51). 
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Osaamisen kehittäminen vaikuttaa myös työntekijöiden tyytyväisyyteen (Kesti 

2013, 22). Erityisen tyytyväisiä työhönsä ovat ne työntekijät, joilla haasteet ja 

osaaminen ovat tasapainossa. Myös Kupias, Peltola & Pirinen (2014, 178) tuovat 

esiin, että työhyvinvointi ja osaaminen liittyvät läheisesti toisiinsa. Osaamisen ke-

hittäminen ja riittävästä osaamisesta huolehtiminen on myös työhyvinvoinnista 

huolehtimista. Jos työntekijä kokee itseensä kohdistuvan liian suuria vaatimuksia 

suhteessa olemassa oleviin voimavaroihin ja keinoihin, se aiheuttaa stressiä ja 

heikentää työhyvinvointia (Työterveyslaitos, 2023).  

Esihenkilön vastuulla on tukea työhyvinvointia aktiivisesti. Työhyvinvointia tukee 

se, että osaaminen vastaa työn vaatimuksia myös muutosten myötä. Vanhentu-

neilla tiedoilla ja taidoilla työssä selviytymisen yrittäminen heikentää työhyvin-

vointia (Mäkisalo, 2003, 19). Työhyvinvointia voidaan edistää lisäämällä työnte-

kijöiden ja työyhteisöjen vaikutusmahdollisuuksia oman työhönsä ja sen kehittä-

miseen (Työterveyslaitos, 2023). Työyhteisöissä on tärkeää löytää positiivisia yh-

teisiä tavoitteita, joita kohti voidaan yhdessä tehdä töitä. (Manka ym. 2010, 35.) 

2.4 Strategian ymmärrys osaamisen johtamisen taustalla 

Strategian yksinkertainen tausta-ajatus Lindroosin ja Lohiveden (2010, 17−18, 

24−25) mukaan, on hyödyn tuottaminen asiakkaille. Yrityksen tulee tietää, kuka 

on asiakas, ja mitä asiakas haluaa. Tulevaisuuden näkymä eli visio on strategian 

merkityksellinen osa, sen määritellessä yrityksen tahtotilan. Vision tulee olla mi-

tattavissa, todenmukainen, selkeä sekä innostava. (Santalainen 2006, 25, 

31−32.) Vaikka visioinnilla ja strategisella ajattelulla pyritään katsomaan tulevai-

suuteen, toimiva strategia tarvitsee kuitenkin osaamista katsoa menneisyyteen ja 

osaamista hyödyntää myös opittua. Strategiaa voidaan luoda organisaatiolähtöi-

sesti tai asiakaslähtöisesti. Organisaatiolähtöisessä strategiassa yrityksellä jokin 

tuote, josta kilpaillaan, kun taas asiakaslähtöisessä strategissa yritykset hankki-

vat kilpailuetunsa asiakkaiden tarpeiden kautta. Asiakaslähtöisessä strategiassa 

yritys siis tuntee asiakkaansa ja näin myös asiakashaluaman, joten ero organi-

saatiolähtöiseen strategiaan on huomattava. (Filenius 2015, 178–179.) 
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Johtajan tehtävänä on tukea henkilökuntaa toimimaan asiakaslähtöisten strate-

gioiden ja toimenpideohjelmien mukaisesti ja kannustaa henkilökuntaa saavutta-

maan toiminnalle asetetut tavoitteet. Johtaja mahdollistaa asiakaslähtöisen osaa-

misen kehittymisen työyhteisöissä luomalla foorumeita yhteisille keskusteluille ja 

osaamisen reflektoinnille. Johtaja edistää toiminnallaan myös työyhteisön ilma-

piirin luomista asiakaslähtöisyyttä tukevaksi. Onnistuakseen asiakaslähtöisyys si-

sällytetään koko organisaatiota koskevaksi toimintatavaksi (Crandall, White, 

Schuldheis & Talerico 2007). 

2.5 Työntekijän motivointi 

Työntekijän motivointi on tärkeä osa esihenkilötyötä ja henkilöstöjohtamista. Mo-

tivoitunut työntekijä on todennäköisemmin sitoutunut työhönsä, tehokkaampi ja 

tuottavampi. 

Eri nimikkeillä kulkevat esihenkilön ja työntekijän kahdenkeskiset keskustelut 

(esimerkiksi suunnittelu- tai kehityskeskustelut) ovat oleellinen osa myös osaa-

misen johtamista. Kahdenkeskiset keskustelut voidaan nähdä yksilöllisenä osaa-

miskartoituksena ja esihenkilön ja alaisen molemminpuolisen kehittymisen arvi-

ointitilaisuutena. Nämä keskustelut voivat toimia myös osana organisaation joh-

tamisjärjestelmää osaamistavoitteiden jalkauttamisessa sekä henkilökohtaisen 

kehittymisen välineenä (Uotila & Säntti, 2011, 116.). 

Keskustelussa voidaan käydä läpi työntekijän tavoitteita, aikaansaatuja tuloksia, 

ammattitaitoa, nykytilaa osaamisesta, yrityksen yhteisen strategian tarkastelua, 

osaamisen kehittymistarpeista keskustelua (omat tavoitteet, organisaation tar-

peet) ja osaamiseen liittyvää työhyvinvointia. (Kupias, Peltola & Pirinen, 2014, 

89.). Manka ym. (2010, 46) huomauttavat, ettei yksi tai kaksi kertaa vuodessa 

pidettävillä kehityskeskusteluilla voida korvata päivittäistä vuorovaikutusta ja läs-

näoloa. Toisaalta pelkkä päivittäinen vuorovaikutus ei korvaa kehityskeskuste-

luja, koska näiden tarkoitus on olla etukäteen suunniteltuja ja valmisteltuja tilai-

suuksia. 

Parhaiten yksilöt oppivat, kun heillä on oppimisen tarve ja mahdollisuus soveltaa 

oppimaansa käytäntöön sekä integroida uusi osaaminen aikaisemmin opittuun. 

(Viitala, 2005, 135; Stenvall & Virtanen, 2007, 32.) 
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3 TOIMINTAYMPÄRISTÖ 

Yrityksen ja organisaation onnistumisen mittareina voivat liiketoiminnan tunnus-

lukujen ohella olla maine tai mielikuva laadukkaasta, nopeasta tai muutoin odo-

tukset ylittävästä palvelusta tai tuotteesta sekä saavutettavuus. Kaiken onnistu-

misen pohjalla on visio, mitä kohden ollaan menossa sekä strategia ja toimenpi-

teitä sen toteuttamiseksi ja elämistä osana arkea. Oleellista on ymmärtää, millai-

sista osista kokonaisuus koostuu ja mitä varten valittuja menetelmiä käytetään. 

Moninaisen toiminnan ja siinä tarvittavan laajan osaamistarpeiden ja henkilöstön 

osaamisesta huolehtiminen ovat onnistumisen edellytyksiä. Tämä vaatii johtami-

selta laajaa ymmärrystä ja selkeitä toimia kohti tavoitteita.  

Lähdin tarkastelemaan kokonaisuutta näiden teemojen kautta, jotka ovat keski-

össä tapaustutkimuksen kohteena olevassa InfoOmniassa. Tarkastelen niitä ele-

menttejä, jotka ovat keskeisiä monikanavaisen palvelun johtamisessa osaamisen 

näkökulmasta. Koska toiminnan konteksti on laaja ja asioita kokonaisuudessa 

runsaasti, valitsin keskiöön laadullisen tapaustutkimuksen, havainnoinnin ja 

osaamisen johtamisen tarkastelun unohtamassa strategista ajattelua taustalla. 

3.1 Toimintaympäristön kuvaus 

InfoOmnialla on laaja palveluvalikko ja hyvin heterogeeninen asiakaskunta. 

Päästäksemme kiinni InfoOmnian monikanavaisuuteen ja palvelun laajuuteen 

osaamistarpeiden näkökulmasta, avaan toimintaympäristöä tarkemmin seuraa-

vissa luvuissa. Heterogeeninen asiakaskunta edellyttää palveluneuvojalta osaa-

mista heidän kohtaamiseensa tai palvelutapaan. Asiakaskunnan erilaisuuksien 

tunnistaminen ja huomioiminen ovat keskeisessä osassa palveluneuvojan työtä. 

Moninaisen toimintaympäristön tunnistaminen on keskeistä, jotta tarve osaami-

sen laajuudelle konkretisoituu. 

Omniassa on ollut tutkimusmateriaalin keräyksen aikaan käynnissä strategiauu-

distus ja sen myötä päivitetty organisaatiota. Olimme tiiminä tai osana palvelu-

neuvojista erilaisissa työryhmissä tähän liittyen.  
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3.1.1 Palvelutavat ja asiakasvolyymit 

Jokaisen palvelutapahtuman jälkeen palveluneuvojat täyttävät yksinkertaisen ja 

nopean online-seurantalomakkeen, jonka avulla on koottu tietoa pääpiirteittäin 

asiateemoista sekä palvelluista asiakkaista lukumäärällisesti eri kanavissa. 

Asiateemaista tilastointia ei tehdä samalla tavalla kootusti kuin volyymeja, vaan 

se on hahmottamaan itsellemme kysyttyjä teemoja kehittämistyön tueksi. Osaan 

kysymysten teemoihin olemme voineet vaikuttaa viestinnän parantamisella (joko 

verkkoviestintä, sometiedotus, hakeutumisen valintapäätökset jne.). 

 

Puhelut Vastatut 
sähköpostit 

henkilökohtaiset 
videopalveluhet-
ket 

Henkilökoh-
taisesti pal-
vellut asiak-
kaat 

Infohetkillä 
tavoitetut 
asiakkaat 

8651 8947 150 6316 1413 

Taulukko 1: InfoOmnian asiakasvolyymien määrät eri kanavissa vuonna 2022. 

(InfoOmnian seurantalomake) 

 

Ruuhka-aikoja ovat lukukausien aloitukset tammi- ja elokuussa. Myös kesä on 

kiireinen, koska yhteishaun valinnat ja opintojen aloitukseen tai peruutuspaikkoi-

hin liittyvät kysymykset käytännön asioiden ohella työllistävät. Viestintää ja tiedon 

saantia on kysymysten kautta jatkuvasti kehitetty eri kohdissa palvelukokonai-

suutta ja se onkin vähentänyt yhteydenottoja jonkin verran. On selkeästi havait-

tavissa, että asiakaskunnalla on suuri tarve myös henkilökohtaiseen palveluun 

(Taulukko 1.). 

 

Suurimman osan todistuksista opiskelijat voivat tilata tai saada digitaalisesti ja 

vain erikoistapauksissa tarvitseekaan apua ja todistusten (erilaiset alennuksiin 

oikeuttavat, opiskelutodistus, opintosuoritusote) tuottavat opintohallinnon assis-

tentit, mikäli kyseinen todistus ei kuulu itsepalvelussa oleviin, digitaalisesti aina 

saatavilla oleviin, palveluneuvojien keskittyessä ohjaukseen ja neuvontaan. Tar-

vittaessa palveluneuvojat voivat tuottaa erilaisia todistuksia helpottamaan asioin-

nin sujuvuutta tai mikäli asiakkaalla on haasteita niitä itse tilata.  
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Infohetket ovat aloittaville tutkinto-opiskelijoille pidettäviä online-hetkiä, joissa 

kerrottiin, opastettiin sekä tehtiin InfoOmniaa ihmisinä ja palveluina tutuksi. Opet-

tajat pystyivät avaamaan luokassa Teamsin kautta toteutetun hetken videotykin 

avulla koko ryhmälle osana orientoitumispäivää. Tilaisuus tallennettiin ja tallen-

netta on voinut näyttää muille myöhemmin aloittaneille ryhmille tai yksilöille. Info-

hetkillä saavutettujen henkilöiden lukumäärä on muodostunut niin, että livetilai-

suuksissa opettaja kirjoitti chattiin, montako henkilöä ryhmässä on kuulemassa. 

Tämä toimintatapa ja livetilaisuustapa koettiin haastavaksi opettajien ja orientoi-

tumispäivien moninaisuuden vuoksi ja todettiin noin 15 min tallenteen olevan käy-

tännössä sujuvampi tapa. Näin ollen tilastointi ei enää onnistu. Videoiden katse-

lukerrat eivät kerro katselijoiden lukumäärää ryhmissä. Luovuimme ajatuksesta 

tilastoida sen haastavuuden ja luotettavuuden vuoksi. Totesimme, että pääasia 

on tarjota erilaisin tavoin tietoa InfoOmnian palveluista. 

 

3.2 Palveluneuvojan työnkuva Omniassa 

Palveluneuvoja työskentelee asiakaspalvelun eturintamassa. Toiminta-ajatus on, 

että jokaista autetaan, kaikille ollaan ystävällisiä ja olemme omalta osaltamme 

aina mahdollistajia. 

 

Palveluneuvojalta edellytetään kärsivällisyyttä, monipuolisia taitoja, kykyä sovel-

taa ja tunnistaa asiakkaan tarpeiden mukaan oikea toimintamalli. Työtä tehdään 

itsenäisesti, mutta mukana on tiivis palveluneuvojien tiimi. Palveluneuvojalta 

edellytetään korkeakoulututkintoa ja hyviä digitaitoja. Työnhakuilmoituksessa 

(Liite 1.) on koottu hyvin osaamisia sekä persoonaan ja toimintatapaan liittyviä 

asioita. 

 

Käytännössä yhdeksi tärkeimmistä ominaisuuksista palveluneuvojan työssä on 

muodostunut kärsivällisyys. Palvelutilannetta saattaa haastaa yhteisen kielen 

puuttuminen tai asiakkaan turhautuminen, jos jokin asia on mennyt ei toivotulla 

tavalla ja hän joutuu lähteä selvittämään tai hakemaan apua asiansa hoitumi-

seen. Usein asiakas tarvitsee myös laajemmin apua, kuin mihin palveluneuvojan 

keinot ja mahdollisuudet voivat auttaa ja he tekevätkin useissa tapauksissa paljon 
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enemmän, kuin tarvitsisi. Tämä on muodostunut ammattiylpeydeksi ja he kokevat 

isoa mielihyvää auttamisen onnistumisesta. 

 

Palveluneuvojan tulee myös tunnistaa valtava määrä toimia ja palveluita, jotka 

vaikuttavat kokonaisuuteen. Varsinaisen, esimerkiksi opintojen taloudellisen tuen 

ja mahdollisuuksien lisäksi hakuprosessi, asiakkaan kelpoisuus, laki tai asetus 

takana sekä ylipäätään kullekin soveltuvat ja sovellettavat asiat. Uutta koulutusta 

hakiessa täytyy tunnistaa ja osata tarjota niitä mahdollisuuksia, joita asiakkaan 

kohdalla voisi tulla kysymykseen ja perustasolla suositella ja sisällöstä kertoa. 

Tarkempi uraohjaus kuuluu uraohjaajalle. 

 

Kaiken kaikkiaan palveluneuvojat ovat ensivaikutelman ja ilmapiirin luojina tär-

keitä. He ovat henkilöitä, joiden puoleen voi aina kääntyä ja usein varsinaisen 

asiakaskunnan lisäksi usea henkilökunnan jäsen kysyy palveluneuvojilta apua. 

 

3.3 Omnian asiakassegmentit 

Blomqvist ym (1999) mukaan segmentointi on kokonaismarkkinoiden jakamista 

mahdollisimman homogeenisiin ryhmiin näiden erilaisuuden perusteella. 

Asiakkaat voi jaotella esimerkiksi asiakassuhteen luonteen kautta (Kaplan & Nor-

ton 2004, 123). Asiakkaat on jaettava keskenään riittävän erilaisiin ryhmiin, ryh-

missä riittävän homogeenisia keskenään (Grönroos 2009, 422-423). 

Omnian asiakkaat voidaan jaotella sen mukaan, missä palvelussa he ovat (Kuva 

1), henkilökohtaisen tarpeet tai palvelun tarpeen mukaan. Jaottelen tässä sen 

mukaan, mitä käytäntö osoitti huomioimaan erityispiirteidensä vuoksi. 

 

Oppivelvolliset 

Oppivelvollisuuslaki määrää seuraavasti: 
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”Oppivelvollisuus päättyy, kun oppivelvollinen täyttää 18 vuotta tai kun oppivel-

vollinen on tätä ennen hyväksytysti suorittanut ylioppilastutkinnosta annetussa 

laissa (502/2019) tai ammatillisesta koulutuksesta annetussa 

laissa (531/2017) tarkoitetun tutkinnon taikka niitä vastaavan Ahvenanmaalla 

suoritetun tai ulkomaisen koulutuksen”.  

(Finlex, Oppivelvollisuuslaki, 2§, 2023) 

Oppivelvollisille opiskelu on maksutonta sen vuoden loppuun saakka, kun oppi-

velvollinen täyttää 20 vuotta. (Oppivelvollisuuslaki, §16). Maksuttomuus pitää si-

sällään ilmaiset koulumatkat sekä opiskeluvälineet, esimerkiksi kannettavan tie-

tokoneen. 

InfoOmnioiden osalta suurimman kysymykset tulevat ennen opintojen aloitusta 

oppivelvollisten maksuttomuuteen liittyen tai yhteishaun tulosten julkistamisen 

jälkeen opiskelupaikan vastaanottoon tai varasijoilla olemiseen. Yhteishaussa 

hakevat oppivelvolliset sekä he, joilta puuttuu toisen asteen koulutus. 

Oppivelvollisten kohdalla tuotetaan paljon Kelan koulumatkatukilomakkeita. 

Nämä vaativat usein paljon henkilökohtaista avustamista, koska lomake on use-

alle nuorelle haasteellinen täyttää. Etenkin syyslukukauden aloituksissa koulu-

matkatukien täyttäminen ja eteenpäin saattaminen työllistävät palveluneuvojia 

valtavasti ja näitä joudutaan jäädä viimeistelemään syyslukukauden ensimmäiset 

viikot ruuhkaisan asiakaspalvelun aukiolon jälkeen. 

Oppivelvollisten vanhemmat lähestyvät usein palveluneuvojia. Usein kysymykset 

liittyvät maksuttomuuteen ja käytännön asioihin koulumatkatuen saamiseksi. 

Hakutulosten julkaisun jälkeen tavanomainen kysymys on, miten toimia opiske-

lupaikan vastaanottamisen kanssa, jos ylemmässä hakutoiveessa on vielä vara-

sijalla. 

Aikuiset, lisä- ja täydennyskoulutettavat 

Aikuisuuden määritelmä tässä on oppivelvollisuuden ylittänyt, jolloin asiakasta 

koskee erilainen lainsäädäntö ja palvelut. Useimmilla InfoOmnian aikuisilla asi-

https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2019/20190502
https://finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2017/20170531
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akkailla on edessä erilaisista syistä johtuva uudelleen kouluttautuminen, työlli-

syyttä tai työllistymistä tukevat lisä- tai täydennyskoulutus tai oman osaamisen 

vahvistaminen ammatti- tai erikoisammattitutkinnon avulla. 

Lisä- ja täydennyskoulutuksia voivat olla esimerkiksi ympäristöasioihin, kirjanpi-

toon tai tietotekniikkaan liittyvä ei tutkintotavoitteinen koulutus. Tähän lasketaan 

myös erilaiset lupa- ja korttikoulutukset, jotka ovat työllistymisen edellytyksiä tai 

täytyy aikasykleittäin uusia. Esimerkkejä uusittavista, pakollisista korteista ovat 

esimerkiksi työturvallisuus- ja tulityökortit. 

Tuhansia aikuiset -segmenttiin kuuluvia on myös vapaan sivistystyön asiakkaina. 

Suurin osa heistä puhuu sujuvaa suomea ja ovat itseohjautuvia tai pienellä oh-

jauksella saatu riittävästi ohjattua eteenpäin. Jos asiakas on myös jonkun työlli-

syyttä tukevan palvelun asiakas, hänelle tulee paljon apua myös ohjaavan tahon 

kautta. Omnia on tuottanut työllisyyden hoidon asiakkaille uraohjauspalveluita, 

jotka osittain varataan palveluneuvojien kautta. Palveluneuvoja voi ajan varata, 

mikäli se palvelutilanteessa tuntuu oikealta ratkaisulta auttaa asiakasta. 

Yhä useampi aikuisista haluaa kouluttautua omassa työssään tai palkkaa saa-

den. Oppisopimus on tässä oiva keino. Tästäkin kysytään paljon InfoOmniasta. 

Palveluneuvojat osaavat kertoa tärkeimmät ja saattaa asiakkaan joko selvittä-

mään pyydetyt työnantajan kanssa tai etsiä oppisopimuspaikan itselleen ja sen 

jälkeen ohjata oppisopimuksen asiantuntijalle, jonka kanssa varsinainen oppiso-

pimus solmitaan tai selvitetään tutkinnot ja valittavat tutkinnon osat, mahdollinen 

yhteistyöoppilaitos tai ohjataan Omnian sisällä oikean opettajan kanssa jatka-

maan prosessia. 

Muuta kuin suomea äidinkielenään puhuvat 

Alati kasvava kohderyhmä, jossa myös asiakkaiden äidinkielten määrä on lisään-

tynyt. Jo pelkästään yhdessä jatkuvassa haussa hakijoilla oli 77 eri äidinkieltä 

(Kuva 2.) Jatkuvassa haussa hakevat he, jotka eivät ole oppivelvollisia tai heillä 

on jo olemassa toisen asteen koulutus. Jatkuva haku toteutetaan Omniassa neljä 

kertaa vuodessa olevilla sykleillä. Haku on tavallaan jatkuvasti auki, edellisen 
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haun sulkeuduttua uusi avautuu. Kohdennetussa haussa haetaan tiettyyn tutkin-

toon opiskelijoita, joilla on alalta jo suoritettuja opintoja ja opiskelu on tarkoitus 

saattaa loppuun. 

 

 
Kuva 2: Omnian jatkuvan ja kohdennetun haun koonti hakijoista toukokuu 2022 

– maaliskuu 2023 (Omnian 2023) 

 

Ei suomea äidinkielenään puhuvia on myös oppivelvollisissa, maahan muuttanei-

den Osaamiskeskuksen asiakkaissa, aikuisten perusopetuksessa, aikuisluki-

ossa, nuorten pajoilla ja vapaan sivistystyön asiakkaissa. Yhteistä heille on se, 

että palvelun kannalta ei välttämättä ole yhteistä kieltä. Selkokielisen palvelun ja 

viestinnän (esimerkiksi sähköpostit) merkitys on viime vuosina korostunut merkit-

tävästi. Asiakkaalla saattaa olla hänen taloudellisiin tukiinsa tai oikeuksiinsa liit-

tyvä asia, joka on jo asiana vieras ja lomakkeet erittäin vaikeaselkoisia (esimer-

kiksi opintotukihakemus).  

Valtiovarainministeriön Digitaalinen Suomi -julkaisussa kerrotaan, että erityisesti 

kotoutumisen alkuvaiheessa oleville erilaisten sähköisten asioinnin palvelut ovat 

vaikeita ottaa käyttöön. Syinä voi olla digilaitteen käyttöpelon lisäksi heikot ICT-

taidot tai heikko suomen tai ruotsin kielen taito. (Valtiovarainministeriö, 2019). 

Lisäksi heiltä puuttuu usein sähköiseen tunnistautumiseen puuttuvat tunnistepal-

velut (pankkitunnukset, mobiilivarmenne), mikä on este esimerkiksi HSL:n sovel-

luksen käyttöön ja opiskelijahintaisen lipun ostamiseksi. 
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Englanti sopii moneen tilanteeseen yhteiseksi kieleksi, mutta arvion mukaan liki 

70 % asiakkaista ei osaa lainkaan englantia. Suurimpia kieliryhmiä ovat mm. eri 

arabian murteet, venäjä, somalia, farsi. 

 

Ikäihmiset 

Etenkin vapaan sivistystyön asiakkaissa on paljon henkilöitä, jotka ovat eläk-

keelle jäätyään aktiivisia erilaisten Työväenopiston kurssien kanssa. Niihin ilmoit-

taudutaan ensisijaisesti verkkopalvelun kautta. Myös maksu tapahtuu sähköi-

sesti. 

Valli ry:n (Vanhus- ja lähimmäispalvelun liitto) selvityksen lisäksi asiakkaamme 

kertovat palvelupisteillä pitävänsä siitä, että saavat henkilökohtaisen palvelukon-

taktin. He usein juttelevat kuulumisiaan ja pitävät siitä, että pääsevät kotoa pois-

tuen hoitamaan asioita. He myös mielellään asioivat puhelimitse. Puhelun aikana 

palveluneuvoja usein opastaa nettipalvelun käyttöä. Tunnistimme useita saman-

laisia haasteita ja palveluneuvojat kuulivat näistä asiakkailtamme, kuin Valli ry:n 

selvityksessä on tullut esiin (Kuva 3.) 

 
Kuva 3: Syitä, miksi ikääntyneet eivät käytä digitaalisia palveluita (Valli ry, 2022) 

3.3.1 Palveluneuvojan verkostot 

Verkoston (network) ominaisuuksia ovat vähintään kahden itsenäisen yrityksen 

tai muiden organisaatioiden muodostama verkostokudos. Ne voivat olla toimialat 
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ylittävä ja periaatteessa rajattomia. Verkostot ovat tarkoitettu yritysten pitkäaikai-

seen yhteistyösuhteeseen vahvemman kilpailuasetelman tai yhteistyön saavut-

tamiseksi. (Valkokari ym. 2009, 13; Toivola 2006, 22). 

Palveluneuvojilla on toiminnassaan sisäinen ja ulkoinen verkosto. Sisäiseen ver-

kostoon kuuluvat eri Omnian toiminnoissa tai palveluissa toimivat yhdyshenkilöt. 

Ulkoiseen verkostoon kuuluvat esimerkiksi Kelan, Espoon kaupungin palvelupis-

teet, työllisyyttä tukevien hankkeiden yhdyshenkilöt tai esimerkiksi puhelinjärjes-

telmän tekninen apuhenkilö. 

 

4 METODOLOGISET VALINNAT 

4.1 Laadullinen tapaustutkimus 

Opinnäytetyö toteutettiin laadullisena tutkimuksena (qualitative research) tutkien 

ilmiöitä uudesta, kehitettävästä aiheesta tulkitsemalla ja päättelemällä ihmisten 

toimintojen perusteella kokemuksia ja käsityksiä, jotka eivät aina ole selkeästi 

esillä. (Vilkka 2015, 76) 

Tapaustutkimuksen (case study) avulla saadaan yksityiskohtaisia tietoja toisiinsa 

liittyvistä tapauksista. Tämän tutkimusmenetelmän tavoitteena on ilmiön kuvaa-

minen sekä uusien havaintojen luominen. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 

134–135.) Tapaustutkimusta käytetään yleisesti laadullisissa tutkimuksissa. Ta-

paustutkimuksen kohteina voivat olla esimerkiksi jokin yritys, yksikkö tai prosessi. 

Tutkimusmenetelmäksi tapaustutkimus soveltuu yleensä silloin, kun tekijät kyke-

nevät määrittelemään tutkimuksessaan tapauksen.   

Tapaustutkimusta ei yleensä käytetä pääasiallisesti silloin, jos tutkitaan useaa 

tapausta saman aikaisesti. Tätä tutkimustapaa kuvataan empiiriseksi tiedon-

hauksi jonkin ilmiön kautta. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005; Yin, 2012.) 

Eisenhardt (1989, 534), Eriksson ja Koistinen (2014, 37–38) sekä Yin (2012, 7) 

esittävät menetelmän sopivan käytettäväksi, kun halutaan tutkia monimutkaisia 

ilmiöitä ja niiden kehittämistä. 
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Tapaustutkimus on tieteenalat ylittävä menetelmä ja se koetaan enemmän tutki-

musstrategiaksi kuin metodiksi. Eriksson & Koistinen (2014, 38) jakavat tapaus-

tutkimuksen kahdella tavalla, yksityiskohtaisen tiedon tuottaminen tutkimuksen 

kohteesta sekä teoriaa kehittävän tutkimuksen, jossa verrataan useampaa il-

miötä toisiinsa. Tapaustutkimuksessa tutkittavaa ilmiötä tarkastellaan useista nä-

kökulmista ja tapaus on osa omaa kontekstia. Näin ollen on tärkeää tutkimuksen 

kannalta myös pystyä rajaamaan tutkittava asia. (Eriksson & Koistinen 2014, 1–

4, 6–7, 37–38.) 

Tärkeä osa tutkimusprosessia hyvän lopputuloksen kannalta on jatkuva tapauk-

sen määrittely ja tapaustutkimusta toteutetaankin palaamalla koko tutkimuksen 

ajan eri työvaiheisiin. Näin tutkimuksen edistyessä ja uuden asian karttuessa, 

pystytään tutkimuskysymyksiä tarkentamaan sekä tarvittaessa muokkaamaan 

paremmin. (Eriksson & Koistinen 2014, 6–8, 22–23, 26.) Tutkimuskysymykset on 

kuitenkin tärkeä asettaa ja rajata jo alussa, jolla kyetään välttämään liiallisen ai-

neiston määrä (Yin 2012, 6). Tutkimus voidaan alussa rajata hyvin tarkasti, jolloin 

sitä kutsutaan positiiviseksi lähestymistavaksi. Jos tutkimuksen annetaan kehit-

tyä tutkimuksen aikana, kutsutaan sitä tulkitsevaksi lähestymistavaksi. (Eriksson 

& Koistinen 2014, 26.) 

Käytettäessä tapaustutkimusta, kerätään tutkimusaineistoa määrällisellä tai laa-

dullisilla menetelmillä ja näitä voidaan myös tarvittaessa yhdistää. Yhdistämällä 

näitä kahta aineistonkeruu menetelmää, lisätään tutkimuksen luotettavuutta. 

(Eriksson & Koistinen, 2014, 5–6; Yin 2012, 4–5, 13.) Tuloksen luotettavuuteen 

voidaan vaikuttaa esimerkiksi käyttämällä eri lähteistä saatua tietoa, joka johtaa 

samaan tulkintaan. Eri lähteitä käyttämällä, voidaan sulkea pois myös virheelliset 

tulkinnat ja tutkijan omien kokemusten tuomat oletukset. (Yin 2012, 13, 15–16.) 

Tapaustutkimuksessa laadullisina aineistoina voidaan käyttää muun muassa 

haastatteluja, media-aineistoja ja havainnointia. Määrällisessä tapaustutkimuk-

sessa taas aineisto kerätään esimerkiksi tilaistoista tai kyselytutkimuksista. 

(Eriksson & Koistinen 2014, 30.) 
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4.2 Havainnointi 

Havainnointi (observation) on yksi tieteellisistä aineistonkeruumenetelmistä, joita 

voi hyödyntää esimerkiksi laadullisissa (kvalitatiivinen) tutkimuksissa. Havain-

noinnissa voidaan huomioida sanojen ja kuullun lisäksi henkilöitä havainnoidessa 

mm. eleitä, ilmeitä ja liikehdintää. (Vilkka, 20016, 9, 38) 

Vaikka havainnoimmekin asioita joka päivä kaikilla aisteillamme, voidaan havain-

nointia toteuttaa aktiivisesti ja tavoitteellisesti. Tutkimuksissa käytettävästä ha-

vainnoinnista voidaan käyttää termiä observointi, jolloin tarkoitetaan tiettyjen hy-

väksyttyjen metodien mukaan toteutettua määriteltyä havainnointia tietystä tutki-

muksen kohteena olevasta toiminnasta tai kohteesta. (Vilkka 2006, 8-9.) Havain-

noinnissa tutkimusmenetelmänä oma vaikutuksensa on myös tutkijan ja tutki-

mukseen osallistuvien henkilöiden tai kohteen suhteella. Tätä kuvataan havain-

noinnin jatkumon kaaviossa (Kuva 4). Guest ym. (2013, 88-89) muistuttavat, että 

sillä on vaikutus aineiston laatuun, millainen rooli tutkijalla on sekä käytettävästä 

menetelmästä.  

 

Kuva 4. Havainnoinnin jatkumo (Koivuniemi, 2019, 11. Guest ym. 2013, 89) 
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Tutkimusmenetelmänä havainnointi on suunnitelmallisempaa kuin arkinen ha-

vainnointi, joka tapahtuu kaikilla aisteilla, ei havainnoija pysty yleensä täysin sul-

kemaan pois omia tunteitaan tai tuntemuksiaan. Omat arvomme ja aikaisemmat 

kokemuksemme vaikuttavat myös havainnoinnissamme asioita. (Vilkka 2006, 8-

9.) Parhaimmillaan havainnointi on havainnoitsijaa kiinnostavien asioiden tai koh-

teiden kohdalla. Silloin havainnoitsija kokee saavansa itselleen vastinetta henki-

lökohtaisestikin. Kiinnostavuus edistää myös havainnoista saatavia oivalluksia ja 

niiden määrää. Jos ei ole luontaista kiinnostusta asiaan ja havainnointiin yleisesti, 

saattaa jäädä paljon merkittäviäkin oivalluksia saamatta tai asioita huomaamatta. 

(Lonka 2015, 169.)  

Yritysmaailmassa havainnointi toimii hyvin erilaisiin kehittämiskohtiin, joissa on 

kyseessä vuorovaikutustilanne tai yksilön toiminta. Havainnointi voi olla hyvä 

vaihtoehto myös esineistä tai ympäristöstä tieteellistä tutkimusta tehdessä. Esi-

merkiksi palvelumuotoilussa tai työnohjauksessa voidaan hyödyntää myös ha-

vainnointia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 114. Louhenranta 2014, 53). 

Havainnoitsijan ollessa ihminen, on aina mahdollisuus tulkinta- tai havainnointi-

virheisiin olemassa. Tieteellistä tutkimusta havainnoimalla tehtäessä, pyritään 

virheitä ja virhetulkintoja välttämään. Tutkimusongelman selkeä rajaus ja tutki-

muksen toteuttamisen huolellinen ennakkosuunnittelu voivat ennaltaehkäistä 

näiden virheiden syntymistä. (Vilkka 2006, 11.) 

Vilkka (2006, 32, 48) nostaa esiin myös kokemalla oppimisen. Havainnoitsija op-

pii ymmärtämään tutkittavansa todellisuutta ja arkea, sekä miksi se on sellainen 

kuin on. Tämä on myös vastaavanlaista kulttuurisessa tutkimuksessa. Havain-

noitaessa muodostuu myös ns hiljaista tietoa, jota ei kaikkea välttämättä tule käy-

tettyä tutkimuksen lopputuotoksessa, mutta sitä muodostuu havainnoitsijalle it-

selleen. 
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4.3 Aineiston kerääminen ja analysointi 

4.3.1 Aineiston kerääminen 

Materiaali työhön on kerätty pääosin prosessin edetessä seuraavin tavoin: 

Kunta2030 -workshopien havainnointi huhtikuussa 2022 

Opinnäytetyön kirjoittaja oli itse osana workshopien toteuttamista, niin havain-

noinnin ja kirjaukset suoritti ulkopuolinen havainnoitsija tehden kirjalliset muistiin-

panot. Myös palvelun tarjoajan edustaja kokosi tilaisuudesta kirjalliset muistiinpa-

not osallistujien käyttöön. Työpajoihin osallistujia tiedotettiin havainnoinnista. 

Viikkopalaverit 

Ennen organisaatiomuutosta palveluneuvojien tiimipalavereihin käytettiin joka 

perjantaiaamu 30 minuuttia. Tämän todettiin olevan liian vähän kehittämisen ja 

muutoksen kohdalla, riittävän vain arjen tiedottamiseen, joten yhteistä aikaa lisät-

tiin. Uudeksi ajaksi muutettiin torstai-iltapäivät klo 15-16, joissa käsiteltiin pidet-

tyjä koulutuksia, vierailuita, osaamistarpeita ja ehdotuksia arjen asioiden lisäksi. 

Viikkopalavereista tehdään otsikkotasoinen muistio. Kirjasin ylös esiinnousseet 

asiat, joita lähdimme jatkojalostamaan tai jatkoimme pohdintaa ja jatkokehittelyä.  

Kahdenkeskiset keskustelut 

Palveluneuvojien kanssa käydyt kahdenkeskiset onnistumiskeskustelut, jotka kir-

jattiin, yhteisesti hyväksyttiin ja tallennettiin. 

Näissä keskusteluissa on keskusteltu mm yksilön omista ajatuksista osaamisen 

kehittämisen kannalta, omista uratavoitteista, työssä menestymisestä ja muusta 

yksilöllisestä tarpeesta työhön tai muuhun työntekijän henkilökohtaiseen tilantee-

seen liittyen. 

Pidetyt koulutus- ja vierailuhetket 

Helmi – huhtikuun aikana joka perjantai pidetyt koulutus- tai vierailuhetket. Tilai-

suuksia oli yhteensä 10 kpl sekä kolmelle eri palveluneuvojalle sovitut varjosta-

misaikataulut myöhemmin kevään aikana toteutettavaksi. 
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Palveluneuvojien työtä seuraten 

Havainnointia on toteutettu monissa arkisissa paikoissa noin vuoden aikana 

(maaliskuu 2022 – huhtikuu 2023) työn ohessa. Esimerkkejä: työn seuraaminen 

asiakaspalvelussa, asioimassa käyneiltä suullisen palautteen kysyminen, sisäi-

sen toimintaverkoston kanssa keskustellen. 

4.3.2 Analysointi 

Havainnoinnin avulla saatuja tietoja on matkan varrella pohdittu ja jalostettu käy-

tännössä toteutettaviin osaamista tukeviin toimintoihin, joita tässä opinnäyte-

työssä kuvaan. Tapaustutkimuksen mukaan olen yhdistänyt havainnointia, testa-

tuista asioista saatua tietoa sekä palveluneuvojien kanssa käydyistä keskuste-

luista koottuja asioita. Reflektointia huomioihin on tehty yhdessä palveluneuvo-

jien kanssa viikoittain. 

Saatuja havaintoja ja tässä työssä käsiteltäviä toiminnassa tehtyjä toimenpiteitä 

on verrattu kirjallisuuteen. Olen pohtinut oman pedagogisen osaamisen kautta 

tiimin ja tiimissä oppimista sekä sen strategista näkökulmaa. 
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5 PROSESSISSA TOTEUTEUT TOIMENPITEET 

Eräässä tiimipalaverissamme ehdotin, että varaisimme pääsääntöisesti perjantai-

iltapäivät aikaa panostaa osaamisen tukemiseen. Päätin, että suljemme asiakas-

palvelun tuntia aikaisemmin (klo 14 sijasta klo 13), joka mahdollistaa kolme tuntia 

viikossa aikaa oppia tai tarvittaessa hyödyntää ruuhkahuippujen aikana viikolla 

kertyneiden töiden purkamiseen. Tämä koettiin hyväksi ajatukseksi. Aloin kokoa-

maan ajatuksia kokonaisuuden lähestymistavaksi, kartoittamaan tilannetta ja tar-

peita. Yhteinen tahtotila ja InfoOmnian palvelumallin mukainen toiminta on pyrkiä 

aina auttamaan ja jättämään hyvä muistijälki asiakkaillemme. 

 

5.1 Osaamistarpeiden selvitys 

Keskustelimme tiimin kanssa siitä, millaisia osaamistarpeita tai toiminnan suju-

misen haasteita heille on noussut toiminnan selkeämmän keskittämisen myötä. 

Esiin nousivat mm. seuraavat asiat: 

• varmistaa, että jokainen palveluneuvoja osaa ja pystyy palvella sujuvasti 

sovitulla vähimmäistasolla minkä tahansa asiakkaan 

• lisääntynyt suomen kieltä taitamattomien asiakkaiden määrä 

• isossa organisaatiossa vaihtuvuus työrooleissa ja yhteyshenkilöissä 

• uusimman tai viimeisimmän tiedon saanti ja olemassaolo 

• toimintojen siiloutumisen purkaminen yhteistyön ja sitä kautta palvelupro-

sessin sujuvoittaminen asiakkaan näkökulmasta 

Tiimissä tapahtuvien keskusteluiden ja yhteisten kehittämishetkien lisäksi kävin 

esihenkilönä jokaisen kanssa kahdenkeskisissä keskusteluissa myös henkilö-

kohtaisen osaamisen kehittymisen keskusteluita. Näiden pohjalta lähdimme miet-

timään yhdessä, mikä tukisi parhaiten henkilökohtaisia intressejä teeman kautta, 

urakehityksen näkökulmasta sekä toiminnan tarpeen myötä. Kukaan ei kokenut 
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tarvitsevansa tai haluavansa tutkintotavoitteeseen koulutukseen. Tarjosin mah-

dollisuutta halukkaille esimerkiksi tuotekehitystyön erikoisammattitutkinnon teke-

mistä omassa työssään sekä ehdottamaan, mikäli heillä olisi ollut omia ajatuksia. 

Henkilökohtaiset intressit keskittyivät lähinnä omaa toimintaa tukeviin osaamisiin 

tai mahdollisesti sisäisesti seuraavaan tehtävään tähtäävään osaamiseen tai työ-

hön tutustumiseen. 

5.2 Osaamista tukevat ja muut työhön vaikuttavat toimenpiteet 

Tässä työssä käsiteltävät osaamista lisäävät keinot nousivat esiin palveluneuvo-

jien kanssa käydyistä tarvekeskusteluista. Osan toimintatavoista olen itse ehdot-

tanut ja osaa tiimiläiset. Valitsin tässä työssä käsiteltäväksi ne toimenpiteet, joita 

ehdimme sinä aikana toteuttaa ja palautekeskusteluja käymään, kun toimin tiimin 

esihenkilönä ja toimintaa johtavana päällikkönä. Valitut toimenpiteet syntyivät 

myös siitä näkökulmasta, että palveluneuvojien toive oli saada nopeasti apua. 

Tunnistin myös, että tilanne vaati nopeaa reagointia ja sellaisen tunteen tuotta-

mista, joka kertoo: meitä kuullaan, asioihin reagoidaan ja esihenkilömme tukee. 

Seppälä (Seppälä, 2019, 50, 52) tutki omassa opinnäytetyössään InfoOmnia Om-

niassa käynnissä olevan asiakaslähtöisen strategiauudistuksen aikana. Hän 

haastatteli palveluneuvojia ja eräs heistä sanoi haastattelussaan näin: 

”Se kausaliteetti olemassa, että jos sinulla on hyvinvoiva henkilöstö, joka on 

orientoitunut asiakasarvon tuottamiseen, niin sinulla on paljon paremmat onnis-

tumisen mahdollisuudet kuin se, että jos sä kohdennat kaiken effortin siihen asi-

akkaan hyvinvointiin, että jotenkin näissä pitää myös tunnistaa sen vipuvarren 

millä näitä asioita tehdään. Meilläkin se, että henkilöstön hyvinvointi on äärimmäi-

sen tärkeä sen takia, että henkilöstö tuottaa sen asiakasarvon. Ja sitten se, että 

hyvinvointi on yksi vetovoimatekijä, myös se, että ja panostamalla laajasti siihen, 

että on hyvät työskentelyolosuhteet.” 
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5.2.1 Palvelukartta 

Vastataksemme haasteeseen, että jokainen InfoOmnian asiakas saa vähintään 

tietyn tason ja osaamisen palveluneuvojan kokemuksesta riippumatta, raken-

simme palvelukartan. Sen otti vastuulleen henkilö, joka oli kiinnostunut itse oppi-

maan samalla sekä omasi hyvät digitaaliset taidot. Palvelukartta toteutettiin mah-

dollisimman yksinkertaisesti. Ohjelmaksi valittiin PowerPoint ja rakenteeksi tee-

mat ja teemoissa asiakkaan tyypillisin kysymysten eteneminen suhteessa koke-

neiden palveluneuvojien kokemukseen tarvittavista tiedoista. 

Kansidiaan koottiin väriteemoittain pääasiat: tutkintotavoitteinen koulutus (alaot-

sikoita mm. perustutkinto, ammattitutkinnot, erikoisammattitutkinnot, oppisopi-

mus, oppivelvollisuus, opiskelun tuet), palvelun maahan muuttaneille (alaotsi-

koita mm. maahanmuuttajien osaamiskeskus, kielikoulutukset, aikuisten perus-

opetus, kotouttamispalvelut), Työväenopisto, palvelut työttömille jne. (Kuva 5.) 

Palvelun edetessä palveluneuvojalla on palvelukartan etusivu auki ja hän voi kli-

kata keskustelun edetessä auki pääotsikon. Sen kautta avautuu sivu, jossa on 

useimmiten kysytyt kysymykset, niihin vastaus, linkit lisätietoihin ja yhteyshenki-

löt. 

 

Kuva 5. InfoOmnian palvelukartan kansisivu (Omnia 2023) 
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Tämä palvelukartta oli ensimmäinen, joka Omniassa koottiin, missä kuvattiin 

kaikki palvelut. Palvelukarttaa alkoivat hyödyntämään myös opot, uraohjaajat, 

muiden palveluiden eri nimikkeiset ohjaavat henkilöt. Jaoimme palvelukartan link-

kiä avoimesti kaikille, joille siitä oli hyötyä omassa työssään, koska se yleisesti 

lisäsi tietoa Omnian laajoista palveluista ja vahvisti asiakkaan saamaan oikeaa 

tietoa. Linkin avulla käyttämisessä ei ole muokkausmahdollisuutta ja saa aina 

käyttöönsä päivitetyn version. Kaikki uusi tai päivitettävä tieto kulkee vastuuhen-

kilön kautta palvelukarttaan. Hänen yhteystietonsa löytyvät kansidian oikeasta 

yläkulmasta (Kuva 5.) 

Palvelukartta toimii erinomaisena pohjana myös perehdytyksessä ja auttaa hah-

mottamaan Omnian palvelukokonaisuuden sekä palveluiden sisällön että yksilön 

osaamistarpeiden näkökulmasta. Perehdyttämisen työkaluna Omniassa on käy-

tössä Intro. Palvelukartta lisättiin yhdeksi merkittävimmäksi osaksi Introon sisäl-

lytettyä perehdytysohjelmaa koko asiakas- ja hakeutumispalveluiden tiimille. Työ-

tehtävästä riippuen, siihen tuli tutustua eri tasoilla. Palveluneuvojan tulee osata 

käyttää työkaluna ja muille (esimerkiksi hakeutumispalvelut, oppisopimuksen asi-

antuntijat tai uraohjaajat) saavat palvelukartan avulla kokonaiskäsityksen Om-

nian palveluista ja tunnistavat sen yhtenä välineenä oman työnsä tueksi. 

”Lisäksi kattava perehdytysmateriaali riittävän yksityiskohtaisena olisi hyödyllinen 

paitsi perehtyjille, myös kokeneemmille silloin, kun eteen tulee jotakin, minkä 

kanssa on harvemmin tekemisissä, tai kokonaan uusia tehtäviä, jotka eivät vielä 

hoidu ulkomuistista.” 

Sitaatti InfoOmnian palveluneuvojan haastattelusta. (Seppälä, 2019, 48) 

 

5.2.2 Täsmäkoulutukset 

Palveluneuvojien toiveena oli saada lisätietoa tai vahvistaa osaamista erilaisista 

teemoista. Jokaisen tuli käydä seuraavat Omniassa yleisesti tarjottavat koulutuk-

set: hätäensiapu, alkusammutus sekä vihaisen asiakkaan kohtaaminen. Tiimi-

keskusteluissa esiinnousseiden tarpeiden mukaan sovin teemoittaisia koulutuk-

sia. Varasimme perjantai-iltapäiviin aikaa sulkemalla asiakaspalvelupisteet tuntia 
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aikaisemmin (klo 14 sijasta klo 13). Näihin koulutuksiin saivat kiinnostuksen mu-

kaan osallistua muissakin tiimeissäni toimivat henkilöt oman kiinnostuksensa mu-

kaan.  

Listasimme yhdessä teemoja, joita koulutushetkiin sopisi. Minun tehtäväkseni jäi 

sopia kouluttaja ja priorisoida teemoja. Selkokielisyyden lisäksi listalle tulivat mm. 

miten tunnistaa eri maiden henkilöllisyystodistukset sekä muu maassa oleskelun 

sallivat dokumentit, Työväenopistossa käytössä oleva Kursor-järjestelmä, Kelan 

rahalliset etuudet, Espoon kaupungin palvelukokonaisuus. 

 

5.2.3 Selkokielinen viestintä ja 

simultaanitulkkauslaite 

Esimerkki onnistuneesta ja erittäin tarpeellisesta koulutuksesta oli kielitietoinen 

viestiminen. Suomi toisena kielenä-opettajamme rakensi kolmen tunnin koulutuk-

sen, jonka tarkoituksena oli avata ja haastaa meitä tunnistamaan selkokielistet-

tävät kohdat omassa kommunikoinnissamme. Tähän koulutukseen oli kaikkien 

kolmen tiimini henkilöstön osallistuttava, koska jokainen vastuualueeni työnteki-

jöistä kommunikoi jollain tavalla ei suomea äidinkielenään puhuvien kanssa. Sel-

kokielisestä viestintätavasta on myös hyötyä kantasuomalaistenkin kanssa.  

Iso ja äidinkieliltään laaja muuta kuin suomea äidinkielenään puhuvan asiakas-

segmentin palveluhaasteet puhuttivat paljon. Pohdimme keinojamme hyödyntää 

erilaisia tulkkauslaitteita. Päätimme kartoittaa simultaanitulkkauslaitteiden tarjon-

taa. Totesimme oman osaamisemme tässä riittämättömäksi ja lähestyin IT-pal-

velupäällikköämme asian tiimoilta. Hän lupasi auttaa ja selvittää sopivan laitteen. 

Muutaman viikon kuluttua saimme avuksemme kaksi simultaanitulkkauslaitetta. 

Tulkkauslaitteet avasivat meille uuden maailman! Saimme palveltua asiak-

kaamme oikein ja tarvittaessa tulkkauslaitteen avulla lähetettyä ohjeet hänen 

omalla äidinkielellään sähköpostitse tulkkauslaitteen litteroimana puheesta. 
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5.2.4 Vierailut 

Kokosimme niitä Omnian palveluita yhteen, joista palveluneuvojat kokivat ensisi-

jaisesti tarvitsevansa lisää tietoa. Sovin osalle perjantaista näihin vierailuita. Mu-

kaan olivat tervetulleita muutkin tiimiläiset oman kiinnostuksensa mukaan. Tar-

kasteluaikana vierailimme nuorten pajoilla sekä Osaamiskeskuksessa. Kummal-

lakin vierailulla kiersimme tiloja ja saimme toimintojen esittelyn. Parasta antia oli 

kuitenkin vapaamuotoiset keskustelut, joissa nousi esiin lukuisia mahdollisuuksia 

tiedottaa ja parantaa keskinäistä yhteistyötä arkisten esimerkkien avulla. Työnte-

kijät tutustuivat toisiinsa henkilökohtaisesti. Jokainen palveluneuvoja kertoi koke-

vansa, että henkilökohtaisen kokemuksen ja asian tuttuuden avulla he osaavat 

ohjata paremmin ja innostavammin palveluita oikeille asiakkaille. Samalla vah-

vistui arvostus hienosta työstä, mitä eri palveluissa tuotetaan. Palveluneuvojat 

kertoivat tämän lisäävän heillekin innostusta kertoa asiakkaille erilaisista mahdol-

lisuuksista. 

Jokaisen vierailun myötä tiimien ja henkilöiden yhteisöllisyys tuntui vahvistuvan. 

Ihmiset tekevät työtä hybridinä ja hyvin hajallaan toisistaan. Yhteiset vierailut li-

säsivät ja vahvistivat myös tiimin yhteistyötä ja yhteisöllisyyttä. Oli ilo seurata, 

miten ihmiset lähtivät viikonlopun viettoon iloisesti jutelleen. 

”Ollaan toinen toistemme asiakkaita ja se päätee Omnialaisten välillä.”  

"Me ei olla yksin mitään." 

”Yhteisöllisyyden vahvistaminen on tärkeetä, se lisää niinku hyvinvointia. Omnian 

oma sisäinen henki tulee olla asiakashenkisyyttä tukeva.” 

(Seppälä, 2019, 46, 52) 

 

5.2.5 Varjostaminen 

Varjostaminen (job shadow) on toimintaa, jossa kollega omasta tai jostakin toi-

sesta työyksiköstä tulee seuraamaan jokapäiväistä toimintaa ja työn tekemistä. 

Työyksikö voi olla oman organisaation sisällä toinen yksikkö, toiminto tai palvelu 
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tai toisessa organisaatiossa. Varjostaminen mahdollistaa oivalluksia toisen työn 

tutustumisen kautta ja auttaa saamaan peilauspintoja omaan työhön. Varjosta-

minen vaatii yksilöltä ja työyhteisöltä valmiutta ottaa vastaan uutta, oppia toisilta 

sekä jakaa kertyneitä omia kokemuksia ja ratkaisuja ongelmiin tai kehittämiskoh-

tiin. (Hätönen 2011.) 

Kahdenkeskisissä keskusteluissa nousi esiin kolmelle palveluneuvojalle henkilö-

kohtaisia kiinnostuksen kohteita, joista olisi hyötyä oman työn lisäksi henkilökoh-

taiseen kasvuun. Näitä toimintoja olivat uraohjaus, oppisopimusosaaminen sekä 

Työväenopiston asiakaspalvelu ja käytössä oleva järjestelmä. 

Palveluneuvojat saavat itse suunnitella työvuorolistansa siltä osin, että jokainen 

tarvittava palvelumuoto täyttyy. Tunnistimme kerran kuukaudessa olevan mah-

dollisuuden, että yksi henkilö kerrallaan voi olla työpäivänsä varjostamassa ha-

luamaansa toimintoa sovitun henkilön kanssa. Ehdimme tarkasteluaikana sopia 

tulevia varjostamisaikoja, mutta emme ehtineet saada kokemuksia, joita olisin 

voinut tuoda tähän opinnäytetyöhön. Vastaanotto palveluneuvojilla ajatukseen oli 

hyvä ja keskusteluissa saamani palaute mahdollisuuteen hyvä. 

"Me kaikki liitytään toistemme tekemisiin"  

Sitaatti InfoOmnian palveluneuvojien haastatteluista. (Seppälä, 2019, 46) 

 

5.2.6 Vastuualueiden jakaminen 

Kokosimme yhteen, millaisia erilaisia vastuita ja teemoja, joissa koemme olevan 

oleellista olla vastuuhenkilön, palveluneuvojien tiimissä tunnistettiin. Listalle tuli-

vat mm. palvelukartta, puhelinjärjestelmä, Kela, viestintä, useampi järjestelmä, 

joissa piti olla käyttäjä tai pääkäyttäjäoikeudet. Jaoimme kullekin henkilölle haluk-

kuuden ja sopivuuden mukaan erilaisia vastuita tai pääkäyttäjyyksiä. Näissä so-

vituissa teemoissa ei tarvinnut enää olla minuun esihenkilönä yhteydessä, vaan 

henkilö sai tietyn vastuun asian hoitamiseen tai siihen liittyvään verkossa tai työ-

ryhmässä toimimiseen ja toimi tiimin tiedon jakajana molempiin suuntiin. Esimer-
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kiksi viestintävastuussa palveluneuvoja sai Omnian viestintätiimistä työparit, joi-

den kanssa he sopivat verkkoviestinnässä toimintatavan tietojen päivitykseen tai 

sopiviin ajankohtaisiin somekanavien nostoja varten. 

Tallensimme vastuulistan kaikkien kolmen johdettavan tiimin yhteiseen sijaintiin, 

josta kuka tahansa pystyi katsoa oikean yhteyshenkilömme eri asioihin liittyen.  

Tämä työ auttoi jaottelemaan työrooleja ja avaamaan, kuinka paljon kenelläkin 

oli perustyön lisäksi vastuuta. Se selkiytti sitä, miten työt jakautuivat ja kuka mi-

hinkin palaveriin osallistuu. Tämä taas kohdentaa resursseja viisaammin. Näiden 

asioiden avaaminen auttoi myös heidän keskinäistä ymmärrystään toisten roo-

leista. Palveluneuvojat alkoivat itse tunnistaa tarpeita ja ottamaan vastuuta asi-

oista eivätkä odottamaan vastauksia annettuina. Esimerkkinä tästä aikaisem-

paan toimii seuraava: puhelinjärjestelmässä oli uusi toiminto, jota emme osan-

neet käyttää. Perinteiseen toimintatapaan kuului se, että esihenkilö selvittää ja 

kertoo ratkaisun. Uudessa toimintatavassamme palveluneuvojalla oli vastinpari 

järjestelmän kanssa ja hän sai itse keskustella asiasta, oppia ja jakaa muille. Tä-

män taustalla oli myös edellisen päällikön opettama toimintatapa, jota lähdimme 

muuttamaan. 

Osassa asioita, kuten pääkäyttäjyyksiä, totesimme, että on hyvä olla vähintään 

kahdella osaaminen ja oikeudet. Kukin on kuitenkin vuorollaan esimerkiksi lo-

malla eikä toiminta voi olla haavoittuvainen. 

  

6 POHDINTA 

Koivuniemi (2019, 29) pohtii opinnäytetyössään havainnoinnin, vertaisoppimisen 

ja benchmarkingin yhteyttä. Palveluneuvojille tarjotuissa ja toteutetuissa osaa-

mista kehittävissä tavoissa nämä yhdistyvät vastaavalla tavalla. Vaikka kyseessä 

ei vierailuissa ole varsinainen benchmarking, siinä toteutuu samankaltaisia asi-

oita. Vierailuiden aikana ja varjostamisissa havainnoidaan, tutustutaan toisen työ-

hön ja vertaisopitaan. Kokonaisuudessaan ja yhdessä monipuolisesti vaikuttavia 

asioita. Tiimipalavereissa ja palveluneuvojien keskenään käymien keskustelujen 
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myötä on syntynyt useita pieniä asioita, jotka ovat vaikuttaneet työn kokonaisuu-

teen joko niitä sujuvoittaen tai muuten toimintatapoja edistäen. Yhteiset koke-

mukset myös tiivistävät heitä ryhmänä. 

”Parhaat tulokset ryhmässä saavutetaan usein, kun sille on nimetty ohjaaja, jolla 

on myös tulosvastuu ryhmän toiminnasta. Jotta kehittymiselle ja uusille ideoille 

saadaan luotua mahdollisimman otolliset edellytykset, keskustelun tulisi olla ref-

lektiivistä ja dialogista. Ryhmän jäsenten on siis perustellen esitettävä mielipitei-

tään, kuunneltava ja rakentavasti kritisoida toistensa näkökulmia, mutta myös 

osattava kyseenalaistaa omat ajattelumallinsa.” (Koivuniemi 2019, 29) 

Tässä opinnäytetyössä todentui Koivuniemen (2019) ajatus parhaiden tulosten 

syntymisestä. Minä toiminnoista vastaavana esihenkilönä johdin osaamista lisää-

viä asioita ja tapoja, keskustelimme, reflektoimme ja ideoimme ohjatusti tiimipa-

lavereissamme. Varmistin, että jokainen saa ja joutuukin esittämään ajatuksiaan. 

Usein hiljaisemmilla enemmän tarkkailevilla oli tuoda lisää huomioita jo keskus-

teltuihin asioihin tai näkökulmiin. 

Vaikka jokaisesta koulutuksesta tai vierailusta ei olisikaan juuri sillä hetkellä mer-

kittävää välitöntä hyötyä, uskon kaiken tiedon lisäämisen ja perspektiivin laajen-

tamisen olevan sekä palvelukokonaisuutta että heitä yksilöinä kuitenkin eteen-

päin vieviä ja vahvistaa työhön sitoutumista. Kaikki asiat eivät ole mitattavissa 

eikä hyötyä välittömästi tunnistettavissa. Oleellista on kuitenkin se, että näitä kou-

lutuksia, vierailuita ja uusia menetelmiä tai laitteita toteutetaan, uusille asioille al-

tistetaan ja tuetaan mahdollistamisen ilmapiiriä.  

Nämä tehdyt asiat tukevat ja vahvistavat hyvää työilmapiiriä sekä yksilön tunnetta 

työnhallinnassaan. Nämä eivät ole kuitenkaan ainoita työssä viihtymisen koko-

naisuudessa. Nämä ovat niitä keinoja, mitä minä voin mahdollistaa päällikkönä. 

Taustalla on kuitenkin iso organisaatio, jossa on paljon työhyvinvointiin ja -tyyty-

väisyyteen vaikuttavia asioita, jotka eivät ole omissa käsissä. Näitä ovat esimer-

kiksi palkkaus (KVTES mukainen palkka), johdon tekemät kaikkiin työntekijöihin 

ja toimintaan heijastuvat linjaukset tai muutokset tai kollegoiden keskinäinen ke-

mia. Myöskään järjestelmien vaihto sujuvampiin tai joidenkin resursointien koh-

dentaminen kokonaisuudessa tuloksellisemmalla tavalla eivät ole käsissämme ja 

heijastukset vaikuttavat palveluneuvojien työhön. 
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6.1 Johtopäätöksiä 

Työn teoriaosuus tuki ajatustani siitä, että tekemäni asiat olivat oikean suuntaisia. 

Pidemmällä tähtäimellä koulutuksia tai muita työssä kuvattavia asioita ei olisi tul-

lut yhtä paljon, kuin toimintatavan käynnistysvaiheessa. Tässä en päässyt seu-

raamaan toimintojen vaikutuksia pidemmällä ajalla tai seuraamaan, millä tavoin 

toiminta kehittyi ja millaisia vaikutuksia sillä on sekä laajemmassa kuvassa Om-

niassa että yksilöiden omien kehityshalujen kanssa. 

Tutkimusmenetelminä havainnointi ja asian käsittely tapaustutkimuksena sopivat 

tilanteeseen. Pohdin joiltain osin myös kyselyn tekemistä palveluneuvojille hei-

dän oman kokemuksensa ja tuntemustensa saamiseksi. Pohdin, olisiko kyselyn 

tekeminen tuottanut avoimien keskusteluidemme lisäksi lisäarvoa. Päädyin, että 

avoimet keskustelut olivat kokonaisuuden kannalta yhteistyötämme tiivistäväm-

piä ja kysely olisi ollut etäisempi toimintatapa. 

Oma käsitykseni siitä, että tiimiläisiä pitää kuulla, vastata tarpeisiin ja tarjota mah-

dollisuutta kehittyä yksilönä ja työssään ovat keskeisiä työhyvinvoinninkin näkö-

kulmasta. Tämän työn tekemisen myötä vahvistui myös ajatukseni siitä, että esi-

henkilö pystyy vaikuttamaan pienilläkin asioilla merkittävästi. 

Tähän työhön koottujen tietojen kannalta prosessimainen eteneminen tuotti toi-

mintojen konkreettisen hyötyjen kannalta merkittävämpää välitöntä hyötyä, kuin 

pelkkä teoreettinen analysointi. On tarpeen tutkia asioita oppimisen ja organisaa-

tion näkökulmasta. Nyt toteutetut konkreettiset nopeat kokeilut auttamaan palve-

luneuvojien tilannetta toimivat hyvin yksilöiden jokapäiväisen työn ja työssä on-

nistumisen tunteen vuoksi. Prosessin aikana käytyjen keskusteluiden myötä pal-

veluneuvojille selkiytyi, millaisia vastuita on yksilöllä itsellään toimijana asioiden 

kehittymisen kannalta sekä mitä esihenkilö voi tehdä lyhyellä ja pidemmällä aika-

välillä osaamistarpeiden tukemisessa. Yhteinen vanha käsitys keskuste-

luidemme kautta on se, että avoin jatkuva keskustelu eri näkökulmilta on keski-

össä pieniin ja isompiin onnistumisiin kokonaisuuden kannalta. 
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6.2 Vaikutus yleiseen ilmapiiriin ja työhyvinvointiin 

Rauramo (2012) on kehittänyt työhyvinvoinnin portaat -mallin kuvaamaan työhy-

vinvointiin liittyviä asioita Maslowin (1943) tarvehierarkiaa mukaellen. Portaiden 

ala-askelmien alapäässä on terveys ja ylimmällä portaalla osaaminen (Kuva 6.) 

Askelmat kuvaavat keskeisiä tekijöitä, jotka vaikuttavat työhyvinvointiin. Mitä pa-

remmin työntekijän tarpeet aina edellisellä askelmalla täyttyvät, sitä enemmän 

työntekijä saa työstään hyvinvointia. (Rauramo 2012, 13-15). 

 

Kuva 6. Työhyvinvoinnin portaat (mukaillen Rauramo 2012, 13-15) 

Sosiaalisilla suhteilla on myös vahva vaikutus työhyvinvointiin. Keskeistä on kol-

legoiden kanssa käytävällä vuorovaikutuksella sekä sosiaalisen tuen saamisella. 

(Rauramo 2012, 104-105.) 

Vierailukäyntien loppuessa oli silmiinpistävää se, miten hyvä mieli ihmisille tuli jo 

pelkästään siitä, että olimme yhdessä. Toinen selkeä hyvää tuottava oli ideat, 

mitä vierailuista sai oman työn kehittämisen tueksi sekä ylpeys, miten hienoja 

palveluita Omniassa on.  

Sain palautetta, että sekin tuntui palveluneuvojista (sekä muista eri tiimeissäni 

työskentelevien) mielestä hyvältä, että työtä ei lopetettu perinteiseen tiiviiseen 

työntekoon vaan enemmän yhteisölliseen ja vapaamuotoisempaan hetkeen. Tätä 

en ollut miettinyt etukäteen. 

Jos pohdin Rauramon työhyvinvoinnin porrasmallin mukaisesti tehtyjä toimenpi-

teitä, vaikutimme kolmeen ylimpään askelmaan ja sitä kautta vahvasti työhyvin-

vointia lisäävästi. Emme voineet vaikuttaa muutamiin yleisiin Omniassa oleviin 

Terveys

Turvallisuus

Yhteisöllisyys

Arvostus

Osaaminen
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asioihin omien toimintojemme myötä, joilla on vaikutusta yleiseen tyytyväisyy-

teen. Omniassa mitataan Cixtranet -kyselyiden avulla säännöllisesti työntekijöi-

den hyvinvointia ja kokemusta. Kyselyä ei ehtinyt tulla sopivasti, jotta olisin voinut 

katsoa vaikutuksia sen kautta. Vaikutus ja mielikuva on syntynyt käytyjen kes-

kusteluiden ja havainnoin perusteella. 

6.3 Luotettavuus ja pätevyys 

Kokeilluissa osaamista lisäävissä toimissa välitön hyöty on nähtävissä ja siltä 

osin tulokset ovat luotettavia. Käytetty kirjallinen materiaali laaja-alaista, josta löy-

tyy klassikkoteosten lisäksi kansainvälisiä teoksia sekä erilaisten asiantuntijata-

hojen julkaisuita. Omissa havainnoissani ja analysoinneissani olen pyrkinyt ole-

maan objektiivinen. Havainnoimalla voi kuitenkin jäädä asioita havaitsematta. 

Oma henkilökohtainen kiinnostukseni asiaan ja pedagoginen taustani ovat autta-

neet syventymistä asiaan. Kuitenkin on mahdollisuus siihen, että omat johtopää-

tökseni ovat puolueellisia tukemaan omaa ajatteluani. 

6.4 Ehdotus jatkotutkimukseen ja -kehittämiseen 

Opinnäytetyössäni käsiteltyjä asioita voi hyödyntää InfoOmnian jatkokehittämi-

sessä ja selvittää, ovatko valitut tavat olleet hedelmällisiä ja tarpeellisia jatkaa 

vakituisena toimintatapana. Onko jokin tehdyistä toimenpiteistä merkittävämpi pi-

demmällä aikavälillä kuin osa tässä toteutetuista toimenpiteistä? Entä miten toi-

misi monistettavuus tai skaalaaminen Omnian muissa toiminnossa tai muissa 

monikanavaisissa palvelutoiminnoissa? 

Jatkotutkimuksena näkisin tässä tehtyjen toimenpiteiden pitkäaikaiset vaikutuk-

set palvelun tasona sekä yksilöiden kokemuksen näkökulmasta.  

Olisi kiinnostavaa selvittää myös palveluneuvojien omia kokemuksiaan siitä, 

onko tämä parantanut heidän ammatillista kehittymistään toivotulla tavalla. 
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LIITTEET 

Liite 1. Palveluneuvojan työnhakuilmoitus 

Palveluneuvojan työnhakuilmoitus 

InfoOmnia palvelee kaikkia Omnian opiskelijoita ja opiskelusta tai palveluista kiin-

nostuneita. InfoOmnian palveluihin kuuluvat palveluneuvonta ja ohjaus liittyen 

opiskeluun tai valmentautumiseen Omnian erilaisissa palveluissa ja koulutuk-

sissa. 

Palvelemme asiakkaitamme asiakaspalvelupisteiden lisäksi erilaisin etämenetel-

min (puhelimen ja sähköpostin lisäksi esim. videoyhteyksin). Moni asiakkais-

tamme ei puhu suomea äidinkielenään, joten taito palvella selkokielisesti ja kär-

sivällisesti ovat arvokkaita ominaisuuksia meidän palveluneuvojallamme. In-

foOmniassa kaikki meitä lähestyneet autetaan parhaalla mahdollisella tavalla 

mutkattomalla ja hyväntuulisella otteella. 

Me kehitämme jatkuvasti toimintaamme ja haemme parhaita mahdollisia toimin-

tatapoja muuttuvassa ympäristössä. Palveluasenteen lisäksi etsimällämme uu-

della tiimikaverilla on perushyvät tekniset taidot, hän tuntee mahdollisesti jo en-

nestään koulutuksen maailmaa ja järjestelmiä sekä esimerkiksi opintotuki, koulu-

matkatuki, erilaiset hakumuodot ja rahoitukset eivät ole vieraita asioita tai pääset 

nopeasti kiinni näihin. 

Tehtävä edellyttää soveltuvaa korkeakoulututkintoa ja erinomaista suomen kielen 

taitoa. 

Ennen kaikkea uusi kollegamme on lämminhenkinen ja ihmisläheinen tiimipe-

laaja, joka pystyy palvelemaan selkokielisyyden lisäksi asiakkaitamme myös eng-

lanniksi. Eduksi luetaan esim. farsin, somalian tmv kielen hallinta.  

Työpaikkailmoitus Kuntarekryssä, laatinut Petra Morbin 

 


