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silla Yritys X:n tyontekijat olivat kokeneet hydtyneensa tydohjeista tyonteon aikana.
Saatujen kehitysideoiden pohjalta tultiin myos siihen tulokseen, etta tydohjeiden ke-
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In this thesis, new work instructions were developed to support sales personnel in
their tasks. Company X commissioned the project. Company X had previously used
work instructions, but they had not been updated in a decade. Company X felt that
the work instructions should be updated to meet the company’s current needs, as
they could help improve the efficiency of the employees’ time, as well as ensure con-
sistent operations and customer service.

The development project updated existing work instructions and created entirely new
ones. At the same time, a new storage place for the work instructions was also
sought, as there had been challenges in maintaining and using the old storage place.
The knowledge base of the thesis explored the definition of the work instructions and
analyzed the perspectives of their need. Guidelines and data collection methods re-
lated to the drafting of instructions were also examined in the knowledge base.

The development was carried out as an action study, in which the work instructions
were put into use for one year. After this, it was investigated whether the instructions
had been helpful to the employees while working and how they could be developed
in the future. The study of the thesis was carried out as a qualitative study, in which a
questionnaire was used as a data collection method. All employees of the company
participated in the survey, and four responses were received.

The knowledge base of the thesis as well as other similar studies supported the re-
sults obtained, as the employees of Company X had felt that they had benefited from
the work instructions while working. Based on the development ideas received, it was
also concluded that it would be worthwhile to continue developing the work instruc-
tion in the future. Based on the research carried out in the thesis, it can be said that
the developed work instructions met the needs of Company X.
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1 Johdanto
1.1 Tyo tausta ja tavoite

Tama opinnaytetyd toteutettiin toimeksiantona vahittaiskauppaa harjoittavalle
Yritys X:lle. Opinnaytetydn tarkoituksena oli kartoittaa yrityksen olemassa ole-
vien tyoohjeiden nykytila seka kehittaa niista uudet ja ajankohtaisemmat versiot
Yritys X:n kaikille tyontekijoille. Tyoohjeita kehitettiin muokkaamalla olemassa
olevaa tietoa, poistamalla vanhentunutta tietoa seka lisaamalla uutta ja tarpeel-
lista tietoa. Tyoohjeisiin kerattiin tietoa Yritys X:n olemassa olevien materiaalien
lisaksi toimitusjohtajalta, tyontekijoiltda sekad muista ulkoisista lahteista, kuten la-

eista ja alan vakiintuneista kaytannoista.

Tyobohjeiden kehittamistehtavan antoi toimeksiantajayrityksesta toimitusjohtaja
Sula. Toimitusjohtaja koki tydohjeiden paivittamisen Yritys X:ssa tarpeelliseksi
sujuvamman tyonteon takaamiseksi. Tyoohjeiden uskottiin helpottavan ja no-
peuttavan tyontekijoiden paivittaista tyontekoa seka ne loisivat mahdollisuuden
tehokkaammalle ja tasalaatuisemmalle tyonteolle. Toimeksiantaja koki myos,
etta paivitettyjen tydohjeiden olemassaolo todennakdisesti vapauttaisi enem-
man aikaa omien tyotehtavien hoitamiseen. Toimitusjohtaja oli osallistunut pai-
vittain tyontekijoiden yksittaisten tyotehtavien ohjeistukseen, koska tyotehtaville
ei ollut olemassa selkeita tydohjeita. Toimitusjohtaja uskoi siis, etta tydohjeiden
avulla hanen ty0aikaansa ei enda kuluisi paivittain tyontekijoiden tyotehtavien
ohjeistukseen, silla yksittaisten tyotehtavien tydohjeet |0ytyisivat jatkossa tyon-

tekijoille tydohjekansiosta. (Sula 2024a.)

Opinnaytetyon aihe ja toimeksiantaja valikoitui henkildkohtaisten syiden vuoksi.
Kirjoittaja itse tyoskentelee Yritys X:ssa myymalapaallikkdona, joten kehittamis-
tydn aikana hyddynnettiin myds hanen omia ajatuksiaan seka nakemyksiaan.
Kirjoittaja vastaa uusien tyontekijoiden perehdytyksesta seka ohjeistaa tyonteki-
joita heidan paivittaisissa tyotehtavissaan Yritys X:ssa. Kirjoittaja koki, etta tark-

kojen ja ajankohtaisten tyoohjeiden avulla hanen olisi helpompi tulevaisuudessa



ohjeistaa tyontekijoita tydtehtavien parissa kuin myds uusien tyontekijoiden pe-

rehdytyksen aikana.

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia uudet tydohjeet, jotka vastaisivat Yritys X:n
tamanhetkisiin tarpeisiin ja selvittaa tydohjeille sopivin sailytyspaikka. Opinnay-
tetyOprosessin aikana uudet tydohjeet otettiin kayttdon yrityksessa ja niiden toi-
mivuutta tutkittiin, kun tydohjeet olivat olleet tyontekijoiden kaytettavissa vuoden
ajan. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, millaisina tyontekijat kokivat uudet
tydohjeet ja auttoivatko ne heita tyotehtavien teossa. Opinnaytetyon tavoitteena
oli myos selvittda, miten uusia tydohjeita voitaisiin parantaa ja kehittaa lisaa tu-

levaisuudessa.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Yritys X on vahittaiskauppaa harjoittava osakeyhtio, joka on perustettu vuonna
2003. Yrityksen perustaja ja tamanhetkinen toimitusjohtaja Sula omistaa yrityk-
sen kaikki osakkeet. Yritys X keskittyy erikoistavaroiden kauppaan etamyyntina
seka myymalatoimintana yhdessa myymalassa Vantaalla. Yritys on pieni perhe-
yritys, joka on toiminut alan uranuurtajana Suomessa jo 20 vuoden ajan keskit-

tyen kotimaan markkinoille.

Yritys X myy helmia seka korutarvikkeita kuluttajille seka muille yrityksille ja ta-
hoille kuten esimerkiksi kouluille, kunnille seka yhdistyksille. Toimintaa ei ole ol-
lut suunnitelmissa laajentaa uusien myymalodiden muodossa, mutta valikoiman
laajentamista uusiin kasitydharrastetuotteisiin on harkittu. Yritys on kuitenkin
suunnitellut vuosien aikana verkkokauppatoiminnan laajentamista Euroopan
markkinoille, mutta osaavan henkildkunnan saatavuuden seka vaihtuvan talous-
tilanteen vuoksi ratkaisevia askelia suunnitelmien toteuttamiseen ei ole viela

otettu.

Yrityksessa tyoskentelee talla hetkella toimitusjohtajan ja myymalapaallikon li-
saksi kaksi kokoaikaista ja kolme osa-aikaista myyjaa. Yrityksen tyontekijoiden
tydtehtaviin kuuluvat muun muassa monikanavainen asiakaspalvelu, tuotteiden

esikasittely seka verkkokauppatilausten kasittely. Tyotehtavat ovat moninaisia



ja niiden toistuvuus vaihtelee suuresti. Useimpia tyotehtavia tehdaan paivittain,
mutta lahes joka viikko esiintyy my6s harvemmin vastaantulevia tehtavia. Tyo-
ohjeiden olemassaolo mahdollistaisi tiedon sailyttamisen ja tasalaatuisen toi-
minnan yllapidon. Tydohjeisiin kerrytettya tietoa voitaisiin hyodyntaa paivittaisen
tydnteon yhteydessa, harvinaisempien tilanteiden kohdalla seka uusien tyonte-
kijoiden perehdytyksen aikana. Tydohjeiden avulla voitaisiin luoda standardit
tydtehtavien suorittamiseen, sujuvoittaa paivittaista tyontekoa seka yllapitaa ko-

konaisvaltaista toiminnan laatua.

1.3 Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetyd tehtiin kehittamishankkeena, jonka tuloksena syntyi valmiita tyo-
ohjeita Yritys X:lle seka tyokalut ohjeiden yllapitamiseen tulevaisuudessa. Kehit-
tamishanke toteutettiin toimintatutkimuksen muodossa, jossa pyritdan ratkaise-
maan kaytannon tydssa ilmenevia ongelmia ja saamaan aikaan muutosta yh-
dessa koko tydyhteisdn voimin. Toimintatutkimuksessa keskitytaan siihen, mi-
ten asiat ovat ja miten asioiden tulisi olla seka tavoitellaan nykytilanteen muutta-
mista tutkimalla organisaation toimintatapoja ja -tilanteita. Toimintatutkimuk-
sessa on tarkeaa ottaa myods kaytannon tyossa toimivat inmiset mukaan ja ke-
hittda yhdessa ratkaisuja ongelmien ratkaisemiseksi. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2015, 58.)

Toimintatutkimuksessa voidaan hyddyntaa seka laadullisia ettd maarallisia me-
netelmia, kunhan menetelmat on valittu tutkimuskohteeseen nahden sopiviksi.
Tutkimusaineistoa voidaan kerata esimerkiksi havainnointien, kyselyiden, ryh-
makeskustelujen tai haastatteluiden muodossa. Toimintatutkimus on osallista-
vaa tutkimusta, joten menetelmat kannattaa valita sen mukaan, etta tuloksiin
saadaan mahdollisimman paljon organisaatiossa toimivien henkildiden nake-
myksia, kokemusta ja hiljaista tietoa mukaan. Toimintatutkimuksessa voidaan
myoOs dokumentoida ja hyddyntaa organisaation jasenten valisia keskusteluita,

joita ilmenee kehittamisprosessin aikana. (Ojasalo ym. 2015, 61-62.)



Toimintatutkimuksen luonteeseen kuuluu syklisyys eli kehamainen prosessi,
jossa palataan aina takaisin uuteen alkupisteeseen, josta uusi kehittamiskierros
alkaa. Kehittdaminen tapahtuu sykleissa, jossa pyritdadn ymmartamaan, analysoi-
maan ja kehittdmaan kaytantoja seka toimintatapoja. Jokainen kehittamiskierros
ei kuitenkaan ala samasta alkupisteesta, silla kehittamisen aikana on voinut ta-
pahtua uuden oppimista, jonka myota alkupiste ei ole enaa sama kuin mista
alun perin lahdettiin liikkeelle. (Kaisla 2023, 46.)

Toimintatutkimus lahtee nykytila-analyysista, jossa tarkastellaan kehitettavaa
kohdetta ennen mitaan suunnitelmien laatimista tai tavoitteiden miettimista. Ny-
kytila-analyysista seuraa tavoitetila, jossa kuvitellaan haluttu lopputulos ilman,
etta mietitdan konkreettisia toimenpiteitd seka haasteita, joita kehittamistyo tu-
lee pitamaan sisallaan. Tavoitetilan jalkeen siirrytdan suunnitteluvaiheeseen,
jossa pyritdan arvioimaan, miten kehitetty ratkaisu toimisi kaytannon tydssa.
Suunnitteluvaiheesta kehitysidea viedaan taytantdédnpanoon eli sen toimivuutta
testataan ja seurataan maaritellyn kokeilujakson ajan. Taman jalkeen kokeilu-
jakson tuloksia mitataan ja arvioidaan. Arvioinnissa otetaan huomioon niiden
henkildiden palaute, jotka ovat olleet eniten tekemisissa kehitetyn ratkaisun
kanssa. (Kaisla 2023, 46—47.)

Nykytila-analyysi

/7

Taytantodnpanon
arviointi

N

Tavoitetila

J

Suunnitelman

thytantdonpano Suunnitteluvaihe

Kuvio 1. Toimintatutkimuksen syklisyyden vaiheet.



Opinnaytetyoprosessi sai alkunsa tammikuussa 2024, kun Yritys X:n toimitus-
johtaja esitti toivomuksensa tydohjeiden kartoituksesta ja kehittdmisesta. Toimi-
tusjohtaja oli kokenut, etta tyontekijoiden paivittaista tyoskentelya olisi hyva ke-
hittaa ja han koki, etta tydohjeiden avulla voitaisiin saavuttaa tasalaatuisempaa
ja tehokkaampaa tydskentelya. Toimitusjohtajalla oli aikaisempaa kokemusta
siita, miten toimivat tydohjeet olivat auttaneet tydntekijoita monien erilaisten pie-
nempien tyotehtavien suorittamisessa. Yritys X:n olemassa olevat ty6ohjeet ei-
vat kuitenkaan vastanneet enaa tamanhetkisiin tarpeisiin, silla vuosien aikana
tydohjeita ei ollut paivitetty aktiivisesti ja niissa oli osittain vanhentunutta tietoa.
(Sula 2024a.)

Tyobohjeiden kehittamisen lahtdkohtana oli, etta niiden sisallon tulisi vastata Yri-
tys X:n tamanhetkisiin tarpeisiin seka olla tydntekijoille helposti saatavilla. Tyo-
ohjeiden tulisi sisaltdd mahdollisimman tarkkoja kuvauksia seka valokuvia yksit-
taisista tyotehtavista seka muita tarkeita yleisohjeita esimerkiksi tydnteon turval-
lisuuteen ja ergonomiaan liittyen. Tydohjeiden kartoitus lahti erilaisten tyotehta-
vien kategorisoimisella seka tydohjeiden sailytyspaikan vaihtamisella. Huhti-
kuussa 2024 ensimmaiset kehitetyt tydohjeet otettiin kayttoon Yritys X:ssa ja nii-
den toimivuutta seurattiin vuoden ajan. Ennen kehittdmistyon aloittamista seka
sen aikana tutustuttiin tydohjeiden maaritelmaan tarkemmin seka etsittiin 1ah-
teita, jotka kertoisivat tarkemmin tydohjeiden tarpeellisuudesta. Aiheeseen tu-
tustumisen pohjalta laadittiin opinnaytetyon tietoperusta, jossa kasiteltiin tydoh-
jeiden tarpeellisuutta neljan eri nakdkulman kautta. Lisaksi tietoperustaan liitet-

tiin myos hyvien tydohjeiden laatimiseen liittyvia ohjeistuksia seka suosituksia.

OpinnaytetyOssa toteutettiin kehittamistyon jalkeen kyselytutkimus, joissa kysyt-
tiin Yritys X:n tyontekijoiden mielipiteitad tydohjeiden sisallosta, ulkomuodosta ja
toimivuudesta. Kysely toteutettiin huhtikuussa 2025, kun uudet tydohjeet olivat
olleet kaytossa vuoden ajan. Kyselytutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa uu-
sien, kehitettyjen tydohjeiden toimivuutta Yritys X:ssa seka vertailla naita tulok-

sia artikkeleihin ja muihin samankaltaisten tutkimuksien tuloksiin.



Kyselytutkimuksen tuloksista oli tarkoitus saada palautetta kehitetyista tyooh-
jeista seka vastaanottaa mahdollisia jatkokehitysideoita, joiden avulla tydohjeita
voitaisiin parantaa tulevaisuudessa. Kyselyn tuloksia verrattiin muihin tehtyihin
tutkimuksiin, joiden avulla voitiin pohtia syvallisemmin tydohjeiden tarpeelli-
suutta tyonteon kannalta. Lopuksi arvioitiin myos opinnaytetydprosessin onnis-

tumista seka pohdittiin kehityskohtia opinnaytetyon suoritukselle.

Toimeksiannon saanti

S

Kehittamistyon aloittaminen

S

Opinnaytetydn aiheeseen tutustuminen

S

Kehittamistyon vienti kaytannon tydhon

S

Tyobohjeiden toimivuuden arviointi kyselytutkimuksen muodossa

S

Tutkimustulosten analyysi, vertailu ja jatkokehitysideat

A4

Opinnaytetydprosessin arviointi

Kuvio 2. Opinnaytetyoprosessi.

2 Tyoohjeet

Tyoohjeet ovat kirjallisia, suullisia tai visuaalisia materiaaleja, jotka sisaltavat yk-
sityiskohtaiset tiedot tietyn tyotehtavan suorittamiseen. Ne toimivat tyonteon
tydkaluina seka sisaltavat maaritelmat halutusta laadusta tyotehtavien toteutuk-
sessa. Laadukas tydohje sisaltaa riittavasti selkeita kuvauksia seka tarpeellista
tietoa, jotta tyontekijan ei tarvitse arvailla tai etsia lisaa tietoa tyotehtavan suorit-
tamiseen. Laadukkailla tydohjeilla voidaan saavuttaa tyon tekeminen mahdolli-
simman tehokkaasti seka pitaa huoli, etta tyontekijat voivat suorittaa tyétehta-

vansa turvallisesti ja oikeaoppisesti. (Haug 2015.)



Tyoohjeita voidaan hyddyntaa myos perehdyttamisessa ja tydnopastuksessa.
Perehdytyksen avulla tydntekija pystyy tydskentelemaan tyotehtavissaan oike-
alla ja turvallisella tavalla ja tydnopastuksessa varmistetaan, etta tyontekija
osaa tyotehtavansa, hallitsee siihen liittyvien koneiden ja tyovalineiden kayton
seka tietaa, miten toimia hairio- ja poikkeustilanteissa. Perehdytyksessa anne-
taan tyontekijalle perusvalmiudet toimia uusissa tyotehtavissaan, kun taas tyon-
opastuksessa pyritdan auttamaan tydntekijaa, kun esimerkiksi hanen tyotehta-
vansa vaihtuvat, tydmenetelmat muuttuvat tai tyo toistuu harvoin. (Luutonen &
Murtomaa 2025, 137—141.) Perehdytyksessa voidaan myds varmistaa, etta
tyontekijat hyddyntavat samoja tyotehtavien suorittamiseen kaytettavia materi-
aaleja kuin organisaation kokeneemmat tyontekijat, jotta tydn laatu pysyy sa-
mana tekijasta riippumatta. Tyoohjeiden avulla voidaan parantaa tydnteon laa-
tua seka tukea tydopastuksen toteuttamista, silla tydohjeet sisaltavat kaikki tar-

vittavat tiedot tyotehtavien suorittamiseen.

Tybnantajalla on tydsopimuslain mukaan yleisvelvoite huolehtia, etta tyontekija
voi suoriutua tyodtehtavistaan silloin, kun yrityksen toimintaa, tyotehtavaa tai tyo-
menetelmid muutetaan tai kehitetdan (TSL 2001, 2 luku 1 §). Tyoohjeiden laati-
minen, kayttdonotto seka paivittaminen taytyy tehda organisaatiossa niin, etta
kaikkien tyontekijoiden yksilolliset osaamistasot otetaan toiminnassa huomioon.
Tyoohjeiden tulee olla sellaisessa muodossa, etta tyontekija kykenee suoritta-
maan tydnsa ongelmitta niiden avulla. Tyonantajan tulee huolehtia myds tyotur-
vallisuuden toteutumisesta organisaatiossa. Tyo6turvallisuuslain mukaan tyonan-
tajan on toistuvasti tarkkailtava tydymparistda ja tydtapojen turvallisuutta seka
huolehdittava siita, etta kaikki turvallisuutta ja tyontekijoiden terveytta koskevat
toimenpiteet otetaan huomioon koko organisaation toiminnassa (Tyoturvalli-
suuslaki 2002, 2 luku 8 §). Tydohjeiden avulla tydnantaja voi ohjeistaa tyonteki-
joita tyodtehtavien oikeaoppiseen ja turvalliseen tekemiseen, jonka myo6ta voi-

daan edistaa tyontekijoiden terveytta ja minimoida tydtapaturmien sattumista.



2.1 Tyoohjeiden luominen

Tyoohjeita luodaan organisaation ja sen tydntekijoiden tarpeiden mukaan. Luo-
misprosessi alkaa, kun havaitaan tyotehtava, jonka suorittamiseen tarvitaan kir-
jalliset tai visuaaliset ohjeet. Tydohjeen luomisen aikana tulee ottaa huomioon
niiden kayttajaryhma seka heidan koulutus- ja osaamistasonsa. Eri tyovaiheet
seka termit tulee kirjata selkeasti tyoohjeisiin, jotta organisaation nykyiset seka
tulevat tyontekijat pystyvat ymmartamaan tyotehtavan toteuttamisen kokonai-
suuden. Tyoohjeiden luomisessa voidaan hyddyntaa tarvittaessa visuaalisia
materiaaleja esimerkiksi kuvia tai video-ohjeita kirjallisten ohjeiden tukena. Tyo-
ohjeiden luomisen yhteydessa paatetaan myos niiden sailytyspaikka. Tydohjeita
voidaan sailyttaa fyysisessa muodossa esimerkiksi paperisena kansiossa tai

sahkoisessa muodossa organisaation sisaisessa verkossa. (Laitinen 2019.)

Tyobohjeiden luomisessa voidaan hyddyntaa yrityksessa jo olemassa olevaa tie-
toa seka kerata hyodyllista tietoa organisaation ulkopuolelta esimerkiksi alan
vakiintuneista kaytannoista, laeista ja sdadoksista. Luomisprosessin aikana
kannattaa tutkia ja tarkkailla tarkasti tyotehtavan tai -prosessin eri vaiheita, kay-
tantoja seka tarpeellisia tietoja, jotka voitaisiin sisallyttda ohjeisiin. Tyoohjeiden
luomista varten voidaan myods haastatella henkil6ita, joilla on tyotehtaviin liitty-
vaa kokemusta. Haastatelluilta henkildilta voi saada arvokkaita ja hyodyllisia tie-
toja, jotka auttavat tydohjeiden luojaa tekemaan tyoohjeista kattavammat ja tar-
kemmat. (Oragui 2024.)

Tyoterveyslaitoksen Tyopiste-verkkolehti on listannut kahdeksan neuvoa, joiden
avulla voidaan luoda mahdollisimmat hyvat tydohjeet. Neuvoja ei valttamatta
tarvitse noudattaa niiden listaamassa jarjestyksessa, mutta niiden avulla voi-
daan edetd myoOs suunnitellussa jarjestyksessa tydohjeiden luomisprosessin ai-
kana. (Sarkkinen 2021.) Oheisessa kaaviossa on listattu kaikki artikkelin neuvot

tydohjeiden luomiseen.



Muista

Ohsgg&n gﬁ:(eeé Esita asiat perusasiat - ol
Jrakenne rittavan tarkasti ohjeen muoto

mika tahansa

Tallenna ohjeet
samaan
paikkaan

Pyyda ohjeen
kayttajaa
testaajaksi

Paivita ohjetta ja
kerro, mika
muuttui

Auta ihmisia

Kaykaa tarkeat

ohjeet lapi

ohjetulvassa yhdess

Kuvio 3. Tyopiste-verkkolehden kahdeksan vinkkia tydohjeiden luomiseen.

Hyvassa tyoohjeessa kerrotaan, mita ohje koskee ja kenelle se on tarkoitettu.
Tyobohjeen tulee edetd johdonmukaisesti ja kertoa, mita tydntekijan tulee tehda
jokaisessa tyovaiheessa. Tydohjeen sisallon tulee sisaltaa kaikki tarpeellinen ja
tarkea tieto tydtehtavan suorittamisesta. Rakenteellista selkeytta voidaan tuoda
valiotsikoilla ja sisallysluettelolla, jotka kertovat, mita ohjeessa kasitellaan ja
missa kohdassa. Tydohjeen lopussa kannattaa olla myds maininta, kenelta
tydntekija voi kysya neuvoa, jos jokin kohta ohjeessa jai epaselvaksi tai tyonte-

kija ei pysty soveltamaan ohjetta omaan tilanteeseensa. (Sarkkinen 2021.)

Tyoohjeiden muotoa valitessa tulee ottaa niiden helppokayttdisyys huomioon,
silla erilaiset alustat toimivat eri tavoin. Ohjeita kannattaa sailyttaa sellaisissa
paikoissa, jotka ovat helposti tyontekijdiden saatavilla. Organisaation kannattaa
my0s valita yksi tietty paikka, johon kaikki ohjeet tallennetaan. Sailyttamispai-
kassa olisi hyva olla tiedon hakua varten toiminto, joka nopeuttaa oikean tyéoh-
jeen etsimista. Tydohjeet voidaan myos lajitella tydtehtavien tai teemojen mu-

kaan nimettyihin kansioihin, jotta ne I0ytyisivat helpommin. (Sarkkinen 2021.)
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Ennen kun tydohje otetaan laajempaan kayttdon organisaatiossa, tydohjeen
laatijan kannattaa pyytaa yhta tydntekijaa testaamaan tydohjeen toimivuus.
Testauksen aikana nahdaan, auttaako ohje tyontekijaa tyétehtavan suorittami-
sessa alusta loppuun saakka. Jos tydohjeesta puuttuu tarpeellista tietoa tai si-
saltd on epaselvaa, ohjeita pystytaan myos kehittdmaan tyontekijan palautteen
avulla. (Sarkkinen 2021.)

Tyobohjeita voi joutua paivittamaan, mikali tydtehtavan suorittamisessa tapahtuu
muutoksia. Paivityksista tulee kertoa kaikille ja ilmaista selkeasti tydohjeissa,
jotta tydohjeiden tieto pysyy ajankohtaisena. Mikali ohjeita tehdaan ja paivite-
taan jatkuvasti, esihenkildiden kannattaa kertoa tyontekijoille, mitka ohjeet ja
paivitykset koskevat juuri heidan tyotaan. Tyoohjeiden esittelyyn ja kertomiseen
kannattaa varata aikaa, jotta tyotekijoillda on oppimisen lisaksi mahdollisuus
my0s esittaa tarkentavia kysymyksia ja pohtia, miten tydohjeen hyddyntaminen

onnistuu kaytannon tyossa. (Sarkkinen 2021.)

2.2 Tyoohjeiden vaikutus

Tyobohjeiden avulla voidaan saavuttaa monia asioita tydnteossa seka tyonteki-
jéiden hyvinvoinnin yllapidossa. Tyoohjeet mahdollistavat tyétehtavien toteutta-
misen tehokkaasti ja tuottavasti, kun niiden laatimisessa on tarkasteltu tyonteon
eri vaiheita ja kokonaisuutta laadun takaamisen seka resurssien kulutuksen na-
kokulmista. Tyoohjeet sisaltavat suuren maaran ajan saatossa kertynytta tietoa,
joita voivat hyddyntaa kaikki organisaation nykyiset seka tulevat tyontekijat.
(Oragui 2024.)

Tyobohjeet sisaltavat organisaatiossa ennalta maariteltyja kaytantoja ja saantoja,
joita tyontekijat noudattavat tydnteon yhteydessa. Selkeilla ohjeilla voidaan ylla-
pitda organisaation maarittelemaa osaamistasoa, varmistaa tyonteon laadun

sailyvyys, vahentaa tyontekoon liittyvia vaarinkasityksia seka edistaa tehokasta
viestintaa. Tyoohjeiden noudattamisella voidaan myds varmistaa tyoturvallisuu-

den toteutuminen tyonteon yhteydessa. (Oragui 2024.)
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Tyoohjeiden tarpeellisuuden merkitys korostuu, kun suurin osa organisaation
tydntekijoista on uusia tai tydntekijoita on tarpeeseen nahden liilan vahan. Tyo-
ohjeilla voidaan luoda organisaation yhteiset pelisaannot, joilla tuetaan uusien
tydntekijoiden perehdyttamista seka ohjeistetaan kokeneempia tyontekijoita tyo-
tehtavien parissa. Hyvat tyoohjeet mahdollistavat tehokkaamman ja tasalaatui-
semman tyon tekemisen, kun aikaa ei kulu ohjeiden kyselyyn, virheiden korjaa-

miseen tai epaselvyyksien oikomiseen. (Tiihonen 2020.)

Tyoohjeet hyddyttavat seka organisaatioita kuin myds sen tyontekijoita. Organi-
saatio voi laadukkaiden tyoohjeiden avulla varmistaa, etta tyontekijat suorittavat
tydtehtavat tehokkaasti ja haluttujen standardien mukaisesti. Samalla tyontekijat
voivat suorittaa tyotehtavansa turvallisesti ja oikea-oppisesti seka yllapitaa
osaamistaan. (Oragui 2024.) Tybéohjeiden tarpeellisuutta kasitelladn tarkemmin

luvussa 3.

2.3 Tyoohjeet Yritys X:ssa

Yritys X:ssa on ollut kaytossa tydohjeita, jotka liittyvat myyjien tyétehtavien hoi-
tamiseen. Tydohjeiden yllapito seka perehdyttaminen on ollut aikaisemmin toi-
mitusjohtajan vastuulla, mutta toiminnan laajentumisen myoéta perehdytys ja pai-
vittaisten toimintatapojen jalkauttaminen on siirtynyt myymalapaallikon vas-
tuulle. Tydohjeet ovat sisaltaneet kaytannon ohjeita erilaisten tyotehtavien ja ti-
lanteiden hoitamiseen, esimerkiksi verkkokaupan tilausten kasittelyyn, moni-
kanavaisen asiakaspalvelun viestintdan seka myymalan kassatyoskentelyn pe-

rusteisiin ja poikkeustilanteiden ratkaisemiseen liittyen. (Sula 2024b.)

Alun perin ty6ohjeet luotiin tasalaatuisen asiakaspalvelun varmistamiseksi seka
asiakasviestinnan tehostamiseksi. Toimitusjohtaja koki myds tarkeaksi sen, etta
tydohjeiden helppo saatavuus vapautti hanen tydaikaansa toistuvalta ja saman-
kaltaiselta tydnopastukselta. Tyoohjeiden asiakaspalveluun liittyvat mallivas-
taukset mahdollistivat nopeat asiakaspalvelun vasteajat, jonka myota myyjien
tydaikaa vapautui muihin ty6tehtaviin. Asiakasviestinnassa panostettiin selkei-

siin ja tarkkoihin vastauksiin, joissa pyrittiin ennakoimaan ja vastaamaan myos
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asiakkaan kysymattomiin kysymyksiin. Hyvien asiakaskokemuksien varmista-
miseksi, mallivastausten tydohjekansiota paivitettiin jatkuvasti, jotta asiakkaiden
viesteihin vastaaminen olisi mahdollisimman nopeaa ja tasalaatuista. (Sula
2024b.)

Tyoohjeet sisalsivat lisaksi yksittaisia kadytannon ohjeita ja muistilistojen verkko-
kaupan toimintaan ja myymalatyoskentelyyn liittyen. Ohjeet sisalsivat erilaisten
laitteiden kuten vaakojen ja tulostimien kayttdohjeita seka ohjelmistojen kuten
verkkokaupan ja kassaohjelman kayttoon seka poikkeustilanteisiin liittyvia toi-
mintaohjeita. Tydohjeissa oli myos tyoturvallisuuteen, tydymparistoon seka tyo-

ergonomiaan liittyvia ohjeistuksia. (Sula 2024b.)

3 Tyoohjeiden tarpeellisuuden nakokulmat

3.1 Tehokkuus

Tehokkaassa toiminnassa pyritdan saavuttamaan tavoitteet mahdollisimman
vahaisilla resursseilla. Tehokkuus mielletdan myos virheettdman ja joustavaan
toimintaan, jota voidaan tarkastella yksilon tai organisaation nakdkulmasta.
(Valtiontalouden tarkastusvirasto 2019.) Tehokkuutta tutkitaan arvioimalla,
kuinka paljon enemman voitaisiin saada aikaan tietylla panostuksen maaralla.
Tehokkuus perustuu aina kahden samankaltaisen kohteen valiseen vertailuun,

jossa tarkastellaan vain kyseisen toiminnan tehokkuutta. (Kuntaliitto 2018.)

Organisaatiotasolla tehokkuus maaritellaan sen mukaan, miten hyvin organi-
saatio pystyy hyddyntamaan erilaisia voimavaroja halutun lisdarvon luomiseksi.
Tehokkuutta voidaan organisaatiossa arvioida ulkoisten resurssien, sisaisten
jarjestelmien ja teknisen onnistumisen nakokulmasta. Tehokas organisaatio ky-
kenee hallitsemaan seka hyodyntamaan ulkoista toimintaymparistdaan ja osaa
muuntaa resurssinsa seka osaamisensa palveluiksi ja tuotteiksi. Taman lisaksi
organisaatio tarvitsee myos rakenteita ja kulttuuria, jotka tukevat sopeutumista

erilaisiin tilanteisiin ja toimintaympariston muutoksiin. (lkonen & Aro & Heikkila &
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Holmgren & Juujarvi & Morikawa & Raman & Sahimaa 2023, 15-16.)

—| Ulkoiset resurssit }

*Tavoitteena muun muassa osaava tyévoima, markkinaosuuden
kasvattaminen ja laadukkaiden raaka-aineiden saatavuus.

—‘ Sisaiset jarjestelmét }

*Tavoitteena muun muassa nopeat paatoksenteot, henkildstdon
motivaatio ja innovaatiotoiminta.

—| Tekninen onnistuminen }

*Tavoitteena muun muassa palvelun ja tuotteiden laatu, virheiden
vahentdminen ja tuotannon kustannusten laskeminen.

Kuvio 4. Organisaation tehokkuuden arviointindkdkulmat.

Tehokkuus ei ole tyotahdin kiihdyttamista tai aikataulujen kiristamista, vaan toi-
minnan kehittamista tyontekijoiden ja tydnantajien valisessa yhteistydssa. Jos
tydnantaja paattaa yksipuolisesti toiminnan tehostamisen tavoitteet, on riski,
etta tydntekijoiden keskuudessa tyoilmapiiri huononee seka tydmotivaatio las-
kee. Tyontekijat voivat kokea, ettad heidan tekemansa tyo ei riita ja toiminnan te-
hostamiskeinot vaativat viela liséda ponnisteluita tydnteossa. Taman vuoksi on
tarkeaa ottaa tyontekijat mukaan toiminnan kehittamiseen, silla tyopaikalta 10y-
tyy aina henkil6ita, jotka nakevat tyon kehittdamismahdollisuudet. Silloin tyonteki-
jat voivat olla myos ylpeita tyopaikastaan, jossa asiat tehdaan hyvin. (Sajaniemi
2021.) Yksilo voi myods kehittda omaa toimintaansa seka tydskentelytapojaan
monin eri tavoin. Omaa tyontekoa voi kehittda esimerkiksi paremmalla ajankay-
ton ja tydpaivan sisallon suunnittelulla. Ajankayton suunnittelu on tarkeaa, silla
sen avulla voidaan taltuttaa kiireen tunnetta seka tehostaa omaa tydaikaa.
(Lindholm & Salminen 2017, 56-57.)

Ajankayton suunnittelussa voidaan hyddyntaa erilaisia aikavalisuunnitelmia ku-
ten viikko-, kuukausi tai vuosisuunnitelmia seka tehtavalistoja. Aikavalisuunnitel-

missa pyritdan varaamaan tarpeeksi aikaa ja energiaa erilaisten tyotehtavien,
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projektien ja tavoitteiden toteuttamiseen seka tekemiseen. Naiden pohjalta voi-
daan myds suunnitella oman tyopaivan sisaltdoa ja aikatauluja etukateen. Tehta-
valistoja kannattaa hyodyntaa silloin, kun halutaan huomioida pienemmat tyo-
tehtavat, jotka eivat ole taysin sidottuja tiettyihin aikavaleihin. Tehtavalistalle voi
listata ne tyotehtavat, jotka tehdaan silloin, kun aikaa jaa yli muiden tarkeam-

pien tyotehtavien suorittamisen jalkeen. (Lindholm & Salminen 2017, 58-62.)

Tehokasta toimintaa ei voida saavuttaa epaselvilla ohjeilla kiireisessa ymparis-
tossa. Tehokkuus syntyy, kun kokonaisuus puretaan pienempiin palasiin ja
tydntekijan tyotehtavat ovat selkeasti maariteltyja seka suhteutettuja tydaikaan.
Tehokas tyontekija hallitsee myds ajankayttonsa ja tietaa, mita hanelta odote-
taan. Tehokasta ja sujuvampaa tyontekoa voidaan tukea tydohjeilla, jotka sisal-

tavat tarkat tiedot tydtehtavien toteuttamiseen.

3.2 Laadunvarmistus

Laatu merkitsee erilaisia asioita eri inmisille. Laatu voidaan yhdistada odotuksiin,
mielikuviin, tuotteeseen, toimintaan tai kokemukseen. Laadulle ei ole vain yhta

tiettya maaritelmaa, vaan sen muoto riippuu tarkastelukohteesta. Eri aloilla laa-
dulla on erilaisia merkityksia yrityksille seka heidan asiakkaillensa. Esimerkiksi

kaupan alalla laatu voidaan mieltaa tuotteen korkean rahallisen arvon mukaan,
kun taas teollisuuden alalla tuotteen laatuarvo voidaan nahda sen parhaiden

ominaisuuksien mukaan. (Lecklin & Laine 2009, 15.)

Laatu syntyy prosesseissa, jonka keskidssa on asiakastyytyvaisyys. Laadunhal-
linnassa pyritaan erilaisten prosessien avulla ymmartamaan asiakkaiden tar-
peita seka jatkuvasti kehittdmaan yrityksen toimintaa, tuotteita ja palveluita asi-
akkaiden tarpeiden pohjalta. Laadunhallintaan liittyvia prosesseja on ldydetty jo
1920-luvulla tehdyissa tutkimuksissa, ja nykypaivana laadunhallintaan 16ytyy
useita kaytannonlaheisia malleja seka menetelmia, joissa prosessit korostuvat
tarkeana tyovalineena laadun saavuttamiseen. Erilaisia laadunhallintamalleja
ovat esimerkiksi asiakaslahtoinen tuotekehitys eli QFD, ISO 9000 -standardit,

laatupiirit seka itsearviointi. (Laamanen & Tinnila 2009, 25-26.)



15

Laadunvarmistus on laadun suunnittelua, sen toteutumisen varmistamista seka
laadun parantamista kehittamistoimenpiteiden avulla. Laadunvarmistuksen to-
teutumiseen voidaan kayttaa apuna valvontasuunnitelmaa, johon on maaritelty
asiakkaiden toiveiden ja odotuksien toteuttamiseen tarvittavat prosessit. Valvon-
tasuunnitelmaan on myds listattu ne toimenpiteet, joiden avulla voidaan jo pro-
sessin aikana havaita, miten tavoitteissa tullaan onnistumaan. Laadunvarmis-
tuksessa tyonjohto tai tyontekijat itse seuraavat tyon etenemista ja tuotteen laa-
tua. Laadunvarmistuksessa yhdistyvat seka laatuun ja riskienhallintaan liittyva
osaaminen seka organisaation kyky suorittaa toimintaprosessit odotusten mu-
kaisesti. (Lehtipuu 2023.)

ISO 9001:2015-laadunhallinnan standardin avulla voidaan varmistaa, etta orga-
nisaation asiakasvaatimukset seka -lupaukset tayttyvat. Standardin sisalto pe-
rustuu Demingin eli laadun ympyraan, jonka periaatteena on jatkuva parantami-
nen neljan eri askeleen avulla. Nama askeleet ovat suunnittele, tee, tarkista ja
toimi. (Gronroos 2023.) Standardissa on maaritelty, ettd organisaation johto on
vastuussa siita, etta tyontekijoiden kaytéssa on riittavat resurssit tuotteiden ja
palveluiden laatuvaatimusten saavuttamiseen. Standardin mukaan organisaa-
tion on maariteltava ketka ovat vastuussa ja millaisten prosessien avulla voi-

daan toteuttaa halutut laatuvaatimukset. (Lehtipuu 2023.)

Laadunvarmistus on tarkeaa yrityksen toiminnan yllapidossa seka kehittami-
sess3, silla toiminnan tasalaatuisuuteen pyrkiminen antaa asiakkaille luotetta-
van mielikuvan yrityksesta. Yritys antaa itsestéan myos luotettavan kuvan pita-
malla huolta omista laatustandardeistaan tuotteiden ja palveluiden kohdalla.
Tyobohjeiden avulla voidaan maaritella halutut laatustandardit palveluiden sisal-
I0sta ja pitaa huoli, etta jokainen yrityksen tydntekija pystyy toteuttamaan ne
omassa tydssaan. Tyoohjeisiin voidaan maaritella esimerkiksi mallivastauksia
tai toimintatapoja, jotka sopivat yrityksen maarittelemiin laatukriteereihin. Nai-
den toimintatapojen avulla voidaan luoda kaikille asiakkaille tasapuolinen asia-

kaskokemus ja yllapitaa yrityksen laatuimagoa.
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3.3 Perehdytys

Perehdyttaminen on prosessi, jonka tavoitteena on saada uusi tyontekija osaksi
organisaatiota mahdollisimman nopeasti seka antaa hanelle riittavat tietotaidot
tyotehtaviensa suorittamiseen. Perehdyttamista tarvitaan myos silloin, kun tyon-
tekijan tydnkuva, vastuualueet tai tydtehtavat muuttuvat organisaation sisalla.
Laadukkaan perehdytyksen hyotyna on se, etta uusi tyontekija kykenee toimi-
maan mahdollisimman pian itsenaisesti eika tyotehtavien suorittamiseen si-
toudu tarpeettomasti muiden tyontekijoiden aikaa. Perusteellisen perehdytyksen
avulla voidaan saavuttaa tyoyhteison laadukas ja tehokas toimintakyky. (Joki
2018, 111.)

Perehdytysprosessin aikana uudelle tydntekijalle kerrotaan paljon uusia asioita
esimerkiksi organisaatiosta, tydsta ja tydymparistosta. Tyontekijalle esitellaan
organisaatioon toimintaan liittyvia aineistoja ja intranettia seka toimintatapoja,
jotka voivat liittya organisaation arvoihin, henkildstoon kohdistuviin odotuksiin tai
sisdiseen tiedottamiseen. Perehdytyksen alussa esitelldaan organisaation tyoym-
paristo, joihin kuuluvat tyontekijan oma tyopiste, henkilokunnan tilat seka orga-
nisaation muut tilat kuten varastot tai tavaroiden sailytyspaikat. Tydymparis-
tossa tutustutaan myds tydkavereihin, esihenkildihin seka organisaation muihin
sidosryhmiin. Tyo6tehtavien perehdytyksessa tutustutaan tarkasti tyontekijan uu-
siin tyotehtaviin seka niiden tavoitteisiin, laatuun ja merkitykseen. Perehdytyk-
sen aikana esitellaan myos tyontekoon tarvittavat tyovalineet seka niiden toi-
mintaohjeet. (Joki 2018, 115-117.)

Perehdytyksen aikana on tarkeaa kertoa tyontekijalle, mista han voi etsia lisaa
tietoa, jos hanelle heraa kysymyksia organisaation toiminnasta tai tyétehtavien
suorittamisesta. Organisaatio voi kerata toimintaansa liittyvaa tietoa esimerkiksi
esitteisiin, toiminta- ja vuosikertomuksiin seka tydohjeisiin. Nama tiedot voidaan
lisata organisaation verkkosivuille, intranettiin tai tietojarjestelmaan, jossa ne
ovat helposti I6ydettavissa. Tiedon etsintaa tulee myos harjoitella perehdytyk-
sen aikana, jotta tyontekija oppii hydodyntamaan kaytdssa olevaa tietojarjestel-
maa. (Joki 2018, 118-119.)
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Perehdytyksen aikana laadukkaat tydohjeet auttavat tyontekijaa uuden tyotehta-
van suorittamisessa, silla tydohjeisiin on keratty kaikki tarpeellinen tieto tyoteh-
taviin, tydymparistdon tai organisaatioon liittyen. Tydohjeet auttavat myos tyon-
tekijaa silloin, jos tydtehtavan suorittamisen aikana ilmenee esimerkiksi harvi-
naisempi tilanne, jota ei paivittain tapahdu. Tamankin vuoksi tydohjeissa tulee
olla kattavasti tietoa, jotta ohjeet ovat mahdollisimman hyodylliset tyontekijoille.
Tyobohjeiden avulla voidaan myds vapauttaa perehdyttajan ja esihenkildiden tyo-
aikaa, kun tyontekijat eivat kysele heilta yksittaisiin tyotehtaviin liittyvia kysymyk-

sia, vaan he tietavat etsia vastauksia kysymyksiinsa tydohjeista.

3.4 Tiedonsiirto ja hiljainen tieto

Hiljaisen tiedon maaritelma syntyi jo 1940-luvulla, kun Michael Polanyi erotti
eksplisiittiseen eli keratyn ja dokumentoidun tiedon sellaisesta tiedosta, joka on
tiedostamatonta eika voida pukea sanoiksi. Tamankaltainen tieto nahtiin sanat-
tomana tietona eli hiljaisena tietona, joka syntyi kokemusten kautta. Nykyaan
hiljaiselle tiedolle ja eksplisiittiselle tiedolle |0ytyy useita erilaisia ominaispiirteita,
joiden avulla ne eroavat toisistaan. Suurimpana eroavaisuutena on se, etta hil-
jainen tieto pohjautuu henkilokohtaisiin, itse koettuihin kokemuksiin, kun taas
eksplisiittinen tieto perustuu abstrakteihin ja selitettyihin teorioihin seka mallei-
hin. (Pohjalainen 2012.)

Tiedonsiirto tapahtuu yleensa kirjallisen tiedon kuten kayttdohjeiden siirtona tai
kokemusperaisen tiedon jakona. Kirjallisen tiedon siirtdminen on hyvin virallista
eika se luo yhta suurta kilpailuetua organisaatiolla kuin hiljaisen tiedon jakami-
nen, joka ei ole kaikkien saatavilla. Hiljaisen tiedon jakaminen on kuitenkin yksi-
I6iden varassa, silla usein tamankaltainen tieto jaa helposti piiloon. (Hagman
2022.)

Tiedon sisdistaminen voi vaatia seka eksplisiittista etta hiljaista tietoa, jotta tar-
peeksi vahva tietamys jostakin asiasta voidaan saavuttaa. Vahva tietamys tar-

vitsee ohjeistuksen sisaistamisen lisaksi myos kokemusta kyseisesta asiasta.
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Giannakis (2008) esittaa artikkelissaan esimerkin, miten organisaatiossa voi-
daan hyddyntaa molempia tietamyksen muotoja. Organisaatiossa voidaan ke-
rata kokemuksien pohjalta tieto, jonka jalkeen se kootaan kirjalliseksi tiedoksi
esimerkiksi kayttdohjeen muodossa. Kayttoohjeiden ymmartamiseen tarvitaan
kirjallisten ohjeiden sisaistamisen lisaksi myods kokemuspohjaista tietoa. Taman
myota tyota voidaan suorittaa vasta, kun molempia tietamyksen muotoja on
hyddynnetty. (Giannakis 2008.)

Laajan tiedon sisaistaminen vaatii kokonaisuuksien hallitsemista seka ymmarta-
mista. Tyoohjeiden sisallon laatiminen vaatii monipuolista tiedon keruuta seka
kirjallisesta etta hiljaisesta tiedosta. Tydohjeisiin voidaan laittaa kirjallista tietoa
esimerkiksi erilaisten laitteiden ja koneiden kayttoohjeista seka tyontekoa ja
alaa koskevista ohjeistuksista kuten tydaikaan, tyoterveyteen tai tydsuojeluun
liittyen. Hiljaista tietoa voidaan kerata tyontekijoilta ja kirjata ylos niiden hyodylli-
syyden ja tarpeellisuuden mukaan. Tyoohjeisiin voidaan kirjata ylos kaytannon
tydssa mukautuneita ja vakiintuneita toimintamalleja esimerkiksi asiakaspalve-
luun tai yksittaisten tyotehtavien suorittamiseen liittyen. Yksittaiset tyotehtavat
kuten verkkokauppatilausten pakkaaminen ja myyntituotteiden esikasittely voi-
vat vaatia tarkempia ohjeistuksia, jotka pohjautuvat kaytannon tyossa hyviksi

havaittuihin toimintatapoihin.

4 Tyodohjeiden kartoitus ja kehitysideat

4.1 Nykytilan kartoitus

Yritys X:n tyoohjeita oli luotu vuodesta 2007 alkaen ja niita oli paivitetty viimeksi
vuonna 2014. Tyoohjeiden sailytyspaikkana oli toiminut Excel-tiedosto, jonka yl-
lapito ja paivittdminen oli ollut toimitusjohtajan vastuulla. Toimitusjohtaja oli paa-
saantoisesti paattanyt yksin tydohjeiden sisallosta, mutta yrityksen tyontekijat
olivat myds antaneet ehdotuksia tydohjeiden sisaltdédn. Tydohjeita oli voinut
kayttaa yrityksen tiloissa yhdella tietokoneella tdhan paivaan asti ennen kehitys-
hankkeen alkamista. (Sula 2024c.)
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Tyobohjeissa oli ollut tietoa erilaisista tilanteista ja kysymyksista, joita yrityksessa
tydskennellessa oli voinut tulla vastaan. Tyodohjeissa oli ollut muun muassa tar-
kempaa tietoa yrityksen myytavista tuotteista, ohjeistuksia seka toimintamalleja
tydntekijoille seka tietoa erilaisista postitustavoista seka niihin liittyvista saan-
noista ja toimintamalleista. Lisaksi ne sisalsivat asiakkaille tulostettavia kaytto-

ohjeita tuotteille, joista osaa ei ole enaa valikoimassa.

Myymélén alennetut tuotteet Sahképostimallivastaukset
INVENTAARI Palauttaminen
Alennukset

Noudosta sopiminen

Verkkokaupassa maksaminen

Korukurssit

Ahvenanmaa ja ei EU:n kuuluvat Euroopan maat
EU-maat

Hyvityskuitti kassalla

Maksutilakysely

Everyday laskun summan muokkaaminen
Kayttéohjeet tuotteille

LUE ENNEN KUN TEET LASKUN OPPILAITOKSELLE!
jdlleenmyyntihinnasto tydkalut

Tilausten yhdistdminen

Postiennakko

Myymiélén vaa'an ohjelmointi
Pienldhetys-kalenteripohija (tdytetdadn vain paperille!
PIENLAHETYSTARRA

Kuva 1. Alkuperaisten ty6ohjeiden kategoriat.

Aloittelijan tarvikelista

Asiakastileistd - MUOKKAA SOPIVAKSI
Asiakkaalla ei vahvistusta eikd kayttajatilitietoja
Asiakkaan oman yrityksen mainostaminen esim. kilpailussa
Asiakkalla useita tilejd, missa viim. tilaus

Avoin Everyday-verkkomaksu

Edellinen laskutilaus avoin

Ennakkomaksun kiirehtiminen kuittikopiolla
Facebookista

10 !Helmet alle 3-vuotiaille

11 'Helmien reikdkoko

12 Helmien solmeilu

13 |Helmitydkurssit

14 Helmitdiden aloittaminen

15 'Helmidislasihelmien pinnoite

W 00~ O oW N e

Kuva 2. Pikalinkkeja Excelissa sahkopostiviestien mallivastauksiin.
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Suurin osa olemassa olevasta tiedosta oli talla hetkella kokonaan tai osittain
vanhentunutta eika sita voitu enaa hyoddyntaa yrityksen toiminnassa. Kehitys-
hankkeen aikana oli tarkoitus kayda olemassa oleva tieto lapi ja siirtaa seka
mahdollisesti paivittda uusiin tydohjeisiin kaikki se tieto, jota voitaisi vield hyo-
dyntaa. Loput jaljelle jadneesta tiedosta havitettaisiin ja Excel-tiedosto poistet-

taisi kaytosta.

Tarve uusille tydohjeille oli suuri, silla yrityksessa oli paljon hiljaista tietoa, joka
ei saavuttanut kaikkia tyontekijoita tarpeeksi tehokkaasti. Esimerkiksi erilaiset
tydtehtavat sisalsivat visuaalisia ja suullisia ohjeita, jotka olivat vain kokeneem-
pien tyontekijoiden tiedossa. Naiden ohjeiden siirtdminen luettavaan muotoon
parantaisi kaikkien tyontekijoiden tyontekoa, silla tieto olisi aina kaikkien tyonte-

kijdiden saatavilla helposti ja nopeasti.

Tyoohjeiden avulla voitaisiin myds tehostaa ja tasata tyontekijoiden tyon laatua,
silla ohjeet sisaltaisivat yksityiskohtaiset tiedot tydtehtavien suorittamiseen.
Tama helpottaisi tyontekijoilla uusien tydtehtavien opettelua seka auttaisi pereh-
dytysvaiheessa tyontekijaa oppimaan uudet tydtehtavat. Lisaksi tydohjeet mah-
dollistaisivat paremman ja tasalaatuisemman palvelun tarjoamisen asiakkaille,
silla tyontekijat noudattaisivat ennalta maariteltyja linjoja esimerkiksi asiakas-

viestinnassa.

4.2 Kehitysideat

Kehityshankkeen alussa tutustuttiin nykyisiin tydohjeisiin ja pohdittiin, miten niita
voitaisiin 1ahtea kehittdmaan. Kehittdmisessa haluttiin ottaa huomioon tyéohjei-
den helppokayttoisyys seka tydohjeiden tiedon paivittajalle kuin tydohjeiden
kayttajalle. Tiedon tulisi olla helposti saavutettavissa seka luettavissa ja selke-
assa visuaalisessa muodossa. Lisaksi kaikkien tydohjeiden kokonaisuuteen ha-
luttiin lisda rakenteellista selkeytta, jotta erilaiset tydohjeet erottuisivat paremmin

toisista.
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Tyoohjeita oli sailytetty paasaantoisesti Excel-tiedostossa, mutta myos osittain
eri paikoissa. Esimerkiksi osa kassa- ja myymalatyoskentelyyn liittyvista tydoh-
jeista oli tulostettu paperille ja niita sailytettiin kansiossa kassapisteella. Ajan-
kohtaisia paperisia tydohjeita oli tydlaampaa yllapitaa toimitusjohtaja Sulan mu-
kaan, silla tiedon muuttuessa tydohjeesta piti tulostaa aina uusi versio ja tata ei
muistettu aina heti tehda. Toimitusjohtajan toiveena oli, etta tydohjeille [0ytyisi
yksi sailytyspaikka eika tietoa enaa jatkossa olisi useammassa eri paikassa ja
muodossa. (Sula 2024c.)

Suurimmiksi kehitysideoiksi nousivat tydohjeiden sailytyspaikan ja -muodon
vaihtaminen, tydohjeiden tarkempi lajittelu kategorioihin kayttotarkoituksen ja -
hetken perusteella seka tydohjeiden rakenteiden selkeyttaminen. Lisaksi yksi
tarkea prioriteetti oli 10ytaa tyoohjeille sellainen sailytyspaikka, jossa tietoa olisi
jatkossa helppo etsia seka paivittaa. Naihin kehitysideoihin pureudutaan enem-

man seuraavissa luvuissa.

4.2.1 TyoOohjeiden sisalto ja rakenne

Alkuperaisten tydohjeiden rakenteet olivat visuaalisesti yksinkertaisia ja helppo-
lukuisia. Tyoohjeisiin oli kirjattu mihin tilanteeseen niita tarvittiin, mutta saman-
kaltaiset ohjeet eivat olleet esimerkiksi samassa kansiossa vaan tydohjeet olivat
kaikki Excelin sivulehdilld ilman selkedmpaa jarjestysta. Tydohjeita etsittiin Ex-
celin hakutoiminnolla, joka vaati tyontekijalta tietoa milla sanalla etsia oikeaa

tydohjetta tai selailemalla valilehtia, joka saattoi vieda paljonkin tydaikaa.

Alkuperaiset tydohjeet sisalsivat 1ahinna vain teksteja seka linkkeja esimerkiksi
yrityksen sivuille. Tydohjeet oli suunnattu Iahinna verkkokaupan tydvaiheiden ja
toimintatapojen ohjeistamiseen seka asiakkaille tulostettavien kayttdohjeiden

sailytykseen. Muutamia kassatydskentelyyn suunnattuja tydohjeita oli myds tu-

lostettu paperiseen kansioon.

Kehityshankkeen aikana tuli selvaksi, etta Yritys X:ssa tydohjeiden sisaltoon

vaikuttaa vahvasti se, missa tilanteessa niita tarvitaan. Taman myota paadyttiin
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siihen, etta tydohjeet jaoteltiin kuuteen kategoriaan kayttotilanteiden ja -tarpei-

den mukaan:

e Yritys X:n myymalassa kassalla tarvittavat tydohjeet
e Tuotetietoihin liittyvat tydohjeet

e Tyotehtaviin ja toimintamalleihin liittyvat tydohjeet

e TyOsuhteeseen ja -turvallisuuteen liittyvat tydohjeet
e Yritys X:n verkkokauppatilauksiin liittyvat tydohjeet

¢ Yritys X:n mallivastauksiin liittyvat tydohjeet

Kategoriajaottelu koettiin tarpeellisena, silla tarvittavien tydohjeiden maara oli
kasvanut alkuperaisesta maarasta ja jaottelu mahdollistaisi oikean tydohjeen

nopeamman seka tehokkaamman etsinnan tyontekijoille.

Kehitysvaiheessa kaikki tydohjeet paatettiin tehda ulkonadllisesti samankaltai-
siksi, jotta niissa kaikissa toistuisi sama selkea ja yhtenainen linja. Jokaiseen
tydohjeeseen sisallytettiin kuitenkin erilaisia pienempia rakenteellisia eroja esi-
merkiksi fontteihin, pituuksiin ja rivivalityksiin. Visuaalisilla valinnoilla yksittai-
sista tydohjeista saatiin selkeampia kokonaisuuksia, jotka helpottivat selaamista

ja lukemista.

Uusiin luotuihin tydohjeisiin lisattiin tekstia, valokuvia ja tarvittaessa linkkeja esi-
merkiksi lisatietoihin tai muihin tydohjeisiin. Ne sisalsivat monivaiheisia ohjeita,
joita tyontekijat noudattaisivat tyotehtavan suorittamiseen, suoria kopioitavia
mallivastauksia asiakasviestintaan seka yleispatevia ohjeita ja tietoa Yritys X:n
toimintatavoista seka tuotteista. Tydohjeet, jotka paatettiin saastaa ja paivittaa
vastaamaan tamanhetkisiin tarpeisiin tarvitsivat tekstinmuokkausta seka uusia
valokuvia ja ajankohtaisempia linkkeja. Yksittaisen tydohjeen rakenne haluttiin
pitdd myds noin sivun mittaisena, jotta sen lukeminen olisi mahdollisimman no-

peaa ja helppoa.
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4.2.2 TyoOohjeiden sailytyspaikka

Alkuperaisia tyoohjeita sailytettiin Microsoftin Excel-tiedostossa, johon tyonteki-
j6illa oli lukumahdollisuus yhdella tietokoneella yrityksen tiloissa seka myyma-
lassa paperisessa kansiossa. Excel tiedosto oli nopea ja helppokayttdinen
paikka sailyttaa tydohjeita, mutta ohjelman kayttd saattoi tuntua haastavalta, jos
alusta ei ollut kayttajalle ennestaan taysin tuttu. Excelin kayttamisessa oli aina
my0s se riski, etta kayttaja pystyisi poistamaan vahingossa tietoa tiedostosta
kayton aikana. Lisaksi selkean visuaalisen ilmeen yllapitdminen vaatii enemman

tyota Excelissa ja tiedon saatavuus oli rajattu vain yhdelle tietokoneelle.

Tyoohjeiden kehittdmisen alkuvaiheilla pohdittiin toimitusjohtajan kanssa 10ytyi-
siko tydohijeille toista sailytyspaikkaa. Excel-tiedostoa pystyisi tarkastelemaan
vain yhdelta tietokoneelta, ellei Microsoftin lisensseistéd maksaisi jokaiselle yri-
tyksen tietokoneelle erikseen. Toimitusjohtaja koki, ettei kaikkia Officen palve-
luita tarvittaisi ainakaan talla hetkella kaikille tyopaikan tietokoneille, joten tyéoh-
jeet voitaisiin siirtaa pois Excel tiedostosta. Tyoohjeet haluttiin tuoda kaikille yri-
tyksen tietokoneille helposti saataville, jotta tietoa voisi etsia useampikin ihmi-
nen yhta aikaan tarvittaessa. Toimitusjohtaja koki myds, etta selkedmpaa visu-

aalista ilmetta olisi todennakoisesti helpompi yllapitaa jollakin toisella alustalla.

Tyoohjeiden uudeksi sailytyspaikaksi paadyttiin valitsemaan yrityksen oman
verkkokaupan palvelualusta tammikuussa 2024. Toimitusjohtaja loi verkkokaup-
paan yksityisen asiakasryhman seka antoi kayttajatunnukset yrityksen tyonteki-
j6ille tahan asiakasryhmaan. Tama yksityinen asiakasryhma mahdollisti yrityk-
sen intranetin luomisen, silla rajauksen avulla kaikki verkkokaupan palvelualus-
talle ladattu tieto nakyy vain talle yksityiselle asiakasryhmalle. Yksityiselle asia-
kasryhmalle nakyva tieto on myds salattua eli ne eivat I0ydy yrityksen verkkosi-

vuja selatessa asiakaspuolta tai internetista esimerkiksi Google hakutuloksissa.

Tyoohjeet luotiin verkkokaupan palvelualustalle tuotekortteihin samalla tavalla

kuin tavallisia tuotteita olisi myynnissa verkkokaupassa, mutta "tuote” oli "myyn-
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nissa” vain henkilokunta-asiakasryhman tunnuksilla sisaan kirjautuessa. Tydoh-
jeita paivitettiin palvelualustan puolella, mutta tarkasteltiin verkkokaupan selailu-
puolella eli niin sanotulla asiakaspuolella, jossa tietoa ei pysty muokkaamaan.
Tyobohjeet 10ytyivat jokainen omina tuotteina verkkokaupassa, ja niiden sisal-
tama tieto lukee jokaisen tydohjeen tuotekortin omalla sivulla. Jokainen ty6ohje

sai myds oman tuotekuvan, jossa lukee, mika ohje oli kyseessa.

Verkkokaupassa tyoohjeita pystyi etsimaan hakutoiminnolla, joka I0ysi tietoa jo
puolikkaan sanan osalla. Tama helpottaisi seka nopeuttaisi tydohjeiden etsin-
taa, silla etsinta ei vaatisi tarkkaa hakusanaa vaan haun pystyisi toteuttamaan
hakusanan osilla. Lisaksi etsintaa helpottaisivat visuaalisesti jaotellut kategoriat

seka selkeat isot tuotekortit tydohjeille.

Intranetin luomisen yhteydessa tuli myds mahdollisuus tehda tydohjeiden yla-
puolelle etusivulle kohta, johon paivitettaisiin ajankohtaisia tiedotteita tyonteki-
j6ille. Ajankohtaiset tiedotteet sisalsivat tarkeaa tietoa tyohon, tydsuhteisiin tai
muihin tydymparistdon liittyvista asioista. Ajankohtaisten tiedotteiden tieto oli
kuitenkin sellaista, jota ei tarvinnut sailyttda pidempi aikaisesti ja keskimaarin
tiedotteita oli pidetty esilla n. 1-3 kuukauden ajan. Ajankohtaisia tiedotteiden li-
saaminen oli paasaantoisesti toimitusjohtajan vastuulla ja han myos paatti, mil-

loin tiedote poistettaisiin etusivulta. (Sula 2025a.)

INTRA-SIVUT

Etusivu > INTRA-SIVUT

AJANKOHTAISTA

» KEITTION SALEKAIDIN RIKKI
Korjaaja tilattu. Ald koske kaihtimeen, kiitos!

* HUHTIKUUN TARJOUS SORMUKSET -10%

Kuva 3. Ajankohtaiset tiedotteet intranetin etusivulla.
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e Lahjakortti myyd&én kassasta ruudukon tuotteella * Lahjakortti *.

e Lahjakorttiin tulee merkata mihin asti lahjakortti on voimassa ja summa oheisen

esimerkin mukaisesti: 10,-
e Muista luoda lahjakortille yksiléllinen kuponkikoodi verkkokauppaan!

e Lahjakortti on voimassa aina 6 kk viimeisen kuun viimeiseen péivaan asti esim.
asiakas ostaa lahjakortin 15.3,, lahjakortti on voimassa 6 kk eli viimeinen
voimassaolo kuukausi on syyskuu ja viimeinen kéyttépaiva 30.9.

o Myymalassa kayttéessa lahjakortti on kertakayttdinen eli lahjakortin koko
summa tulee kdyttda yhdella ostokerralla, verkkokaupassa lahjakortin voi kéyttaa

osissa.

« Lahjakortin ostaja saa leiman, jos ostos on yli 25 €. Lahjakortin kayttij4 ei saa
leimaa, ellei ostosten loppusumma ole lahjakortin kiyttamisen jalkeen yli
25 €.

« Huom! Jos lahjakorttia on kdyttdnyt verkkokaupassa ja siiné on vielé arvoa
jéljelld, lahjakorttia el voi enda kdyttdd myymaéalassa vaan ainoastaan
verkkokaupassa.

Kuva 4. Tydohje lahjakortin myymisesta.

5 Tyoohjeiden testaus ja kyselytutkimus

Ensimmaiset kehitetyt tyoohjeet tulivat paivittaiseen kayttoon Yritys X:ssa huhti-
kuussa 2024. Tydohjeiden uudistamisen ja kehittamisen aikana niiden toimi-
vuutta paatettiin seurata Yritys X:ssa vuoden ajan. Tana aikana tydohjeet olivat
saatavilla ja kaytettavissa kaikille yrityksen tyontekijoille erilaisten tydtehtavien
suorittamiseen. Tyoohjeita hyddynnettiin myos kahden tyontekijan perehdytyk-
sessa seka myymalatydskentelyssa, etta verkkokauppatyoskentelyssa ja moni-
kanavaisessa asiakaspalvelussa. Tyoohjeita oli ennen kyselytutkimuksen to-

teuttamista yhteensa 56 kappaletta kuudessa eri alakategoriassa.

Tassa opinnaytetydssa paadyttiin toteuttamaan kyselytutkimus huhtikuussa
2025, jossa haluttiin selvittaa Yritys X:n kaikkien tyontekijoiden kokemukset tyo-
ohjeiden kayttamisesta. Tutkimuksen tiedonkeruu menetelmaksi valittiin kysely,

koska tutkija arveli saavansa kyselyssa enemman rehellisia vastauksia kuin esi-
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merkiksi kasvokkain jarjestetyissa haastatteluissa. Kyselytutkimuksessa tavoit-
teena oli saada vastauksia siita, kuinka hyodyllisina ja toimivina tyontekijat ovat
kokeneet kaytdssa olleet tydohjeet seka voitasiko niita jotenkin parantaa, kehit-
taa tai tarvittaessa lisata maarallisesti tulevaisuudessa. Tutkimuksessa haluttiin

saada vastaus naihin kahteen kysymykseen:

1. Miten kehitetyt tydohjeet ovat olleet tyontekijoille avuksi Yritys X:ssa?
2. Milla tavoilla tydohjeita voitaisiin viela kehittaa tulevaisuudessa?

Aineisto kerattiin kyselytutkimuksessa standardoidusti eli jokaiselta kyselyyn
osallistuvalta kysyttiin kysymykset tasmalleen samalla tavalla ja samassa jarjes-
tyksessa. Kyselylomakkeen yksi eduista on se, etta vastaajia ei pystyta tunnis-
tamaan tai nimeamaan, jonka ansiosta vastaajien anonymiteetti sailyy taysin.
Kyselylomake voidaan organisaatiossa tapahtuvassa tutkimuksessa lahettaa
sahkoisesti, jonka ansiosta kaikilla tutkimuksen kohderyhman henkildilla on yh-

talaiset mahdollisuudet vastata kyselyyn. (Vilkka 2021, luku 4.)

Kysely sisalsi yhteensa 18 monivalinta- seka avoimen vastauksen kysymysta,
joista osa oli pakollisia ja osa vapaaehtoisia. Kyselyn kysymykset muotoiltiin
niin, ettd monivalintakysymyksissa kartoitettiin vastaajien yleisia mielipiteita
seka arvioita tydohjeista ja avoimissa kysymyksissa pyydettiin tdydentavia vas-
tauksia. Osa avoimien vastauksien kysymyksista liittyi edeltavaan monivalinta-
kysymykseen ja ndiden kysymysten avulla pyrittiin saamaan laajempia seka sy-

vallisempia vastauksia.

Kyselytutkimus laadittiin Metropolian E-lomake-tyokalulla, jonka avulla pystyttiin
varmistamaan, etta vastaajien anonymiteetti sailyy tutkimuksen ajan taysin.

Linkki kyselyyn jaettiin Yritys X:n omassa WhatsApp ryhmassa, johon kaikki yri-
tyksen tyontekijat kuuluivat. Vastausaikaa annettiin tasan 5 vuorokautta ja lopul-

liseksi vastausprosentiksi odotettiin 60—-80 %.

Kyselyn tuloksien luotettavuutta ja patevyytta arvioitiin tutkimuksen paatteeksi.

Tuloksista vedettiin johtopaatokset seka muodostettiin jatkokehitysideoita tyooh-
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jeille. Tutkimuksen tuloksia verrattiin myos vastaavanlaisiin tehtyihin tutkimuk-
siin ja artikkeleihin, jotta voitaisi arvioida paremmin Yritys X:ssa saatujen tulos-

ten luotettavuutta.

6 Kyselytutkimuksen yhteenveto
6.1 Tulokset

Kyselyyn vastasi Yritys X:n tyontekijoista prosentuaalisesti 80 % ja vastauksia
saatiin yhteensa nelja. Vastauksista pystyttiin vetamaan selkeitd, yhteen vedet-
tavia tuloksia, joiden tulokset kaydaan lapi tassa luvussa. Kyselyn ensimmai-
sessa kysymyksessa kysyttiin, onko vastaaja kayttanyt tyoohjeita ja kaikki vas-
tasivat tahan kylla. Taman jalkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka usein
he viikon aikana kayttavat tyoohjeita. Vastauksissa tuli hajontaa, mutta paa-
saantoisesti vastauksista voidaan lukea, etta tydohjeita kaytetdan kuitenkin vii-

koittain tyonteossa.

Kuinka usein kaytat keskimaarin tyoohjeita
yhden viikon aikana?

0

Joka paiva Lahes joka paiva 1-2 kertaa viikossa Harvemmin kuin
kerran viikossa

Kuvio 5. Tyoohjeiden viikottaisten kayttokertojen arviointi.

Seuraavassa kysymyksessa pyydettiin valitsemaan kaikki ne kategoriat, joiden

tydohjeita vastaaja oli kokenut kayttaneensa eniten vuoden aikana. Tassa kysy-
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myksessa jokainen kategoria tuli valituksi vahintaan kerran, mutta eniten vas-
tauksia saivat kategoriat tuotetiedot, verkkokauppatilaukset seka mallivastauk-
set. Vahiten vastauksia saivat tydsuhde- ja turvallisuusasiat seka tyotehtavat ja

toimintamallit.

Minka kategorian tyoohjeita olet kayttanyt eniten?
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Kuvio 6. Vastaajien arviot eri kategorioiden kayttamisesta.

Taman jalkeen vastaajia pyydettiin kertomaan, missa tilanteissa he olivat kayt-
taneet tydohjeita tydpaivansa aikana. Vastauksista selvisi, ettd suurin osa vas-
taajista oli hyddyntanyt tydohjeisiin laadittuja asiakasviestinnan mallivastauksia
seka etsinyt tuotetietoa oman osaamisensa edistamiseksi tai asiakaspalvelun
toteuttamiseen. Vastaajilta myds kysyttiin, olivatko he kokeneet, etta tydohjeista
oli ollut apua tyonteossa. Vastausvaihtoehdoksi kysymykseen annettiin kylla, ei

seka en osaa sanoa ja jokainen vastaaja vastasi kysymykseen kylla.

Taman jalkeen vastaajia pyydettiin viela kertomaan tarkemmin, miten he olivat
tai eivat olleet saaneet tydohjeista apua tydntekoon. Vastauksista ilmeni, etta
tydohjeita oli kaytetty uusien tyotehtavien opetteluun seka niiden avulla oli voi-
nut kerrata ja palauttaa uudelleen mieleen tutunkin tyétehtavan eri vaiheita.
Eraan vastaajan vastaus kuvasi laajasti Iahes kaikkien vastaajien samankaltai-

set vastaukset, alla suora lainaus vastauksesta:
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Tyobohjeet ovat olleet suuri apu kassalla ja verkkokaupassa. Esi-
merkiksi hyvityskuitin teko tuli nopeasti opittua tydohjeen avulla.
Tuotetiedot ja yleisten tuotteiden koodit 16ytyvat tydohjeista helposti
tarvittaessa. Paivittain tydohjeissa olevat mallivastaukset nopeutta-
vat verkkokaupan toimintoja ja niiden kautta voi myos oppia sel-
keita vastauksia asiakkaiden kysymyksiin myymalassa ja verkko-
kaupassa.

Vastaajilta kysyttiin tydohjeiden sisallon selkeydesta ja laajuudesta seka arviota
tydohjeiden visuaalisesta ilmeesta. Kaikki vastaajat kokivat, etta kaikki tai lahes
kaikki nykyiset tydoohjeet sisaltavat tarpeeksi kirjallista materiaalia, mutta visuaa-
lisia elementteja toivottiin lisda. Kukaan vastaajista ei kysyttaessa kuitenkaan
kertonut, mika tai mitka nykyisista tydohjeista voisivat kaivata lisda visuaalisia
materiaaleja. Toive visuaalisista materiaaleista ilmaistiin enemman yleisena toi-

veena.

Ovatko tydohjeet mielestasi paasaantoisesti
riittavan selkeita ja laajoja sisalloltaan?

Kylla, lahes Kylla, suurin ~ Osa kylla, osa Ei, suurin osa Ei, lahes kaikki
kaikki tai kaikki osa ei tai kaikki

Kuvio 7. Mielipidekysymys tydohjeiden sisallon laajuudesta ja selkeydesta.
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Koetko, etta nykyiset tyoohjeet sisaltavat talla
hetkella tarpeeksi visuaalisia elementteja?

4

3

2

| .

0
Kylla, tydohjeissa on Kylla, mutta Ei, visuaalisia Ei, visuaaliset
riittavasti visuaalisia visuaalisia elementteja ei ole elementit puuttuvat

elementteja elementteja voisi tarpeeksi tydohjeista taysin
olla enemmankin

Kuvio 8. Mielipidekysymys tydohjeiden visuaalisen ilmeen riittavyydesta.

Yritys X:n intranetissa voi etsia tyoohjeita niiden paakategorioista seka kaytta-
malla erillista hakusanatoimintoa verkkokaupan tuotehakukentan avulla. Seu-
raavaksi kyselyssa kysyttiin, oliko tydohjeita helppo etsia intranetista. Vastaus-
vaihtoehdoksi kysymykselle annettiin kylla, ei ja en osaa sanoa. Jos vastaaja
vastasi ei tai en osaa sanoa, vastaajaa pyydettiin vield kertomaan, mika oli vai-
keuttanut tydohjeiden hakemista. Lahes kaikki vastaajat vastasivat kysymyk-
seen kylla, mutta yksi vastaaja vastasi ei. Han kertoi perusteluksi vastauksel-
leen, ettd mallivastaukset voitaisi jakaa viela enemman kysymystyypin mukaan
teemoittain alakategorioihin, jotta oikean mallivastauksen I6ytyminen olisi hel-

pompaa.

Kun kysyttiin, ovatko vastaajat kayttaneet tuotehakutoimintoa tydohjeiden hake-
miseen, puolet vastaajista vastasi kylla ja puolet ei. Vastaajat kertoivat, etta oli-
vat hakeneet tuotehaun avulla yleistuotekoodien ja yksittaisten toimintamallien
tydohjeita. Erds vastaaja myds kertoi, ettei ollut kayttanyt tuotehakutoimintoa,

koska ei muistanut sen kayttomahdollisuuden olemassaoloa.

Kyselyssa oli kaksi kysymysta tydohjeiden etsimiseen liittyen, joihin vastaami-

nen oli vapaaehtoista. Nama kysymykset eivat saaneet yhtakaan vastausta:
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1. Jos et loytanyt tydohjetta, kun yritit sellaista etsia, millaista tydohjetta yri-
tit etsia?

2. Kerroitko tydohjeiden paivittajalle, etta etsimasi tydohje ei I6ytynyt In-
trasta?

o Kylla
o Ei
o Ehk&/En muista

Kysymyksiin vastaamatta jattamisesta voitiin kuitenkin paatella, etta vastaajat
eivat ainakaan muista etsineensa sellaista tyoohjetta, joka puuttuisi intranetista.
Taman myota he eivat olleet mydskaan kertoneet yksittaisen tydohjeen puuttu-
misesta tydohjeiden yllapitajalle. Lopuksi vastaajia pyydettiin viela vapaaehtoi-
sesti kertomaan millaisia tydohjeita intranetista tai jostakin tietysta kategoriasta
puuttuu sekd antamaan avoimia kehityskohtia ja -ideoita tyoohjeille. Vastauk-
sista ilmeni, etta tyoohjeisiin toivottiin paasaantdisesti lisaa mallivastauksia asia-
kasviestintaan sekd enemman visuaalisia elementteja. Eras vastaaja myos toi-

voi mahdollisuutta osallistua itsekin enemman tyoohjeiden sisallon luomiseen.

6.2 Tulosten arviointi ja vertailu

Tutkimuksia arvioitaessa on otettava huomioon niiden validiteetti seka reliabili-
teetti. Validiteetilla tarkoitetaan patevyytta mitata tutkimuksen valittua kohdetta.
Patevassa tutkimuksessa pyritaan siihen, etta tutkimuskysymykset ovat laadittu
tarkasti ja vastaajat pystyvat vastaamaan niihin samalla tavalla kuin tutkija olet-
taa heidan vastaavan. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja
tulosten tarkkuutta. Taman avulla arvioidaan sitd, kuinka todennakaoisesti use-
ammalla tutkimuskerralla saataisiin samankaltaisia tuloksia tai muuttuvatko tu-

lokset tutkijan vaihtumisen myota. (Vilkka 2021, luku 7.)

Kyselytutkimuksen tulosten luotettavuutta ei voitu taysin taata, silla kyselyyn
osallistuvien henkildiden vastausmaarasta ei saatu riittdvan monipuolista aineis-
toa. Tutkija toimii myods haastateltavien henkildiden kanssa samassa yrityk-

sessa, jonka myota vastaajat saattoivat kokea velvollisuuden antaa enemman
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positiivisia vastauksia kyselyssa. On mahdollista, etta tutkijaa vaihtamalla tai
useammalla tutkimuskerralla tulokset voisivat olla toisenlaisia. Tutkimuskysy-
mysten huolellinen laatiminen kuitenkin onnistui, silla vastauksissa ei ilmennyt
epaselvyyksia kysymysten ymmartamiseen ja saadut vastaukset olivat tutkijan

odotusten mukaisia.

Tutkimuksen tuloksista saatiin myos vastaukset kahteen tutkimuskysymykseen.
Tutkimuksessa haluttiin saada selkea vastaus siihen, miten tydohjeista oli ollut
apua tyonteossa tyontekijoille seka kuulla tydntekijoiden kehitysideoita tydoh-
jeille. Vastauksista ilmeni, etta tyontekijat olivat kokeneet saaneensa tydohjeista
apua tyontekoon. Tydohjeita oli hyddynnetty uusien tydtehtavien opetteluun
seka tutumpien tyodtehtavien suorittamiseen. Tydohjeista oli myos etsitty tietoa,
jonka avulla he olivat kehittaneet omaa osaamistaan. Tyoohjeiden sisaltdihin ol-
tiin paasaantoisesti tyytyvaisia, mutta kehitysideoita tuli seka yksittaisten tydoh-

jeiden sisaltoon etta koko tydohjekansion jarjestelyyn.

Yritys X:n kyselyn vastauksia ei voitaisi kuitenkaan pitaa yleistetylla tasolla lois-
tavana esimerkkina tydohjeiden toimivuudesta. Tutkimus oli yrityksen henkilos-
ton pienen lukumaaran vuoksi suppea otannaltaan, joten vastausten lukumaa-
rasta ei voitu vetaa suuria johtopaatoksia. Taman vuoksi paatettiin selvittaa, mil-
laisia tuloksia muualla tehdyt tutkimukset ovat saaneet ja vertailla niita Yritys

X:n kyselyn tuloksiin.

Yleisesti tydohjeita ei ole tutkittu paljon, mutta joitakin tutkimuksia aiheesta 10y-
tyy. Olemassa olevat tutkimukset ovat enemman selvityksia, joissa kerrotaan
millaisia tydohjeiden tulisi olla ja milta niiden kuuluisi nayttaa. Tutkimuksissa to-
detaan, etta tydohjeiden tulisi olla helposti saatavilla tyontekijoille seka sisallol-
taan mahdollisimman selkeita, jotta ne tarjoaisivat kaikki tarvittavat tiedot tyo-
tehtavien hoitamiseen. Tydohjeet tulisi olla myds laadittu niin, etta ne tehostavat
tydntekijan ajan kayttéa. (Belusko, Hegedus & Fedorko 2016; Haug 2015; Li
ym. 2018.)
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Yhdeksi vertailukohteeksi 16ydettiin LUT-yliopistossa tehty maisteritason diplo-
mityd vuodelta 2020, jossa tutkittiin valitussa kohdeyrityksessa kokoonpanotyo-
hon liittyvien tyoohjeiden digitaalisten toteutustapojen sisallon kehitysta ja tes-
tausta. Diplomitydssa oli ensin selvitetty, milta tydohjeiden tarvitsee nayttaa,
jotta asentajat pystyisivat suorittamaan tydnsa turvallisesti, laadukkaasti ja tuot-
tavasti. Taman lisaksi haluttiin etsia sopivin digitaalinen ratkaisu tydohjeiden ul-
komuodolle ja testata sita yhdella tydpisteella kohdeyrityksessa. Diplomitydssa
toteutettiin myos kyselytutkimus kohdeyrityksessa 260 henkildlle, jotka tydsken-
telivat kohdeyrityksessa osavalmistuksen tai kokoonpanon osastoilla. Kyselyssa
kysyttiin ennen tydohjeiden kehittamista niiden nykymuodossa olevista vah-

vuuksista ja heikkouksista. (Kurvinen 2020.)

Kyselytutkimuksen monista kysymyksista ilmeni yhteen vedettyna tuloksena se,
ettd 62 % vastaajista piti nykyisia tyoohjeita seka niiden jarjestelmaa toimivana
ja 38 % koki, etta niissa olisi jotain parannettavaa. Tydohjeiden aktiivinen kayttd
oli kuitenkin vaihtelevaa, silla 45 % tyontekijoista kaytti tydohjeita kerran vii-
kossa ja vain 22 % vastaajista joka paiva. Perusteluiksi naille kayttdmaarille an-
nettiin se, etta tydohjeita oli kaytetty vain pakottavan tarpeen kuten ongelmati-
lanteiden yhteydessa. Diplomityon tutkija koki, etta naiden saatujen vastausten
myota uusien tydohjeiden tulisi olla helposti kaytettavissa, jotta ongelmatilan-
teissa oikea tyovaihe |0ytyisi helposti tydohjeesta. Suoraksi kehitystoiveeksi
nousi myos tydergonomian korostamista uusissa tydohjeissa. Tydergonomiasta
huolehtiminen koettiin lisdavan suoraan tyotekijoiden turvallisuutta seka paran-

tavan heidan tyohyvinvointiaan. (Kurvinen 2020.)

Diplomitydssa tutkija paatyi kyselyn ja havaintojen paatteeksi lopputulokseen,
etta tydohjeet toimivat hyvana apuvalineena, kun annetaan tyontekijodille uutta
osaamista ja tietoa. Tutkija myds totesi, etta tydohjeet olisivat hyva paikka sai-
Iyttaa yrityksessa olevaa hiljaista tietoa, jos tydohjeita laatiessa kuultaisiin myos
tydntekijoiden ajatuksia. Tutkija korosti hiljaisen tiedon merkitysta suuresti, silla
tiedon tallentamisen avulla voitaisiin sailyttaa arvokasta osaamista henkildston

vaihtuessakin. (Kurvinen 2020.)
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Kun tarkasteltiin useita muita tutkimuksia tyoohjeiden kaytosta, hyddyllisyydesta
ja tarpeellisuudesta, voidaan todeta, etta niiden kayttamisesta voi olla paljonkin
apua tyonteossa. Tyoohjeet antavat niiden kayttajalle visuaalisia ja kirjallisia oh-
jeita, miten toimia esimerkiksi tietyssa tyovaiheessa tai tilanteessa. Tyoohjeet
luovat standardeja tyonteolle, joiden avulla voidaan parantaa tyon laatua seka
tehokkuutta. Tydohjeet antavat niiden kayttajalle konkreettista apua yksittaisen
tehtavan suorittamiseen kuin myds ongelmatilanteiden ratkaisemiseen. Lisaksi
niiden avulla voidaan tallentaa henkildston arvokasta osaamista seka hiljaista

tietoa.

6.3 Jatkokehitysideat

Yritys X:n kyselyn tuloksista nousi esille monia kehitysideoita tydohjeille. Tulok-
sissa nousi esille toiveita tydohjeiden ulkonakoon, sisaltoon seka jaotteluun
kansioiden sisalla. Yleisena kehitysideana toimitusjohtaja Sula (2025b) ilmaisi
my0os tyoohjeiden kokonaismaaran lisaamisen, silla uusia ja erilaisia tydohjeita
tarvittaisiin lisda tulevaisuudessakin. Lisaksi vastauksista ilmeni, etta tyoohjei-
den kayton opastusta kannattaisi harkita Yritys X:ssa. Tydohjeiden maaran li-
saantyessa tydohjeiden yllapitajan olisi hyva opastaa seka antaa vinkkeja tyon-
tekijoille, miten he voivat |10ytaa oikean tydohjeen nopeammin ja helpommin. La-
hes kaikki kehitysideat olivat konkreettisia pienia muutoksia seka lisayksia, joi-
den toteuttaminen ei vaatisi suuria ponnisteluita. Osa kehitysideoista oli kuiten-

kin suurempia, joiden toteuttaminen vaatisi enemman aikaa seka resursseja.

Tyoohjeiden ulkonadlliset kehitysideat liittyivat visuaalisten elementtien kuten
valokuvien ja videoiden lisdamiseen. Naiden elementtien lisaaminen kirjallisten
tydohjeiden rinnalle toisi selkeytta tydohjeen kokonaisuuden ymmartamiseen ja
voisi nopeuttaa joissakin tilanteissa tyoohjeen silmailya. Valokuviin tai lyhyeen
videoon voidaan tiivistaa tydohjeen ydinviesti tai nostaa tarkeimmat vaiheet niita

hetkia varten, kun tydohjetta tarvitsee vain nopeasti tarkastella.
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Tyoohjeiden tarkempi lajittelu kansioiden sisalla liittyi myds tydohjeiden visuaali-
seen iimeeseen. Kyselyn vastauksista ilmeni toive, etta asiakasviestinnan malli-
vastaukset voitaisiin jakaa viela paakategoriassaan tarkempiin alakategorioihin
niiden kayttétilanteen mukaan. Taman kehitysidea oli erittain tarkea havainto,
silla oikean mallivastauksen etsintaan voi kulua kohtuuttomasti aikaa, jos malli-
vastauksia on paljon samassa kansiossa. Tulevaisuudessa mallivastauksia on
tarkoitus myds lisata tydohjeisiin, joten mallivastauksien tarkempi lajittelu kaytto-
tilanteen mukaan eri kansioihin helpottaisi etsintaa seka saastaisi tyontekijoiden

aikaa.

Toimitusjohtaja Sula koki, etta tydohjeiden lisdamista ja kehittdmista pitaisi jat-
kaa tulevaisuudessa, koska tydohjeiden kaytdsta oli ollut apua tyontekijdille
tydnteon aikana kyselyn vastausten perusteella. Talla hetkella suurin tarve olisi
saada lisda asiakasviestinnan mallivastauksien tyoohjeita, mutta toimitusjohtaja
Sula koki, etta kaikkiin kansioihin olisi mahdollista luoda lisaa uusia ty6ohjeita.
Tarve jollekin tietylle tydohjeelle ei valttamatta ole viela tassa hetkessa tie-
dossa, mutta se voi ilmestya myohemmin. Tarkeinta olisi pyrkia paivittamaan
tydohjeita niin, ettd puuttuvat tydohjeet lisataan ensin ja uusia kehitetaan tarpei-

den mukaan tulevaisuudessa. (Sula 2025b.)

Tybohjeiden maaran lisdantyessa tarve tydohjeiden kayton opastukselle tulee
my0s kasvamaan. Yritys X:ssa tyoskentelee esimerkiksi useita osa-aikaisia
tydntekijoita, jotka eivat ole paivittain tydohjeiden kanssa tekemisissa. Pystyak-
seen hyodyntamaan tydohjeita tydssaan, niiden olemassaoloa voi joutua muis-
tuttelemaan enemman osa-aikaisille tyontekijoille, kun luodaan uutta rutiinia
kayttaa tyoohjeita tyonteon aikana. On myds tarkeaa, etta kaikki tyontekijat pys-
tyvat hyddyntamaan tydohjeita eika niiden kayttdminen jaa sen vuoksi, etta tie-

toa on hankala etsia tai 10ytaa.

Tyobohjeiden kaytdn opastusta voitaisiin toteuttaa tyontekijoille esimerkiksi yhtei-
sen koulutuksen muodossa. Koulutuksessa olisi mahdollista esitella tydohjeita

tarkemmin seka kertoa vinkkeja oikean tydohjeen etsintaan. Naissa koulutuk-
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sissa olisi myos mahdollista kerata tyontekijoilta havaintoja ja mahdollisia toi-
veita uusien ja olemassa olevien tydohjeiden kehittdmiseen. Uusille tydnteki-
j6ille tybohjeiden kaytdn opastus tulisi tehda perehdytyksen yhteydessa, jotta
niiden kayttamisesta tulisi heti alusta lahtien rutiininomaista. Tydohjeiden laaja
ja rutiininomainen hyddyntaminen paivittaisessa toiminnassa voisi tuoda myds

toivottua tasalaatuisuutta yrityksen toimintaan ja asiakasviestintaan.

Tyobohjeiden kayttamista olisi hyva seurata aktiivisesti tulevaisuudessa eri tavoin
ja palautetta tydohjeista tulisi kerata saannollisesti. Tydohjeiden kehittamisessa
kannattaisi tehda yhteistyota tyontekijoiden kanssa, silla he tyéohjeiden loppu-
kayttajina osaisivat parhaiten kertoa, kuinka tydohjeita voitaisiin parantaa seka
kehittdd. Koulutustilaisuuksien liséksi olisi hyva tarjota tyontekijoille mahdolli-
suus antaa palautetta jatkossakin myds anonyymisti esimerkiksi kyselyiden
muodossa. Naiden toimenpiteiden avulla tydohjeiden sisallon ajankohtaisuutta
voitaisiin yllapitad paremmin ja mahdollisia kehitysideoita toteuttaa tyontekijoi-

den toiveet huomioiden.

7 Paatanto

Tavoitteena tdssa opinnaytetydssa oli paivittaa ja kehittaa uudet tydohjeet, jotka
vastaisivat Yritys X:n tamanhetkisiin tarpeisiin. Tyoohjeiden avulla haluttiin te-
hostaa yrityksen tyontekijoiden tydntekoa seka mahdollistaa hiljaisen tiedon siir-
tymista yrityksen sisalla. Tavoitteeseen paasy vaati kehittdmistyota Yritys X:n
olemassa olevien tydohjeiden parissa, joita ei ollut paivitetty yli kymmeneen
vuoteen ja niiden sisaltama tieto oli osittain tai lahes kokonaan vanhettunutta.
Samaan aikaan luotiin myos kokonaan uusia tyoohjeita, silla Yritys X:n vanhen-
tuneiden tydohjeiden sisallot eivat vastanneet tamanhetkisiin tarpeisiin. Lisaksi
tydohjeille etsittiin uusi sailytyspaikka, silld vanha sailytyspaikka ei enaa sovel-

tunut tydohjeiden kayttamiseen ja sailyttamiseen.

Opinnaytetyon tietopohjassa tutustuttiin tydohjeiden maaritelmaan seka niiden

tarpeellisuuden nakokulmiin. Tietopohjaan sisallytettiin myos tietoa tydohjeiden
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luomisesta seka tiedonkeruu menetelmista, joita tydohjeiden luomisessa voitai-
siin hyddyntaa. Tydohjeiden laatimiseen liittyvat suositukset otettiin mukaan
kaytannon kehittdmistyohon ja niihin kerattiin myods Yritys X:n sisalla olevaa hil-

jaista tietoa.

Kehittamistyon aikana luotiin 56 erillista tydohjetta, jotka liittyivat yksittaisiin tyo-
tehtaviin, asiakasviestinnan mallivastauksiin seka yrityksen toimintamalleihin.
Tyoohjeet siirrettiin vanhasta sailytyspaikastaan Yritys X:n sisaiseen intranettiin,
jossa niiden ulkonakoon seka jarjestykseen tehtiin visuaalisia muutoksia. Tyo-
ohjeet lajiteltiin myos tarkemmin kayttdhetken ja -tilanteen mukaan eri kategori-
oihin ja niiden visuaalista ilmetta tadydennettiin erilaisilla valokuvilla seka fontti-
valinnoilla. Ensimmaiset kehitetyt tydohjeet otettiin kayttoon huhtikuussa 2024

ja niiden kayttda seurattiin Yritys X:ssa vuoden ajan.

Toimintatutkimuksen tavoitteena oli vieda kehitysideat kaytannon tydohon seka
tutkia niiden toimivuutta. Tydohjeiden hyodyllisyytta tydnteon suorittamiseen ar-
vioitiin kyselytutkimuksen muodossa Yritys X:ssa, kun kehitetyt tydohjeet olivat
olleet tydntekijoiden paivittaisessa tyonteossa mukana vuoden ajan. Tutkimuk-
sessa selvitettiin tyontekijoiden kokemuksia ja arvioita kehitetyista tydohjeista
seka kartoitettiin mahdollisia kehitysideoita. Tuloksista ilmeni, etta tyoohjeita oli
kaytetty viikoittain tydtehtavien suorittamiseen ja niista koettiin olleen apua tyon-
teon aikana. Tutkimuksessa saatiin my0s jatkokehitysideoita tyoohjeille, joiden
avulla kehittamista voitaisiin jatkaa tulevaisuudessa. Tutkimuksen pohjalta voi-
tiin todeta, etta tydohjeiden kehittamisessa saavuttiin niille asetettu tavoite, silla

kehitetyt tydohjeet vastasivat Yritys X:n tamanhetkisiin tarpeisiin.

Opinnaytetyon toimeksiantaja Yritys X oli kokonaisuudessa erittain tyytyvainen
kehityshankkeen toteutukseen. Tydohjeiden sisalto ja ulkonako vastasivat toi-
meksiantajan odotuksia ja uusi sailytyspaikka toimi erittain hyvin tydohjeiden
paivittamisen seka kayttamisen nakokulmista. Toimeksiantaja koki, etta kehite-
tyt tydohjeet vastasivat Yritys X:n tamanhetkisiin tarpeisiin ja niiden kehittamista

seka paivittamista tultaisiin jatkamaan myos tulevaisuudessa. (Sula 2025b.)
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Kirjoittaja on itsekin tyytyvainen kehittdamishankkeen suoritukseen. Tydohjeiden
kehittamisprosessin aikana tutustuttiin aiheeseen laajasti, joka syvensi kirjoitta-
jan nakemysta hyvan tydohjeen sisallosta. Tutkimusvaiheen toteuttaminen Yri-
tys X:ssa sisalsi haasteita, silla kirjoittajan rooli tutkijana Yritys X:ssa vaikutti
mahdollisuuteen saada taysin luotettavia vastauksia tyontekijdilta. Kirjoittaja sai
kuitenkin paljon arvokasta palautetta seka kehitysideoita tydohjeiden sisaltoon,
visuaaliseen ilmeeseen seka rakenteisiin liittyen. Tutkimustuloksien luotetta-
vuutta ei voitaisi taysin taata, mutta niiden keraaminen oli valttdmaton kehitta-
mishankkeen onnistumisen arvioinnin kannalta. Kehitetyt tydohjeet ovat osoit-
tautuneet tyoaikaa saastaviksi, silla niiden avulla on voitu perehdyttaa ja koulut-

taa tyontekijoitd aiempaa nopeammin seka tasalaatuisemmin.
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Kyselytutkimuksen kysymykset

/ﬁ Metropolia
Tyo6ohje kysely

Tassa kyselyssa haluamme kuulla, miten aktiivisesti olet kayttanyt Intran ty6ohjeita ja oletko kokenut ne

tarpeellisina tydnteon kannalta. Liséksi haluaisimme kuulla palautetta nykyisista tydohjeista seka
toiveita tydohjeiden lisddmiseen ja kehittdmiseen.

Tyoohjeet

~Oletko kayttanyt Intran tyoohjeita? *
Kylla
Ei

—Kuinka usein kaytat keskimaarin tydohjeita yhden viikon aikana? *
Joka paiva

Lahes joka paiva

1-2 kertaa viikossa

Harvemmin kuin kerran viikossa

~Minké kategorian tyGohjeita olet kayttanyt eniten? Voit valita useamman vaihtoehdon. *
Kassalla

Tuotetiedot

Tyotehtavat ja toimintamallit

Tyosuhde- ja turvallisuusasiat

Verkkokauppatilaukset

Mallivastaukset

Missa tilanteissa kaytat tydpaivasi aikana tydohjeita?
*

Oletko kokenut, etté tydohjeista on ollut apua tydnteossasi? *
Kylla
Ei
En osaa sanoa

Kerro viela tarkemmin, miten olet tai et ole saanut
apua tybohjeista. *

Ovatko tydohjeet mielestési padsaantoisesti riittavan

Kylla, lahes kaikki tai kaikki
Kylla, suurin osa

it ja laajoja sisalloltaan? *

Osa kylla, osa ei
Ei, suurin osa
Ei, lahes kaikki tai kaikki

Jos vastasit edelliseen kysymykseen Ei, mitka
tydohjeet kaipaisivat viela lisda materiaalia sisaltoon?




Koetko, ettad nykyiset tydohjeet sisaltavat talla hetkella tarpeeksi visuaalisia elementteja? (Esimerkiksi

valokuvia tai vareja.) *®

Kylla, tydohjeissa on riittavasti visuaalisia elementteja
Kylla, mutta visuaalisia elementteja voisi olla enemmankin
Ei, visuaalisia elementteja ei ole tarpeeksi

Ei, visuaaliset elementit puuttuvat tydohjeista taysin

Mik&/mitka ohjeet voisivat tarvita liséa visuaalista
materiaalia kirjallisten ohjeiden lisaksi?

Koetko, etté tydohjeita on helppo etsié Intrasta? *
Kylla
Ei
En osaa sanoa

Jos vastasit edelliseen kysymykseen Ei tai En osaa
sanoa, mika on vaikeuttanut etsintaasi?

Oletko kayttényt tuotehakutoimintoa tydohjeiden etsimiseen? ? *

Kylla
Ei

Mita tydohjetta olet etsinyt tuotehakutoiminnolla?

Jos et I16ytanyt tydohjetta, kun yritit sellaista etsia,
millaista ty6ohjetta yritit etsia?

Kerroitko tydohjeiden paivittéjalle, etté etsimasi tydohje ei [6ytynyt Intrasta?

Kylla
Ei
Ehk&/En muista

Millaisia tydohjeita mielestasi viela puuttuu
Intrasta/jostakin tietysta kategoriasta?

Muita kehityskohtia tai -ideoita tydohjeille?

Tietojen lahetys
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Yritys X:n tyoohjeet

Kassalla

Myymalatilaus — ohjeita
Kateismaksut kassalla
Kanta-asiakaskortin luominen
Lahjakortin myyminen kassalla
Tuotteiden palautus — yleisohje
Hyvityskuitti step-by-step
Hyvityskuitti — muita ohjeita
Yleiskoodit

Kuitin tasaus

Kauppakeskus-alennus

Etujen yhdistaminen noutotilauksissa
Koruty6ohjeen myyminen asiakkaalle

Verkkokauppatilaukset

Tilausten ilmoittaminen
Nouto-tilaus

Laskutilausten ilmoittaminen
Lahjakorttitilausten ilmoittaminen

Kiitos — kaupan paalle! 100 € ja 150 € etujen ohjeet

Tilausten ilmoittaminen — tilaaja eri kuin maksaja

Tilausten ilmoittaminen — tilaaja eri kuin vastaanottaja

Tilausten ilmoittaminen — tilaaja eri kuin maksaja ja vastaanottaja
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Tilauksen peruuttaminen — asiakas ei ole maksanut tilausta maksulinkilla

Lahjakortin luominen — toimitus sahkopostitse

Myymalatilausten kerdaminen
Tyobohjeen lahettdminen asiakkaalle

Tuotetiedot

Siemenhelmikoot
Joustolangan valinta ja vinkit
Pinnoitettujen tuotteiden kestosta

Tyotehtavat ja toimintamallit

Myymalan taydennyslista
Myymalavaakojen ohjelmointi
Lahjakorttien yleisinfo
Hopeanpuhdistusaineen kayttdohje



Liite 2
2(2)

Tyosuhde- ja turvallisuusasiat

- Hataensiapu ja turvallisuutta uhkaavat tilanteet
- TyoOpaikkaselvitysraportti

- Verokortti

- Tyobajat ja tauot

- Uuden tyontekijan perehdytyslista esihenkildille

Mallivastaukset

- Avoin tilaus — maksuohjeet asiakkaalle

- Avoin tilaus — Paytrailin maksulinkki

- Lisatilauksen ohjeet

- Puuttuva tuote tilausta keratessa

- Puuttuva tuote tilauksessa

- Laskulla tilaaminen — yleisesti

- Laskutilaus — asiakkaan tilaus on alle 25 €
- Korjaus-/tilaustyd valmis — ilmoitus asiakkaalle
- Pinnoitetut tuotteet

- Aloittelijan opas joustolankakoruun

- Asiakas maksaa jo peruuntuneen tilauksen
- Asiakaspalautusohjeet asiakkaalle

- Asiakaspalautus kasitelty

- Kysely kuitin toimituksesta

- Maksuhuomautus eraantyneeseen laskuun
- Noutamaton lahetys

- Tybhakemukset

- Yritys/oppilaitos kysyy alennuksia

- Pienyritys kysyy alennuksia/laskua

- Kivien eettisyys/alkupera kysely

- Korukurssit/tyopajat



