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Opinnaytetyon tavoitteena oli tehda selkeat tyoohjeet asiakaspalvelun tyontekijoiden kaytet-
tavaksi. Tarkoituksena oli asiakaspalvelun ohjeiden yhdenmukaistaminen ja selkeyttaminen
seka ohjeiden saaminen koko tiimille, jotta koko tiimi omaksuisi ohjeet. Asiakas hyotyy opin-
naytetyosta saamalla kayttoonsa perehdyttamista varten tyonohjeistukset ja myos tukimateri-
jakoon ja tyota koskeviin vastuisiin, osaamiseen ja koulutukseen seka tiimityoskentelyyn asia-

kaspalvelussa.

Tyonohjeistuksien toteutus alkoi muotoilemalla ohjeiden laajuus ja valitsemalla alueet, jotka
ohjeet kattavat. Kirjoittaja teki muistiinpanot tyonohjeistuksista ja myohemmin han teki
kolme esitysta niihin liittyen. Lopuksi kyseisista ohjeistuksista tehtiin asiakirjan, mista loytyy
kaikki tehdyt ohjeistukset. Tyon arviointimenetelmaksi valittiin kysely. Kyselyn tavoitteena oli
selvittaa, kuinka ohjeistukset on koettu ja onko niiden lapikayminen nakynyt arjessa, saada
parannusehdotuksia tyoohjeistuksiin ja tietoa, kuinka niita halutaan jatkossa kaytavan lapi ja

mika olisi selkein dokumentointi paikka tyonohjeistuksille.

Opinnaytetyossa saatiin tehtya selkeat tyonohjeistukset kootusti yhteen asiakirjaan ja kaytya
ne lapi kohderyhman kanssa. Kyselyn tuloksista vastaajat kokivat, etta on tarve kayda ohjeis-
tuksia saannollisesti yhdessa lapi ja saada selkeat ja yhdenmukaiset tyonohjeistukset kayt-
toon. Toimeksiantaja saa tyon avulla selkeytettya ja yhdenmukaistettua toimintatapoja ja saa
materiaalit perehdytysta ja tyon tukemista varten. Vastaajat toivoivat, etta tyonohjeistuksia
tehdaan heidan toivomista aiheista tulevaisuudessa. Ohjeistukset pidetaan ajan tasalla paivit-

tamalla niita aktiivisesti.

Aihesanat: Asiakaspalvelun tyonohjeistukset, perehdytys tyohon, tiimityoskentely
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The aim of this thesis project was to make clear work instructions to be used by customer ser-
vice employees at an apartment rental company. The aim was to harmonize and clarify exist-
ing customer service instructions so that the whole team would adopt the instructions. The
client benefits from the thesis by having access to work instructions and also support materi-
als for current employees. The topics of the knowledge base focuses on induction work, divi-
sion of labor and responsibilities regarding work, competence and training, and teamwork in

customer service.

The implementation of the work instructions began with a formulation of the scope the in-
structions, and a selection of the areas to be covered by the instructions. The author took
notes on the work instructions, land subsequently made three presentations related to them.
Lastly, a document was made based on these instructions. A survey was chosen as an assess-
ment method. The aim of the survey was to find out how the guidelines have been perceived
and whether they have been seen in everyday life, to get suggestions for improvements to the
job guidelines and information on how they should be presented to in the future and what

would be the clearest documentation place for the job guidelines.

In the thesis, clear work instructions were made in one document and reviewed with the tar-
get group. From the results of the survey, respondents felt that it was necessary to review
the guidelines regularly together and to have clear and consistent work guidelines. As a result
of thesis project, the client received clarified and harmonized procedures and materials for
orientation and support of the work. The respondents expressed the wish that in the future
the work instructions would be made on topics they requested. The guidelines will be kept up

to date by actively updating them.

Keywords: Customer service work instructions, introduction to the work, teamwork
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1 Johdanto

Organisaatioissa pohditaan jatkuvasti yrityksen tehokkuutta, miten saadaan aikaan esimer-
kiksi saastoja yrityksessa ja kuinka tehdaan asioita mahdollisimman tehokkaasti. Yksinkertai-
sesti pohdittuna voisiko ratkaisu olla, etta yrityksen arjesta tehtaisiin sujuvaa. Lisaksi karsit-
taisiin kaikkia turhia asioita ja tehtaisiin yrityksessa se, mita oli ajateltu. Mita jos kaikki yri-
tyksessa tyoskentelevat tietaisivat minne pain ollaan menossa ja mita tavoitteellaan? (Hurme
& Osterberg-Hurme 2017, 59.)

Organisaatiossa on tarkeaa tulevien asetettujen tavoitteiden toteutumiseksi, etta jokainen
tyontekija tietaa ja ymmartaa oman tyonsa merkityksen kokonaisuuden kannalta. Lisaksi
tyontekijat ymmartavat ja tietavat organisaatiossa asetetuista tavoitteista ja mahdollisista
tulevista haasteista. (Hyppanen 2013, 48.) Organisaation kannattaa panostaa heti alusta lah-
tien uuden tyontekijan perehdytykseen ja hanen oppimiseensa kokonaisvaltaisesti, koska se
palkitsee jatkossa organisaation. Nykyisten tyontekijoiden perehdytyksessa uusiin toimintata-
poihin ei kannata yrittaa saastaa aikaa, koska tama nakyisi tulevaisuudessa organisaatiossa.
Kannattaa yrityksen myos perehdyttaa aktiivisesti nykyisia tyontekijoita, jotta osaaminen py-
syy ajan tasalla ja tyontekijoilla pysyy perustoimintamallit kirkkaasti mielessa. (Hurme & Os-
terberg-Hurme 2017, 59-60.)

Tyoorganisaation tarkeimmat sopimukset ovat tyonjakoa ja toimintaa koskevat saannot seka
johtamissuunnitelma. Organisaatiossa toita tehdaan yhdessa, mika vaatii asioiden sopimista.
(Aulankoski 2016, 14.) Organisaatiossa toimiva tyonjako muodostaa perustan sujuvalle tyos-

kentelylle organisaatiossa (Aulankoski 2016, 17).
1.1 Tyon taustaa ja tavoitteet

Opinnaytetyon toimeksiantaja on organisaatio, joka vuokraa ja rakentaa asuntoja. Tyoskente-
len toimeksiantajan organisaatiossa, jonka vuoksi kyseinen organisaatio valikoitui. Toimeksi-
antajan organisaation asiakaspalvelun tavoitteena on sujuva ja tasalaatuinen palvelu kaikissa
kanavissa. Tahan liittyen yksi tarkea tavoite on saada ohjeet yhdenmukaisiksi ja selkeiksi. Li-
saksi tavoitteena on asiakaspalvelun laadun parantaminen yhteisten ohjeistusten avulla tasa-

laatuiseksi ja sujuvaksi palveluksi.

Toimeksiantaja organisaatiossa on aiemmin tehty tyonohjeistuksia, mutta ne eivat ole ajan
tasalla, koska niita ei ole paivitetty uusien toimintatapojen muuttuessa aktiivisesti ja talloin
ohjeistuksissa on puutteita tiedon suhteen, jonka vuoksi ne eivat tue niiden tarkoitusta olla
tyontekijan tyon tukena tyotehtavien tekemisessa. Ohjeistukisia loytyy eri jarjestelmista yk-

sittaisissa asiakirjoissaan, jolloin niiden lOytamisessa ja paivittamisessa on havaittu haasteita.



Tyonohjeistuksia on tallennettu eri jarjestelmiin, jonka vuoksi tyontekijoilla on muistamista,
mista loytyy mikakin ohjeistus. Tyonohjeistuksia tulkitaan eri tavoin ja niita ei ole yhdenmu-

kaistettu, jonka vuoksi ei ollut selkeata yhtenaista toimintatapaa toimia.

Kehittamistyon aiheeksi valikoitui asiakaspalvelun tyonohjeiden tekeminen, koska organisaa-
tio tarvitsee asiakaspalvelun tyotehtaviin ohjeistukset, jotta tyontekijoilla on ajantasaiset,
yhdenmukaiset ja selkeat tyonohjeistukset tyon tueksi. Tyon tavoitteena on tehda selkeat
tyoohjeet asiakaspalvelun tyontekijoiden kaytettavaksi. Tarkoituksena on asiakaspalvelun oh-
jeiden yhdenmukaistaminen ja selkeyttaminen seka ohjeiden saaminen koko tiimille, jotta ne

voidaan omaksua.
1.2 Tutkimuksen rakenne ja rajaus

Opinnaytetyossa kerrotaan aluksi johdannossa tyon taustasta ja tavoitteista. Esitetaan teo-
riapohjaan viitaten kuvaus perehdytyksesta, tyonjaosta ja vastuista koskien tyota, osaami-
sesta ja koulutuksista seka tiimityoskentelysta asiakaspalvelussa. Kuvataan tyon toteutus ja
menetelmat, liittyen tyonohjeistuksien ja kyselylomakkeen tekemiseen. Esitellaan tyonohjei-
den sisallot. Kerrotaan kyselyn tulokset ja arvioin niiden patevyytta ja luotettavuutta. Lopuksi

omat tyon johtopaatokset ja kehitysehdotukset.

Tyonohjeiden tekeminen toteutettiin ainoastaan asiakaspalvelun henkilostolle, koska tyonoh-
jeistukset tulevat heidan tyotehtavien tekemista tukemaan ja yhdenmukaistamaan. Toimeksi-
antajan yrityksella oli tarve saada asiakaspalvelulle tietyista tyotehtavista ohjeistukset, jotta

ne saadaan ajan tasalle ja tyontekijoille saadaan selkeat ohjeet tyon tueksi.

2  Perehdytys tyohon

Perehdyttamisella tarkoitetaan niita kaikkia toimenpiteita minka avulla uusi tyontekija oppii
tuntemaan tyopaikkansa, sen tavat, siihen liittyvat odotukset seka ihmiset. Tyohon opastus
kasittaa kaikki ne asiat, jotka liittyvat itse tyon tekemiseen esimerkiksi niita asioita ovat tyon

eri vaiheet ja osaamisen edellytykset tyossa. (Ahokas & Makelainen 2013.)



Ohessa kuviossa 1 on viiden askeleen menetelma perehdytykseen liittyen:

Kuvio 1: Viiden askeleen menetelma (Ahokas & Makelainen 2013).



Valmistautuminen perehdytykseen

Uuden tyontekijan aloittaessa organisaation asiakaspalvelussa tulee esimiehen kanssa sopia,
ketka asiakaspalvelusta vastaavat hanen perehdytyksesta (Nykanen 2020). Kannattaa pereh-
dyttajien valinnassa ottaa huomioon se, etta tyontekija oppii varmasti perehdyttajiltaan oike-
anlaisen yrityskulttuurin (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 59). Tulee tarkistaa, ett3 perehdy-
tysmateriaali on ajan tasalla ja sopia mitka asiat ja milla aikataululla tyontekija perehdyte-

taan tyotehtaviinsa (Nykanen 2020).

Kannattaa tyotehtavien kokonaisuus kuvailla auki, jotta kokonaisuus on selvilla perehdytyksen
suunnittelua varten. Kannattaa tyotehtavien kokonaisuudessa myos arvioida uuden tyonteki-
jan tiedon ja taidon tasoa, jonka ottaa huomioon perehdytyksessa. (Ahokas & Makelainen
2013.) Etukateen perehdytyksessa kannattaa etenkin miettia mita tietoa uusi tyontekija en-
siksi tarvitsee ja suunnitella jarjestys tyotehtévien asioiden ldpikdaymiseen. (Hurme & Oster-
berg-Hurme 2017, 59). Kannattaa tehda etukateen kirjallinen suunnitelma, jonka mukaan
edetaan perehdytyksessa ja seurataan opastuksen etenemista myos eteenpain (Ahokas & Ma-
kelainen 2013).

Perehdytykseen tulee varata tarpeeksi aikaa ja resurssia, jonka vuoksi perehdytyksen aika-
taulu kannattaa etukateen suunnitella (Nykanen 2020). Uudelle tyontekijalle tulee asettaa ta-
voitteet ja valitavoitteet tyon perehdytyksen suhteen (Ahokas & Makelainen 2013). Uudelle
tyontekijalle voi esimeriksi tehda ensimmaisille kahdelle viikolle lukujarjestyksen, josta kay
ilmi, mitka ovat hanen tyotehtavat ja tavoitteet oppimisen suhteen (Hurme & Osterberg-
Hurme 2017, 59).

Uusi tyontekija tulee tyopaikalle ensimmaista paivaa. Hanen perehdyttajansa esittelevat al-
kuun itsensa hanelle. Uudelle tyontekijalle esitellaan ensimmaisena oma tyoyhteisonsa ja tyo-
tilat. Taman jalkeen hanelle esitellaan organisaation muita toimitiloja, jotta tyontekija tietaa
missa sijaitsee mitkakin toiminnot organisaatiossa ja nain tyontekija tutustuu samalla yrityk-
sen henkilokuntaan. (Nykanen 2020.) Uuden tyontekijan motivoiminen perehdytyksen alusta
alkaen on tarkeaa. Perehdyttajat kertovat perehdytyksen toimintamallin selkeasti uudelle
tyontekijalle. (Ahokas & Makelainen 2013.)

Opetus tyonopastukseen ja tyon perehdytykseen

Uudelle tyontekijalle kerrotaan organisaatiosta yleista tietoa esimerkiksi yrityksen arvot.
Tyontekijan kanssa kaydaan lapi tyOaika, palkkaus, loma- ja poissaolo seka tyosuhde edut.
Uudelle tyontekijalle kerrotaan lisaksi lounas ja taukojen kaytannoista. Tyonantaja myos ker-
too tyontekijalle hanen oikeuksistansa ja velvollisuuksista seka keskeisista laista koskien tyon-
tekijoita ja tyonantajaa. Opastetaan uutta tyontekijaa turvallisissa ja ergonomisissa tyota-

voissa seka kerrotaan keinot tyon haittojen estamiseksi ja vaarojen valttamiseksi. Uudelle
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tyontekijalle kerrotaan tyoterveyshuollosta, kuinka se toimii ja miten tulee toimia, jos sairas-
tuu. Tyonantaja kertoo, miten organisaatio edistaa tyontekijoiden tyohyvinvointia ja miten

tyontekija pystyy itse vaikuttamaan omaan tyohyvinvointiin. (Nykanen 2020.)

Perehdytyksessa ensimmaiseksi haetaan uudelle tyontekijalle omat tyovalineet tyotietokone,
tyopuhelin, kuulokkeet ja muut mahdolliset valineet mita uusi tyontekija tarvitsee tyossaan.
Hanta opastetaan kayttamaan tyovalineita turvallisesti ja oikein. Opastetaan uutta tyonteki-
jaan, kuinka hanen tulee toimia laitteen vika tai hairiotilanteessa. Tyontekijalle opastetaan
tietoturva ja turvallisuusasiat koskien hanen tyotehtaviaan, jotta han tietaa miten tyopaikalla
toimitaan tietoturva asioiden suhteen vastuullisesti. Lisaksi uusi tyontekija osallistuu turvalli-
suus kavelyyn, jossa naytetaan hanelle hatapoistumistiet. Kaydaan lapi uuden tyontekijan
kanssa onnettomuustilanteita koskevia asioita ja naytetaan mista loytyy organisaation en-
siapupakkaukset. Naytetaan tyontekijalle mista loytyy turvallisuusohjeet ja tiedot koskien

tyota ja yleisia turvallisuus asioita. (Nykanen 2020.)

Perehdytys jaetaan eri aihekokonaisuuksiin, jotta uudelle tyontekijalle opetetaan eri aiheet
osissa. Tyontekijalle naytetaan, miten toimitaan tyotehtavassa. Uudelle tyontekijalle ohjeis-
tetaan tyontehtavat osissa aihealuekohtaisesti ja kerrotaan toiminnansaannot, jota tulee nou-
dattaa tyossaan. Tyontekijalle ensimmaiseksi kerrotaan yhdesta aihealueesta, jonka jalkeen
perehdyttaja nayttaa kuinka tyo tehdaan ja perustelee miksi tyo tehdaan kyseisella tavalla.
Usein perehdytyksessa kysytaan uudelta tyontekijalta aktiivisesti, miten han oppii parhaiten.
Talloin organisaatio saa muutettua perehdytysmallin sopivaksi juuri kyseisen tyontekijan tar-
peisiin sopivaksi, jolloin tyontekijan perehdytys on monipuolinen ja otetaan hanet huomioon
yksilona. (Nykanen 2020.)

Mielikuvaharjoittelu perehdytyksessa

Opetuksen jalkeen perehdytyksessa paastaan vaiheeseen, jossa tyontekijan taitoja testataan
hieman. Kaydaan tyon saannot lapi tyontekijan kanssa. Pyydetaan, etta uusi tyontekija ker-
too, miten han toimii aihealueen tyotehtavissa. Perehdyttaja antaa uudelle tyontekijalle pa-
lautetta, miten han osasi kertoa aihealueen tyotehtavasta ja kuinka tyontekijalla on sujunut
tyot. (Nykanen 2020.) Perehdyttaja kertaa uuden tyontekijan kanssa, miten tulisi toimia ky-
seisen aihealueen tyotehtavassa ja mainitsee miten tyontekijan tulisi toimia eri tavalla tehta-
vassa. Perehdyttajan kannattaa pyytaa uutta tyontekijaa toistamaan tyotehtavan tekemisen

mielessaan viela. (Ahokas & Makelainen 2013.)

Perehdytyksessd taidon kokeilu ja harjoittelu

Seuraavaksi uusi tyontekija tyoskentelee tyotehtavissaan perehdyttajan seuraten vieresta ha-
nen suoriutumistaan. Perehdyttaja antaa hanelle palautetta, miten han suoriutui tehtavis-

taan. Uusi tyontekija saa uudelleen kokeilla ja tehda tehtaviaan annetun palautteen ja
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ohjauksen avulla. Lisaksi uudelle tyontekijalle tulee antaa rauhassa aikaa harjoitella asioita
tyotehtavia koskien. (Nykanen 2020.)

Perehdytyksessa opitun varmistaminen

Uusi tyontekija paasee tyoskentelemaan itsenaisesti tyotehtavissaan. Perehdyttaja antaa uu-
delle tyontekijalle palautetta ja arvio tyontekijan opittuja tieto ja osaamistaitoja liittyen tyo-
hon. Perehdyttajan kannattaa kannustaa uutta tyontekijaa kysymaan apua tyokavereiltaan.
Perehdytyksen lopuksi perehdyttaja kysyy tyontekijalta palautetta liittyen perehdytykseen ja
miten tyontekija on paassyt tyotehtavista perille ja onko tyontekija kokenut, etta on helppo
kysya apua muilta tyontekijoilta. Sovitaan myos perehdytyksen seurannasta jatkoa, miten
seurataan tyontekijan edistysta tyotehtavissaan. Perehdytyksen onnistuminen kaydaan lapi
yhdessa uuden tyontekijan kanssa. Perehdytyksen palautteet kirjataan ylos ja kehitetaan pe-

rehdytysta saadun palautteen avulla. (Nykanen 2020.)

Yrityksen kannattaa hoitaa tyon aloitus, opastus ja perehdytys sujuvasti alusta loppuun
saakka. Talloin tyontekijan tyot sujuvat organisaatiossa ja tyoyhteisossa on positiivinen ilma-
piiri. Lisaksi talloin tyontekijan tyon laatu ei karsi ja tyotehtavien tekeminen ei turhauta

uutta tyontekijaa, kun on tyon perehdytys hoidettu sujuvasti alusta saakka. (Mironen 2018.)

2.1 Tyonjako ja vastuut tyossa

Tyon sujuvuuden takaamiseksi tyopaikalla on sovittava kunkin tyontekijan tyotehtavat (Aulan-
koski 2016, 16). Tyonjaossa yksi tarkea kysymys on, kuka tyontekija tiimissa paattaa toiden
jakautumisesta. Organisaatiossa, kun annettaan maaratylle tyontekijalle paatosvaltaa tyonja-
koon liittyen, voi se motivoida kyseista tyontekijaa ja tukea hanen tyonsa hallintaa. lhmisten
mielipiteet eivat ole aina samanlaisia keskenaan, ja taman vuoksi jarkevinta on sopia tiimissa
yksi, kuka voi paattaa toiden jakautumisesta. Yhden ihmisen vastatessa tyon jaosta sujuvat
asiat hyvin. (Aulankoski 2016, 18-19.)
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Ohessa kuvattu kuviossa 2 tarkeita toimivan tyon jaon asioita:

Kuvio 2: Tarkeita toimivan tyonjaon asioita (Aulankoski 2016, 17).

Tyopaikalla tyonjako on kohdallista, kun tyontehtavien tekeminen sujuu ilman mahdollisia
keskeytyksia tai paallekkaisyyksia. Tyonjaossa tyo on selkeaa, kun tyontekijalla on ymmarrys
tyotehtavistaan, roolistaan ja vastuustaan tyopaikalla. Tyonjaossa tule ottaa huomioon tasa-
paino tyon vaatimusten ja voimavarojen suhteen liittyen tyontekijan tyon maaraan ja sen si-
saltoon. Tyontekijan terveydelle ali ja ylikuormituksella on vaikutusta. Tyontekijaa voi liian
haastava tyotehtava ahdistaa, mutta liian helppo tehtava voi sujua liian rutiininomaisesti.
Tyonantaja pystyy edistamaan hyvaa suoriutumista onnistuneilla henkilostovalinnoilla, tyon
resurssi on mitoitettu oikein ja tyontekijalla on tyossaan riittavaa toimintavapautta. (Aulan-
koski 2016, 18.)

Organisaation tyontekijoiden tasapuolinen kohtelu, jossa osataan muokata tyotehtavia tarvit-
taessa huomatessa tyontekijan tyokyvyn heikentymista. Tyopaikalla kannattaa myos tyon vaa-
timuksia sopia, mikali tyontekijan tyonkyky on heikentynyt, koska nain tyontekijan tervey-
desta huolehditaan yhdessa etsien sita tukevia ratkaisuja. Tasapuolisessa kohtelussa on tar-
keaa kertoa mahdollisista tyon poikkeamista avoimesti, jolloin vaikuttaa se organisaation il-
mapiirin positiivisesti. Organisaation kokonaisuuteen vaikuttaa tyonjako organisaation malliin,
jossa maaritetaan minkalaisia toimenkuvia ja tyonjakoa seka perustehtavaa yrityksessa toteu-
tetaan, tuetaan ja johdetaan. Isommissa yrityksissa on ydintoiminnot ja muut tukevat toimin-

not laitettu omiin niita hoitaviin toimintoihin kuten taloudenhoito, henkilostoasiat, muut
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tukipalvelut ja asiakkuuksien hoito. Toimiva tyonjako muodostaa tyopaikoilla sujuvan tyos-
kentelyn perustan. (Aulankoski 2016, 16-18.)

Organisaatiossa saantojen tehtava on luoda jarjestysta. On olemassa kayttaytymissaannot, jo-
hon perustuen tyontekija tietaa mita saa sanoa ja tehda. Tiedot sallituista teoista organisaa-
tiossa tekee tyontekijoiden yhteisolosta sujuvampaa ja lisaksi tukee tyon hallinnan tunnetta
tekee ja ei tarvitse pohtia mita saa tehda. Usein kayttaytymissaannot eli normit tyontekija
omaksuu tiedostamatta edes niita. Tyontekijan liittyy ryhmaan noudattaessa kayttamissaan-
toja. (Aulankoski 2016, 20-21.)

Organisaatiossa tyotehtavien jakaminen tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti on tarkeaa
mutta riittaa siina haasteita esimiehella tai maaratylla henkilolla. Osalla tyontekijalla tyon-
tahtiin liittyen paineen ja stressin sietokyky on parempaa kuin toisella tyontekijalle. Esimies
saattaa jakaa vastuullisempia tyotehtavia tyontekijoihin, johon luottaa eniten. Tassa on var-
jopuolena se, etta kyseisilla tyontekijoilla on todennakoisesti enemman tehtavia hoidettavina

kuin muilla mika lisaa tyon loppuun palamisen riskia. (Komonen 2018.)

Esimies pystyy vaikuttamaan oikeudenmukaiseen tyotehtavien jakamiseen organisaatiossa

via. Esimiehen tyontekijalle annettu yleinen neuvo, etta suoriudu paremmin tyotehtavista las-
kevat tyontehoa tyontekijalla, minka vuoksi tulisi asioista keskustella rakentavasti. Tyoyhtei-
sossa kannattaa keskustella yhdessa tyotehtavien ongelma kohdista, jotta voidaan niille yh-
dessa keksia ratkaisuja. Taman lisaksi on erittain tarkeaa esimiehen kayda keskustelu tyonte-
kijan kesken, jotta voidaan hanen osaamistansa kehittaa ja loytaa tarvittavat tukikeinot ha-
nelle tyon sujuvuuden parantamiseen. Esimiehen kannattaa kayda tyontekijoidensa kanssa
kahden kesken keskustelut liittyen millaisia ovat mielekkaat tyotehtavat, miten voisi osaa-
mista paivittaa ja onko tyontekija valmis nakemaan vaivaa oman osaamisen kehittamiseen.
(Komonen 2018.)

Tyontekijoiden suoriutumista eri tyotehtavista on mahdollista mitata esimerkiksi viestijarjes-
telmasta nakee, kuinka paljon tyontekija on lahettanyt sahkoposteja ja niiden sisallon. Lisaksi
tyotehtavien mittaaminen lisaa lapinakyvyytta organisaatiossa. Tyotehtavien tekemista tulee
seurata ja paivittaa tarvittaessa tehtavien muuttumisen jalkeen tehtavien kokonaisuutta.
Tyoyhteisossa kaikkia tulee kohdella oikeudenmukaisesti eika tule valikoida suosikkeja, joilla
olisi eriarvoinen kohtelu muihin tyontekijoihin verrattuna. Kaikkien tyontekijoiden tiedetta-
essa tyonjako ja perustelut siihen syntyy luottamus esimieheen, ja tyokavereihin, jolloin

tyontekijat voivat keskittya tyotehtavissaan kehittymiseen. (Komonen 2018.)

Esimies on omassa roolissaan liiketoiminnan organisoija ja varmistaja organisaatiossa, han

vastaa omasta yksikostaan hanen esimieheltansa saatujen tavoitteiden seka sen lisaksi lakien
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ja muiden asetusten mukaisesti. Esimiehella on roolissaan tehtavana loytaa parhaat tavat ja-
kaa tyot tasapuolisesti johtamillensa tyontekijoilleen ja huolehtia myos siita, etta tyontekijat
tekevat oikeita asioita oikeaan aikaan. Esimiehen tehtaviin kuuluu myos seurata ja arvioida
toimintaa ja tehda eri muutoksia tarvittaessa liittyen tehtavanjakoon, toimenkuviin ja henki-
lomaariin. Esimies myos huolehtii, etta yksikossa noudatetaan asetettuja organisaation toi-
mintamalleja ja jarjestelmia. Esimies varmistaa oikealla resurssoinnilla yksikkonsa tehokkaan
toiminnan eri tilanteissa ja nain myos edesauttaa sita, etta tyontekijat kokevat asioiden ole-
van selkeita ja kunnossa. Hanen tulee suunnitella ja jakaa yksikon tehtavat niin, etta perus-
tehtavat tulee hoidetuksi ja asetetut yksikon tavoitteet saavutetaan. Esimies suunnittelee
tyonjakoa usein niin, etta jakaa tyot henkiloiden kesken jarkevasti ja pohtii etukateen tyon-
tekijalle varahenkilon kuka hoitaa tyon, mikali tyontekija olisi pois toista. (Hyppanen 2013,
79-81.)

Tyontekijan sitoutuneisuus yritykseen nakyy hanen tyotehtaviensa suorituksessa. Sitoutunut
tyontekija on taloudellisesti kannattava yritykselle, koska han hoitaa tehtavansa sovitun mu-

kaisesti ja se nakyy tyon tuloksissa myos. (Nederstrom 2019.)

Tarkeita keinoja tyontekijan sitouttamiseen yrityksessa, jotka vaikuttavat yrityksen kilpailu-

kykyyn olennaisesti:

1. Johtoon luottaminen: Monia ihmisia tyopaikalla kiinnostaa mihin suuntaan yritys on
menossa. Tama on myos yksi kestavan pohjan tekija yrityksessa.

2. Tyontekijan oman tyon merkitys: Kun tyontekijalla tuntee tyon mielekkaaksi ja merki-
tykselliseksi hanen motivaationsa kasvaa ja sisainen motivaatio vahvistuu tyota kos-
kien.

3. Kehitysmahdollisuuksia riittavasti: Tyon mielekkyytta lisaa se, etta tyopaikalla on
mahdollisuus kehittya uralla. Lahjakkailla tyontekijoilla on usein kunnianhimoa ja ha-
lua kehittya urallaan.

4. Onnistumisesta mainitseminen: Monet tyontekijat haluavat saada taloudellista tai so-
siaalista tunnustusta tyosta, joka on ylittanyt tyon odotukset ja tyontekija on selvasti
onnistunut tyossaan. Kyseisen keino on hyva tapa yllapitaa tyontekijan sisaista moti-
vaatiota.

5. Tuki sosiaalisesti toissa: Organisaatiossa yleinen kanssakayminen muiden tyontekijoi-
den kanssa. Tyopaikalla olennainen asia usealla tyontekijalle on, etta hanta kuunnel-
laan ja otetaan huomioon. Lisaksi tarkeaa on, etta on mukavat tyokaverit ja fiksu esi-

mies tyopaikalla. (Nederstrom 2019.)



15

2.2 Osaaminen ja koulutukset

Tyontekijan osaaminen koostuu kokemuksesta, koulutuksesta, tiedoista, taidoista ja hanen eri
kyvyistansa, mitka han tuo yritykseen ja kayttaa niita tyossaan. Osaamiseen kuuluvat myos
vuorovaikutus ja tunnetaidot, kriittinen ajattelu, oppimaan oppiminen, digiosaaminen ja vies-
tinta- ja tyoelamataidot. Tyontekijan tyossajaksamista edistaa hanen ajan tasalla seka riitta-
valla tasolla oleva osaaminen, joka ehkaisee hanen haitallista kuormitustaan. Uuden oppimi-
sessa on tarkeaa, miten tyontekija kokee oman oppimisensa ja mita tunteita oppiminen he-
rattaa hanessa seka lisaksi millaisen merkityksen han antaa oppimiselle. Tyopaikalla koulutta-
jalla on tarkoitus luoda hyva ymparisto ja olosuhteet oppimiselle, jolloin han tukee myos

tyontekijan oppimisprosessia. (Tyoturvallisuuskeskus 2018.)

Osaaminen vaikuttaa tyon saamiseen, ura kehitykseen, patevyyteen ja tyon vaatimuksiin,
palkkaan ja aikasaannoksien kautta mahdollisuuksiin saada palkkiota tyosta. Tyontekijan
osaaminen liittyy hanen turvallisuutensa tunteeseen tyostaan. Osaaminen on myos yksi moti-
vaatiotekija tyossa. Tyontekijan tyohon liittyvat haasteet innostavat ja motivoivat hanta.
Haasteissa onnistuminen voimistaa tyontekijan osaamisen tunnetta. Osaaminen liittyy myos
hyvinvointiin, mikali oman tyon vaatimustaso ylittaa oman osaamisen kuormittaa tama tyon-
tekijaa. (Hyppanen 2013, 114.) Osaamiseen liittyy myos tyontekijan tahto. Tyontekijan tah-
toon kuuluu halu tyoskennella siina tyotehtavassa, organisaatiossa ja tiimissa seka halu kehit-

tya ja kasvaa edelleen tyossaan. (Hyppanen 2013, 108.)

Osaamisen ja ammattitaidon kehittaminen on yksi tapa tukea tyontekijan tyohyvinvointia.
Tyonantaja usein tarjoaa tyotehtavien kannalta merkittavaa koulutusta ja voi myos tukea oh-
on tarkeaa kartoittaa tyontekijan nykyista osaamista, osaamisentarpeiden tunnistamista ja
sen kehitystavoitteita seka lisaksi mahdollistaa kehitysmahdollisuudet tyontekijalle. (Tyotur-
vallisuuskeskus 2018.) Esimiehen kannattaa kayda rakentavat keskustelut tyontekijan kanssa
liittyen tyotehtaviin, koska niissa usein tulee ilmi mita osaamista tyontekijan tulee kehittaa.
Naiden keskustelujen avulla voidaan saada lisakoulutusta tyontekijalle, jolloin tyontekijan

osaaminen vahvistuu. (Komonen 2018.)

Tyontekijan tulee itse huolehtia omasta jaksamisestaan ja pyytaa apua tarvittaessa, mikali
huomaa, etta tarvitsee lisa perehdytysta jossain tyohon liittyvassa asiassa. Tyonantaja usein
ottaa varhaisessa vaiheessa puheeksi tyontekijan tyokykya uhkaavat tekijat tyontekijan
kanssa, jotta pystyy tarjoamaan tukitoimia edistamaan tyontekijan tyohyvinvointia. Tukitoi-
miin kuuluvat varhainen tuki, tehostettu tuki ja toihin paluun tuki. Keskusteluissa tyonantaja
ja tyontekija miettivat yhdessa ratkaisuja, joilla tyontekijan tyokykya edistetaan. Tyotehta-
vien tai tyomenetelmien muuttuessa tulee tyontekijoita perehdyttaa uudelleen, koska ne

muuttuvat jatkuvasti. (Tyoturvallisuuskeskus 2018.)
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Esimiehen kannattaa jarjestaa yhteisia sisaisia koulutus tilaisuuksia tyontekijoilleen, jossa
voidaan jakaa uutta osaamista muille ja pohtia olemassa olevien toimintatapojen kehitta-
mista (Hyppanen 2013, 113). Yrityksen omissa koulutuksissa voidaan keskittya tyotehtavien
kannalta tarkeaan aihealueeseen. Talloin sisaisissa koulutustilaisuuksissa on etuna, etta tyon-
tekijat pystyvat puhumaan yrityksen eri kaytannoista avoimesti tilaisuudessa. (Hyppanen
2013, 128.)

Oppimisen kolme eri osa-alueita: Yksikehaisessa oppimisessa yritys turvautuu aikaisempiin ko-
kemuksiin ongelmatilanteissa ja toteuttaa aikaisemmat ratkaisut sellaisenaan. Kaksikehainen
oppiminen tarkoittaa, etta aikaisempaa kokemusta tulkitaan ja samalla etsitaan uusia tiedon
lahteita, joita kaytetaan hyodyksi ratkaisemalla niiden tietojen avulla ongelma. (Hyppanen
2013, 113.) Oppimaan oppimisen taidon avulla ihmiset oppivat keskustelemaan, arvostamaan
itseaan, tuomaan omia mielipiteita esille ja oppivat kuuntelemaan myos muiden nakemyksia
asioihin. Esimiehella on usein mahdollisuus vaikuttaa mika naista oppimisen osa-alueista ko-

rostuu oman tiimin tyoskentelyssa. (Hyppanen 2013, 113-114.)

Ohessa kuviossa 3 on kuvattu osaamisen johtamisen prosessi:

-

Kuvio 3 : Osaamisen johtamisen prosessi (Hyppanen 2013, 116).



17

Osaamisen johtamisen osat

Osaamisen johtaminen prosessi lahtee liikkeelle siita, etta tehdaan osaamistavoitteet strate-
gian pohjalta tunnistettuihin osaamisalueisiin. Pohditaan, millaista osaamista tarvitaan tule-
vaisuudessa ja minka jalkeen arvioidaan henkiloston nykyista osaamistasoa yritys, yksikko ja
tiimitasolla. Pohditaan mita kyseiset osaamistavoitteet tarkoittavat esimerkiksi tiimille. Ta-
man jalkeen paatetaan mihin tulee erityisesti niista nahda vaivaa. Nain saadaan yrityksessa
tietaa nykyisen osaamisen tilanne ja tulevaisuuden osaamisen tarve. Tulisi valita kehittamis-
toimenpiteet, tukea ja seurata tyontekijoiden oppimista ja arvioida oppimisen tuloksia.
(Hyppanen 2013, 116.)

Kehitys tai osaamiskeskustelussa esimies kay tyontekijan kanssa lapi hanen osaamistaan ja
keskustelun lopuksi tehdaan kehittamissuunnitelma, johon kirjataan tyontekijan osaamista
koskien kehitystavoitteet ja toimenpiteet. Esimiehen tulee paivittaisessa johtamisessaan tu-
kea tyontekijoiden oppimista antamalla heille riittavasti haasteita ja osaamisen hyodyntami-
seen myos mahdollisuuksia. Osaamisen johtamisessa viimeiseksi tulee oppimistuloksia arvioida

peilaten niita ennalta asetettujen mittareiden pohjalta. (Hyppanen 2013, 116.)

Osaamiskartoituksessa kerrotaan osaamisalueet ja niihin liittyvat osaamiset, joihin kuuluvat
osaamisen arviointi nykytilanteesta ja tavoiteltava osaaminen, mika arvioidaan yrityksessa
osaamiskeskusteluissa. Monissa yrityksissa kehityskeskusteluissa kartoitetaan tyontekijan
osaamista. Osaamiskartoituksessa saadaan selville nykyinen osaaminen ja tarvittavan osaami-
sen valinen ero. Organisaatiossa tulee osaamista myos seurata. Usein osaamiselle on asetettu
tavoitteet, joita seurataan, onko tavoitteet saavutettu. Osaamista voidaan myos seurata eri
nakokulmista kuten esimerkiksi saadut asiakaspalautteet ja tyontekijoiden tuottavuus eli hei-
dan tyonsa tuotokset. (Hyppanen 2013, 118-120.)

Osaamisen johtamisessa on omat haasteensa. Haasteellista osaamisen johtamisessa on, miten
yksilo suhtautuu oppimiseen, miten han oppii ja jakaa osaamistaan muille. Moni ihminen oppii
eri tavalla. Osa ihmisista oppii visuaalisesti. Yrityksen kannattaa kayttaa eri oppistyyleja,
jotta tyontekijoiden oppimistuloksia saadaan monipuolisesti aikaan. (Hyppanen 2013, 121-
122.)
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Ohessa kuviossa 4 on kerrottu esimiesten, tyokavereiden ja jokaisen tyontekijan tehtavia ja

vastuita osaamiseen liittyen:

«Esimerkin nayttaminen
muille

*Oman yksikonsa
osaamisen
varmistaminen

«Mahdollistaa osaamisen
jakaminen

*Muiden tyontekijoiden
tukeminen ja
neuvominen

»Jakaa osaamista muiden
kanssa

«Tyokavereille ja
esimiehelle palautteen

Jokaisen tyontekijan
tehtavia

+Oma-aloittelisuus
tyossaan

*Oppiminen tyossa
*Oppimiseen positiivinen
asenne

«Rohkeus uuden
kokeilemiseen

«Kannustaa ja antaa antaminen

palautetta tyontekijoille
*Tukea tyossa
kehittymista

*Hyodyntaa osaamista
«Avoin mieli kokeilla eri
osaamisen kehittamisen
menetelmia

Kuvio 4: Osaamisen johtamisen tehtavia ja vastuita (Hyppanen 2013, 115).
2.3 Tiimityoskentely asiakaspalvelussa

Esimiehen tulee johtamisellaan tukea yksilo ja tiimityoskentelya. Esimiehelta tiimin jasenet
tarvitsevat toimintatapoja mita noudattaa. Esimiehen tyossa on tarkeaa, etta han huomio tii-
min kyvyn ottaa vastuuta tyotehtavien organisoinnista. Tiimistyoskentelyssa on erityisen tar-
keaa, etta on hyva yhteistyo tiimin vetajan ja esimiehen valilla. Lisaksi hyvin tarkeaa on, etta
tiimille on selkeasti maaritetty tehtavat ja vastuunjaot tiimissa. Esimiehen tulee huolehtia
palautteen antamisesta ja sujuvasta tiedonkulusta. Kehityskeskusteluja kannattaa pitaa myos
tiimin kesken, jossa tiimi keskustelee yhdessa kauden suorituksista ja uusista tavoitteista. Tii-
mityoskentelyn edellytyksia esimies pystyy parantamaan esimerkiksi jarjestamalla koulutuk-
sia, joissa tyontekijoilla on mahdollisuus kehittaa heidan vuorovaikutusta ja ongelmanratkai-

sutaitoja. (Hyppanen 2013, 89-90.)

Esimiehen tulee tiimityoskentelyssa paattaa jokaiselle tiimin jasenelle oma roolinsa. Hanen
kannattaa paattaa tiimin jasenten roolit niin, etta pohtii kuka tiimista olisi sopiva kyseiseen
rooliin ja han valitsee sopivimman tyontekijan kyseisen tehtavaan. Talloin tiimin jasen paasee
omilla kyvyillaan ja resurssilla suorittamaan hanelle asetettua roolia ja tehtavakenttaa tii-
missa. Mikali tiimissa huomataan, etta rooli ei toimi kyseisella tiimin jasenella, ettei han esi-
merkiksi olekaan sopiva tehtavaan, tulee rooleja vaihdella, jotta tiimin tyoskentely sujuu hy-
vin. Esimiehen on tiimissa tarkeaa tunnistaa tiimin jasenten omat persoonat ja tiedostaa, etta
tiimin jasenet toimivat joskus eri tavalla ja viestia tiimille, etta erilaisuus on sallittua tiimi-
tyossa. Erilaisuuden ja kykyjen tiedostaminen tiimissa helpottaa tiimin yhteistyon tekemista

keskenaan ja menestymista yhdessa. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 190.)
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Tiimityon perusedellytys on tiimin yhteistyo. Tiimissa tulee myos ymmartaa, etta toisia pitaa
auttaa. Tiimissa muiden auttaminen perustuu usein siihen, etta tiimin jasenet luottavat toi-
siinsa. Luottamus tiimin sisalla tukee tiimin jasenten uskallusta tukea toisiansa. Jokaisella tii-
min jasenelle on omat vahvuutensa ja niita tulee kehittaa. Tiimissa kannattaa pitaa mielessa,
etta kaikkia kohdellaan tiimissa tasavertaisesti. Tiimin jasenten asenne ratkaisee paljon tiimi-
tyossa, mikali koko tiimin asenne on positiivinen, vie tama tiimin tavoitteita eteenpain hyvin.
(Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 190-191.)

Tiimialy rakentuu kaikkien tiimilaisten alytaidoista. Tiimin alytaitoja harjoittelemalla tiimin
alytaidot vahvistuvat (Hakola, Hiila &Tukiainen 2019, 77-78).

Viisi tiimialy taitoa:

1. Itsetuntemus
Tiimin toimintaan liittyen tulee tunnistaa tiimin jasenten kyvyt ja tukea niita. Talloin
yksilo paasee tekemaan tyota missa on hyva ja kehittamaan seka kasvamaan sita kohti
mita haluaa.

2. Yhteinen suunta
Tiimilla on selvilla toiminnalle yhteinen tavoite mita kohti mennaan ja tavoitteen saa-
vuttamiseen on maaritelty mittarit.

3. Salliva ilmapiiri
Tiimin jasenet luottavat toisiinsa. Jasenet uskaltavat kokeilla ja epaonnistua asioissa,
talloin myos oppia kokemastaan seka kohdata ja ratkoa ongelmia menestyksekkaasti.
Tiimissa ajatellaan myos, etta jokaisen tiimin jasenen mielipide on arvokas ja tarkea.

4. Lupa ja vastuu toimia
On selkeasti vastuut ja roolit tiimissa kerrottu. Lisaksi myos lupa toimia ja tehda itse-
naisesta paatoksia asioista.

5. Rikastava vuorovaikutus
Tiimin sisainen vuorovaikutus on avointa ja tarkoituksenmukaista. Talloin tiimilla on
jaettu tietoisuus, jolloin tiimi etenee itseohjautuvasti ja tarkoituksenmukaisesti pala-
nen kerrallaan yhteisesta tavoitetta kohti.
(Hakola ym. 2019, 77-78.)

Tyontekijan motivaatio, asenne ja arvot tiimityossa

Tyontekijan motivaatio ohjaa kayttaytymista ja antaa hanen toimintaansa suuntaa ja ener-
giaa. Motivaatio maarittaa paljonko kiinnostunut ihminen on ja missa maarin. Ulkoinen moti-
vaatio on riippuvainen ymparistosta ja se perustuu palkkioiden saavuttamiseen. Sisainen moti-
vaatio on sita, etta ihminen kokee tyon mielekkaana. Tyontekijan asenne vaikuttaa hanen

kayttaytymiseensa ja suhtautumiseen asioista. Asenne vaikuttaa myos tyon teosta koettuun
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mielekkyyteen, tyopaikan ilmapiiriin ja miten tilanteet seka asiat kehittyvat. Tyontekijan ar-
vot usein joko tukevat tyon toimintaa tai aiheuttavat eri ristiriitoja tyoyhteisossa. (Tyoturval-
lisuuskeskus 2018.) Tyoyhteison jasenena toimimiseen edellyttaa tyontekijalta kykya ja tai-
toja vaikuttaa tyossa rakentavalla tavalla. Tyoyhteisotaidot nakyvat tyontekijan hyvissa te-
oissa ja asianmukaisessa kaytoksessa seka hanen positiivisessa asennoitumisessansa koskien
organisaation keskeisia asioita, tyoyhteison muita jasenia, esimiesta ja tyopaikkaa kohtaan.
Tarvitaan taitoa kuunnella muita, tuoda eri asioita esille ja kertoa eri mielipiteita seka halua
tulla ymmarretyksi. Kaikki tyontekijat tarvitsevat tyoyhteisotaitoja, koska ne tekevat tyosta

mukavaa ja sujuvaa. (Tyoturvallisuuskeskus 2020.)

Tyontekijan tyoyhteisotaidot nakyvat niin, etta han keskittyy olennaisiin asioihin ja kayttaa
annettuja resursseja vastuullisesti, soveltaa ennakkoluulottomasti asioita kaytantoon ja ha-
nella halua kehittaa tyopaikkaa. Tyontekijalla on myos omalta osaltaan tehtavana organisaati-
onkuvan positiivinen rakentaminen, joka nakyy myos samalla tyontekijan oman tyon jatkuvuu-
den huolehtimisessa ja maineen yllapidossa. Tyoyhteisotaidot perustuvat siihen, etta tyonte-
kija ymmartaa oman ja muiden roolin tyoyhteisossa seka viestinta ja vuorovaikutustaidoille ja

itsensa johtamisen taidoille. (Tyoturvallisuuskeskus 2020.)

Ohessa kuviossa 5 on kuvattu tyoyhteisossa tarvittavia taitoja ja miten tyontekija voi edistaa

niita:

 Yrityksen perustehtavan ja oman tehtavan
ymmartaminen osana kokonaisuutta

«Yrityksen pelisaantéjen tunteminen ja niiden
noudattaminen

« Tyontekijan itsensa kehittaminen

« Tyontekijan empaattisuus ja ammatillisuus

« Tyontekijan hyva kayttaytyminen tyopaikalla ja
hyvat vuorovaikutustaidot

«Tuntea tyopaikan vaikuttamiskeinot ja niiden
kayttamisen
«Ratkaisutaidot ristiriitatilanteissa

Tyoyhteisotaitojen edistaminen tyopaikalla
Tyontekija:

«Keskity omaan perustehtavaan

« Ole lasna ja kuuntele

«Positiivinen ajattelu

«Yhteistyossa toimiminen

«Tyokavereiden ja esimiehen arvostaminen,
tukeminen ja auttaminen

«Ole avoin, rehellinen ja luotettava tyoasioissa

» Huolehdi omasta hyvinvoinnista

»Omien vahvuuksien ja kehittamistarpeiden
tunnistaminen

«Oma aloitteellisuus, avoimuus uusille asioille ja
valmius kehittamaan omaa tyota

»Ota palautetta vastaan ja anna palautetta
«Viesti selkeasti

Kuvio 5 : TyOyhteisossa tarvittavia taitoja ja tyontekija osana niiden edistamista (Tyoturvalli-

suuskeskus 2020).
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3 Kehittamistyon toteutus ja arviointimenetelma

Kehittamistyon kohteeksi valikoitui asiakaspalvelun tyoohjeiden tekeminen. Tyon tavoitteena
on asiakaspalvelun ohjeiden yhdenmukaistaminen ja selkeyttaminen seka yhtenaisten ohjei-
den luominen koko tiimille. Kehittamistyon tarkoitus on tehda selkeat ohjeet mita ja miten
tehda eri toimenpiteita eri jarjestelmiin seka esittaa mita asiakkaalle kerrotaan eri palveluti-

lanteissa.

Kehittamistyon tuloksien arviointimenetelmaksi valikoitui kyselylomake, koska kohderyhmassa
on yhteensa 13 tyontekijaa. Keskustelin tyopaikan ohjaajan kanssa kyselysta ja arvioin, etta
kyselylla mahdollisimman moni kohderyhmasta vastaisi asiaa koskien oman mielipiteen. Poh-
din myos aluksi keskustelua kahvi poydassa mutta kyseista toteutusta ei valittu, koska osa
olisi kertonut oman mielipiteensa mutta osa ei olisi valttamatta uskaltanut kertoa kasvotusten

avoimesti omaa mielipidetta.

Kyselylomake aineistonkeruumenetelma sopii hyvin, jos halutaan vastauksia isolta hajallaan

olevalta ihmisjoukolta tai kysely kasittelee arkaluontoisia kysymyksia. Kyselyn etuna on, etta
vastaaja jaa anonyymiksi. Kyselomake on mahdollista lahettaa sahkoisesti, jolloin tulee etu-

kateen varmistaa, etta kyselyn kohderyhmalla on mahdollisuus kayttaa sahkopostia ja inter-

nettia sujuvasti. (Vilkka 2015, 94-95.)

Opinnaytetyon toteutus alkoi tyopaikalla 2019 toukokuussa. Toukokuussa keskustelin tyopai-
kan ohjaajan kanssa opinnaytetyon aiheen kartoittamisesta ja valitsemisesta. Tyon toteutuk-
sen aloitin tekemalla muistiinpanoja tyonohjeistuksista. Tyon ohjeistuksien kaksi ensimmaista
esitysta tein ja esitin syyskuussa. Tyon tekeminen jatkui vuonna 2020 kolmannen tyonohjeis-
tuksien esityksen tekemisella ja esittamisella maaliskuussa. Aloitin koonti tyonohjeistuksien
tekemisen toukokuussa. Tyonohjeistuksien koontiohjeistukset kavin lapi tyonohjaajan kanssa
lokakuussa, jonka jalkeen saadun palautteen mukaan muokkasin tyonohjeistuksia. Marraskuun
3 paiva tyon ohjeistuksien kysely lahetettiin asiakaspalvelun tyontekijoille ja vastaamisaikaa
oli 13.11 asti. Kavin tyonohjaajan kanssa opinnaytetyo keskustelun 29.11 ja lahetin opinnayte-
tyoni hanelle. Koonti tyonohjeistuksien asiakirjan esittaminen joulukuussa tyopaikalla.

Olin aktiivinen opinnaytetyon suhteen organisaatiossa. Sovin opinnaytetyon eri vaiheiden ete-
nemisesta tyopaikan ohjaajan kanssa saannollisesti. Minulla oli tiedossa, miten etenen opin-

naytetyon eri vaiheiden suhteen, jotta paasen haluttuun lopputulokseen.
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Ohessa kuviossa 6 kuvattu opinnaytetyon tyonvaiheet tyopaikalla:

«TOUKOKUU
+Opinnaytetyon aiheen kartoittaminen ja valitseminen

toukokuussa tyopaikan ohjaajan kanssa

«Aiheen valitsemisen jalkeen suunnitelman tekeminen
tyonohjeiden kokonaisuudesta

«Tyon ohjeistuksien muistiinpanojen tekeminen
toukokuussa

«SYYSKUU

«Ensimmaisen tyon ohjeistuksien kokonaisuus:
vuokrasuntohakemuksia koskevat asiat ja asuntotarjous,
ajanvaraus vuokrasopimuksen allekirjoitukseen,
sahkopostien kasittely ja kiinteistohallintajarjestelmaan
liittyvat ohjeet koskien asiakkaan asumista, muuttamista
ja vuokrasopimusta esityksen tekeminen ja esittaminen
24.9

«Toisen tyon ohjeistuksien kokonaisuus: Soittopyynnon
tekeminen ja asiakaskirjauksista yleisia ohjeita esityksen /

tekeminen ja esittaminen 25.9

*MAALISKUU
«Kolmannen tyon ohjeistuksien: Vuokrasopimuksen

tekeminen ja irtisanominen esityksen tekeminen ja
esittaminen 18.3
«TOUKOKUU
«Konti tyon ohjeistuksien asiakirjan aloittaminen 13.5
«LOKAKUU
«Koonti tyon ohjeistuksien lapikaynti 15.10 tyonohjaajan
kanssa palautteita ja kehitysehdotuksia varten, minka
jalkeen koontiohjeisus muokataan niiden avulla
«Kyselyn lapikaynti tyonohjaajan kanssa 29.10 ja sen
muokkaus
*MARRASKUU
«Tyon ohjeistuksien kyselyn lahetys vastaajille 03.11 ja
vastausaika 13.11 saakka
«Opinnaytetyo keskustelu 29.11 ja opinnaytetyon lahetys
tyon ohjaajalle

«JOULUKUU
«Koonti ohjeistuksien esittely tyopaikalla /

Kuvio 6 : Opinnaytetyon tyon vaiheet tyopaikalla

Asiakaspalvelun ohjeistuksista kyselylomake

Asiakaspalvelun ohjeistus kyselyn tavoitteena on selvittaa, kuinka ohjeistukset on koettu ja
onko niiden lapikayminen nakynyt arjessa, saada parannusehdotuksia tyoohjeistuksiin ja tie-
toa, kuinka halutaan tyon ohjeistuksia jatkossa kaytavan lapi ja mika olisi selkein dokumen-
tointi paikka tyonohjeistuksille. Kyselylomake toteutettiin sahkoisena lomakkeena, jotta vas-
taaminen olisi helppoa ja sujuisi nopeasti. Kyselylomake tehtiin Google Formsilla. Sahkoinen
kyselylomake valittiin, jotta vastaajien anonyymisyys sailyy ja mahdollisimman moni vastaisi
kyselyyn. Paperilomake kyselysta vastaajien kasiala olisi ollut tunnistettavissa, jolloin vas-

taaja ei olisi ollut anonyymi ja talloin se olisi myos vaikuttanut kyselyn vastaajien maaraan.
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Kyselyn tutkimuslomake koostuu kahdesta osasta saatekirjeesta ja lomakkeesta. Tassa tutki-

muksessa saatekirjeen lisaksi on kyselylomake. Saatekirjeella on tarkoitus motivoida kyselyyn
vastaajia tayttamaan kysely ja kertoa tutkimuksen taustaa ja siihen vastaamista. Joskus saa-

tekirje voi ratkaista vastaako kohderyhman vastaaja kyselyyn ollenkaan. Saatekirjeen tulee

olla ystavallinen ja sen pituus tulee olla maksimissaan yksi sivu. (Heikkila 2014, luku 3.)

Saatekirje koostuu esimerkiksi tiedoista:
e Tutkimuksen toteuttaja ja tutkimuksen tavoite
e Kyseisen tutkimuksen tietojen kayttotapa
e Vastaajien valinta, kuinka vastaajat ovat valikoitunut
e Kerrotaan mihin paivaan mennessa tulee vastata kyselyyn
o Lomakkeeseen palautusohje miten se tulee palauttaa
e Tietojen luottamuksellisuudesta kommentointi
e Kiitetaan vastaamisesta
e Kyselyn tekijan eli tutkijan allekirjoitus
(Heikkila 2014, luku 3.)

Kyselylomakkeen ulkonakoon kannattaa kiinnittaa huomiota, koska osa vastaajista paattaa ky-
selyn ulkonaon perusteella vastaavatko kyselyyn vai ei. Kyselomakkeen alkuun kannattaa si-
joittaa helpot kysymykset, jolla vastaajien mielenkiinto tutkimusta kohtaan saadaan heratet-
tya. Kyselyyn alkuun voi sijoittaa esimerkiksi kysymyksia missa on valmiit vastausvaihtoehdot.
(Heikkila 2014, luku 3.)

Hyva tutkimuslomake koostuu esimerkiksi tiedoista:

e Selkea ja siisti ulkoasu, joka myos houkuttelee vastaajan vastaamaan lomakkeeseen
e Kysymykset ja teksti on aseteltu lomakkeelle jarkevasti
e Ohjeet vastaamiselle on selkeasti kerrottu
e Kysytaan asia kerrallaan asioita lomakkeella
e Lomakkeen alussa on helppoja kysymyksia
e Lomakkeella kysymykset on numeroitu numerojarjestyksessa
e Kysymysten jarjestys on suunniteltu niin, etta kysely etenee loogisesti eteenpain
e Lomakkeen pituus on sopiva eika liian pitka
e Lomake on helppo syottaa ja kasitella jollakin tilasto-ohjelmalla
(Heikkila 2014, luku 3.)

Kysymystyypit tutkimuslomakkeella kysely

Suljetuissa kysymyksissa on valmiiksi tehdyt vastausvaihtoehdot, joista vastaaja valitsee esi-

merkiksi rastilla haluamansa vastauksen. Suljettuja kysymyksia sanotaan myos nimella
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strukturoidut kysymykset. Suljettujen kysymysten vastausvaihtoehdot on rajattu selkeasti ja
suljettujen kysymysten vastauksia on helppo kasitella. Vastaajille suljetut kysymykset ovat
helposti vastattavasti valitsemalla valmiista vastausvaihtoehdoista, jolloin vastaajan ei tar-
vitse kirjoittaa mielipide vastausta asiaan minka vuoksi ei valttamatta vastaisi kysymykseen.
Tyyppilisia piirteita suljetuille kysymykselle ovat: vastausvaihtoehtoja ei ole usein montaa,
vastauksista loytyy kaikille vastaajille vastausvaihtoehto ja vastausvaihtoehdot ovat jarkevia.
Suljetuissa kysymyksissa niiden helpon vastaamisen vuoksi haittana on, etta vastaus annetaan
nopeasti harkitsematta sita. En osaa sanoa vastausvaihtoehtoa saatetaan esimerkiksi vastata
paljon kyselyssa. (Heikkila 2014, luku 3.)

Likertin asteikkoa kaytetaan mielipide kysymyksissa usein, joissa on eri vaittamia. Siina on
useimmiten 4-5 portaiset vastausvaihtoehdot vastaajalle, joissa 5 vastausvaihtoehto on taysin
samaa mielta ja 1 vastausvaihtoehto on pain vastainen vaihtoehto taysin eri mielta. Vastauk-
sien vastausasteikolta vastaaja valitsee sen vaihtoehdon mika vastaa eniten hanen mielipidet-

tansa kysymyksesta tai vaittamasta. (Heikkila 2014, luku 3.)
Likertin asteikon yksi esimerkki vastausvaihtoehdoista:

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Ei samaa mielta eika eri mielta kaytetaan kyselyssa en osaa sanoa vastausvaihtoehtoa

Jokseenkin samaa mielta

U A W N =

Taysin samaa mielta
(Heikkila 2014, luku 3.)

Asiakaspalvelun ohjeistuksien kyselylomakkeen suljetut vaittamat 1-6 ovat ohessa kuvattu,
joihin vastaajien oli valttamatonta vastata. Valitsin kyselylomakkeelle kyseiset vaittamat,
koska ne ovat vastaajille selkeita ymmartaa ja niilla selvitetaan vastaajilta, kuinka ohjeistuk-
set on koettu ja onko vastaajien mielesta niiden lapikayminen nakynyt arjessa. Organisaa-
tiolle on myos hyotya vaittamista, koska nahdaan vaittamien vastauksien avulla, kuinka asia-
kaspalvelun tyontekijat ovat kokeneet tyonohjeistukset ja onko tyontekijoiden mielesta tyon-

ohjeistukset selkeyttaneet toimintatapoja.

Vastausvaihtoehtoina kaytin Likertin asteikkoa, koska kyseinen asteikko soveltui parhaiten ta-
man tyyppisten vaittamien vastausvaihtoehdoksi. Lisaksi kyseinen Likertin asteikko on vastaa-
jille selkeasti ymmarrettavissa ja siina vastaajalla viisi vaihtoehtoa valittavaksi vastauksel-

leen, jolloin kaikki vastaajat loytavat vastausvaihtoehdoista itselleen sopivimman.

1. Tehdyt ohjeet ovat selkeita.
2. Tehdyt ohjeet ovat hyodyllisia.

3. Ohjeet ovat selkeyttaneet toimintatapoja asiakaspalvelussa.
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4. Olen oppinut uutta ohjeiden avulla.
Ohjeet ovat yhdenmukaistaneet toimintatapoja.
6. Ohjeiden lapikayminen on nakynyt arjessa niin, etta tyontekijat ovat toimineet niiden

mukaisesti.

Avoimilla kysymyksilla kysytaan usein vapaampia mielipiteita vastaajilta. Kyselyssa avoimet
kysymykset on rajattu jollakin tavalla, jotta vastaajan ajatusta saadaan rajattua tiettyyn
suuntaan kysymyksella. Tyypillisia piirteita avoimille kysymyksille ovat, etta kyseisia kysymyk-
sia on helppo laatia mutta niiden kasittely on tyolasta. Avoimiin kysymyksiin osa vastaaja ei
vastaa ollenkaan ja vastausten luokittelu on hankalaa avoimissa kysymyksissa. Avoimilla kysy-
myksilla on mahdollista saada syvallisempia vastauksia vastaajilta asioista ja niille on varat-

tava kyselyssa tarpeeksi vastaustilaa. (Heikkila 2014, luku 3.)

Asiakaspalvelun ohjeistuksien kyselomakkeen avoimet kysymykset 7-10 ohessa kuvattu. Kysy-
myksiin 8 ja 10 vastaajien oli valttamatonta vastata. Vastaajat saivat vapaaehtoisesti vastata
kysymyksiin 7 ja 9. Valitsin kysymyksen 7, koska halusin saada vastaajilta palautetta, miten
heidan mielestansa tekemiani tyonohjeita voisi parantaa. Tyon ohjeisuksia tehdaan asiakas-
palvelun tyontekijoille ja minusta tarkeaa on saada tietoon, kuinka vastaajat haluavat kysei-
sia tyonohjeistuksia kayda lapi minka vuoksi valitsin siihen kysymyksen 8 selvittamaan asian.
Halusin myos selvittaa vastaajien toivomuksia mista asioista tulisi tehda tyon ohjeistus tai tas-
mentaa ohjeistusta, jonka vuoksi tein kysymyksen 9. Kysymyksen 10 valitsin kyselyyn, koska
halusin tietaa mihin paikkaan vastaajat haluaisivat heille tehdyt tyonohjeistukset tallennetta-

vaksi.

Organisaatiolle hyodyt naista kysymyksista ovat, etta voidaan vastauksien perusteella ohjeita
kayda lapi jatkossa toivotulla tavalla. Lisaksi organisaatio saa vastauksista tietoon, etta mita
tyonohjeistuksia tulisi tehda tai tasmentaa ja voi vastata esille tulleisiin tarpeisiin seka tallen-

taa tyonohjeistukset selkeimmaksi koettuun paikkaan.

7. Miten parantaisit ohessa olevia ohjeita?
8. Kuinka sinusta olisi hyva kayda ohjeita lapi jatkossa?
9. Mihin asioihin toivoisit jatkossa toimintaohjeita tai ohjeistuksen tasmentamista?

10. Mika sinusta olisi selkein paikka ohjeistuksille? M-files, Intra vai jokin muu?

Internet kyselyssa vastaajien vastaukset tallentuvat tietokantaan, josta pystyy aineistoa kasi-
tella tilastollisella ohjelmistolla heti kyselyn vastausajan paattymisen jalkeen. Internet kyse-
lyssa on mahdollista kerata helposti ja nopeasti tietoja vastaajilta. Linkki kyselyyn lahetetaan
useimmiten laittamalla kaikille vastaajille yhteinen sahkoposti. Kyselyn toteutukseen voidaan

kayttaa esimerkiksi Webropol ohjelmaa tai muuta vastaavaa ohjelmaa. Ohjelmaa ei tarvitse
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ladata koneelle erikseen vaan toimii se internetin kautta. Kyselylomakkeen pystyy luoda ky-
seiseen ohjelmaan suoraan valitsemalla kysymystyyppi alkuun esimerkiksi avoin kysymys tai
monivalinta- kysymys, jonka jalkeen tulee esille kohta, johon kysymyksen saa laitettua ja tu-
lee esille myos vastausvaihtoehdon maaritys. Ohjelma laittaa myos vastauksien tulokset auto-
maattisesti tilastollisiin taulukkoihin seka laskee vastauksien numeromaareet valmiiksi. Kyse-
lylomake ohjelmissa paasee laittamaan myos kiitos viestin kyselyyn, jolloin vastaajalle tulee

kiitos viesti suoraan nakyviin, kun vastaaja on vastannut kyselyyn. (Heikkila 2014, luku 3.)

4 Asiakaspalvelun tyonohjeistuksien sisalto

Tein eri ohjeistuksia liittyen viiteen kokonaisuuteen. Ensimmainen kokonaisuus kasittelee
vuokra-asuntohakemuksia. Kokonaisuudessa kerrottaan vuokra-asuntohakemuksesta ohjeistuk-
sia koskien: asuntohakuun tehtavat muutokset, kyselyt asunnon hausta ja asuntotarjous asiat.
Asuntohakemukseen tehtavista muutoksista kerrotaan ohjeistuksissa, miten toimitaan, kun
asiakas on yhteydessa ja haluaa lisata asuntohakemukselle esimerkiksi alueita. Asunnon hakua
koskevissa kyselyissa asiakas on yhteydessa asiakaspalveluun ja kysyy asunnon hakuun liittyvia
kysymyksia tai hanen mahdollisuuksistansa saada asunto, jolloin ohjeistuksissa on ohjeet, mi-
ten tilanteessa tulee toimia ja kertoa asiakkaalle. Asuntotarjousta koskien ohjeistetaan, mita

asiakkaalle kerrotaan ja kuinka kirjoitetaan asiakkaan yhteydenotto jarjestelmaan.

Toisessa kokonaisuudessa kerrotaan vuokrasopimuksen allekirjoittamisesta koskevasta ajanva-
rauksesta ohjeita, miten ajanvaraus kalenteria tulkitaan ja mita tietoja kirjoitetaan asiakkaan

ajanvaraukseen.

Kolmannessa kokonaisuudessa kerrotaan sahkoposti ja soittopyynto jarjestelmaan liittyvista
asioista: asiakas sahkopostien vastaamisesta ja sahkopostin valittamisesta eteenpain seka
soittopyynnon tekemisesta. Ohjeistuksissa neuvotaan asiakkaan sahkopostiin vastaamisesta,
kuinka sahkopostia kasitellaan ja mita ja minne jarjestelmassa kirjataan mitakin tietoja. Ker-
rottaan ohjeissa sahkopostin valittamisesta eteenpain kuinka se tehdaan jarjestelmassa ja

mita asiakkaalle vastataan. Lisaksi ohjeistetaan, kuinka soittopyynto tehdaan jarjestelmaan.

Neljannessa kokonaisuudessa kerrotaan kiinteistohallintajarjestelmaan koskien: asiakkaan
asumista, asunnon ja autopaikan vuokrasopimusta ja sopimuksen irtisanomista, vuokranmak-
sua, asiakkaan muuttamista ja kuolemantapausta seka soittopyyntoa. Asumisesta asiakkaalle
kerrotaan ohjeistuksia esimerkiksi, jos han haluaa maalata asunnon tai mita hanen on mah-
dollista saada vuokranantajalta. Ohjeistuksessa neuvotaan asunnon vuokrasopimukseen ja sen
irtisanomiseen liittyen mita asiakkaalle kerrotaan, esimerkiksi jos hanen puolisonsa muuttaa
hanen luokseen, jolloin kaydaan lapi irtisanomisajat ja kuinka ne kerrotaan asiakkaalle. Oh-

jeissa kerron autopaikan vuokrasopimusta koskevia asioita: miten toimitaan autopaikan
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vuokraamisessa asiakkaalle ja mita kerrotaan asiakkaalle. Kerrotaan vuokranmaksuun liittyen
mita asiakkaalle sanotaan ja kuinka tulkita asiakkaan vuokranmaksun tilannetta jarjestel-
masta. Ohjeistuksissa neuvotaan asiakkaan muuttoa koskien mita tulee asiakkaalle kertoa.
My0s vuokralaisen kuolemantapaukseen liittyen ohjeistetaan, kuinka tilanteessa tulee toimia.

Soittopyynnosta ohjeistetaan mita tulee kirjoittaa siita kiinteistohallinjarjestelmaan.

Viides kokonaisuus kasittelee asunnon ja autopaikan vuokrasopimusta, asunnon vuokralaskua,
sopimusten irtisanomista seka vuokrasopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa kaytavia asi-
oita asiakkaan kanssa. Ohjeistuksessa neuvotaan, miten tehdaan jarjestelmaan asunnon ja au-
topaikan vuokrasopimukset. Asiakkaan kanssa kaydaan lapi asunnon ja autopaikan vuokrasopi-
mukset. Ohjeissa kaydaan lapi, kuinka tehda laskutus vuokrasopimuksella ja miten vuokra-
lasku kaydaan lapi asiakkaan kanssa. Mita kaikkea oheismateriaalia annettaan asiakkaalle
vuokrasopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa ja mita tulee kertoa asiakkaalle kyseisista
materiaaleista, kaydaan ohjeistuksissa myos lapi. Vuokrasopimuksen allekirjoittamisen yhtey-

dessa muistutetaan asiakasta esimerkiksi muuttoilmoituksen ja sahkosopimuksen tekemisesta.

Ohjeistuksista tehtya koonti Word asiakirjaa ei tule opinnaytetyohon liitteeksi, koska siina on
toimeksiantajan organisaation jarjestelmista ja tyoohjeista tarkempia tietoja, jotka ovat tar-

koitettu organisaation sisaiseen kayttoon perehdytysmateriaaleiksi.

5 Asiakaspalvelun ohjeistuksien kysely ja tulokset

Tassa osiossa kasitellaan asiakaspalvelun ohjeistuksien kyselyn tulokset ja kyselyn tulosten pa-
tevyytta ja luotettavuutta. Ensimmaisessa luvussa kasitellaan kyselyn 1-6 vaittamien tuloksia,
joilla oli valmiit vastausvaihtoehdot vastaajien valittavaksi. Toisessa luvussa kasitellaan avoi-
mien 7-10 kysymyksien tuloksia, joihin vastaaja pystyi kertomaan oman mielipiteen omin sa-
noin. Taman osion viimeisessa luvussa arvioidaan kyselyn tulosten patevyytta ja luotetta-

vuutta.
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5.1  Ohjeistuksien kaytannossa toimimisen tulokset

1.Tehdyt ohjeet ovat selkeita

4

3,5
2,5
1,5

1
1 .
0,5
i e

Taysin eri Osittain eri En osaa Osittain Tdysin samaa
mielta mieltad sanoa samaa mielta mielta

Kuvio 7 : Tyoohjeiden selkeys

Kuviossa 7 on kuvattu vastausten jakauma vaittamassa ”"Tehdyt ohjeet ovat selkeita”. Vas-
taajista nelja vastasi osittain samaa mielta eli suurin osa vastaajista. Vastaajista kaksi vas-
tasi taysin samaa mielta. Vastaajista yksi oli vastannut en osaa sanoa. Vastauksista suurin
osa vastasi osittain samaa mielta eli pidettiin ohjeita osittain selkeina ainakin. Kaksi vastaa-
jista piti ohjeita selkeina vastatessaan taysin samaa mielta. Yksi vastaajista ei osannut sa-
noa ovatko ohjeet selkeita vai eivat. Vastauksien jakautumisesta kyseisen vaittaman suh-
teen, suurin osa vastaajista koki, etta ohjeet ovat osittain selkeita eli todennakoisesti osaa
ohjeistuksista ei ole koettu selkeaksi mutta osa koettiin minka perusteella on vastattu sit-

ten.
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2. Tehdyt ohjeet ovat hyodyllisia

bbb.

Taysin eri Osittain eri En osaa Osittain Tdysin samaa
mielta mielta sanoa samaa mielta mielta

Kuvio 8 : Tyoohjeiden hyodyllisyys

Kuviossa 8 on kuvattu vastausten jakauma vaittamassa ”"Tehdyt ohjeet ovat hyodyllisia”.
Vastaajista kuusi vastasi taysin samaa mielta. Vastaajista yksi vastasi osittain samaa mielta.
Vastauksien jakauma kyseisen vaittaman suhteen jakautui hyvin selkeasti, etta suurin osa vas-
taajista piti ohjeita hyodyllisina vastamaalla taysin samaa mielta. Yksi vastaaja piti ainakin
osittain ohjeita hyodyllisena vastaamalla osittain samaa mielta. Vastausten jakaumasta voi-

daan todeta, etta suurin osa vastaajista koki, etta ohjeet ovat hyodyllisia.

3. Ohjeet ovat selkeyttaneet
toimintatapoja asiakaspalvelussa.
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mielta mielta sanoa samaa mieltd samaa mielta

Kuvio 9 : Tyoohjeiden selkeys toimintatavoissa

Kuviossa 9 on kuvattu vastausten jakauma vaittamassa ”"Ohjeet ovat selkeyttaneet toiminta-

tapoja asiakaspalvelussa”. Vastaajista nelja vastasi osittain samaa mielta. Vastaajista kaksi
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vastasi taysin samaa mielta. Vastaajista yksi vastasi en osaa sanoa. Vastaajista suurin osa piti
ainakin osittain, etta ohjeet ovat selkeyttaneet toimintatapoja asiakaspalvelussa. Kaksi vas-
taajista koki vastaamalla taysin samaa mielta, etta ohjeet ovat selkeyttaneet toimintatapoja
asiakaspalvelussa. Yksi vastaaja ei osannut sanoa onko ohjeet selkeyttaneet toimintatapoja
asiakasapalvelussa vai ei. Vastaajista nelja koki ainakin osittain, etta ohjeet ovat selkeytta-
neet toimintatapoja asiakaspalvelussa ja kaksi koki, etta ovat ohjeet selkeyttaneet toiminta-

tapoja asiakaspalvelussa.

4. Olen oppinut uutta ohjeiden avulla.
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Kuvio 10 : Uuden oppiminen tyonohjeista

Kuviossa 10 on kuvattu vastausten jakauma vaittamassa ”Olen oppinut uutta ohjeiden
avulla”. Vastaajista kuusi vastasi osittain samaa mielta. Vastaajista yksi vastasi taysin samaa
mielta. Kuusi vastaajaa vastasi osittain samaa mielta, jonka perusteella kokivat, etta ovat ai-
nakin osittain oppinut jotain uutta ohjeista. Yksi vastaajista koki vastaamalla taysin samaa
mielta, etta on oppinut ohjeista uutta. Vastausjakauman perusteella ohjeista olivat kaikki

vastaajat oppineet jotain uutta ainakin.
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5. Ohjeet ovat yhdenmukaistaneet
asiakaspalvelun toimintatapoja
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mielta mielta sanoa samaa mieltd samaa mieltd

Kuvio 11 : Tyoohjeiden yhdenmukaisuus toimintatavoissa

Kuviossa 11 on kuvattu vastausten jakauma vaittamassa ”"Ohjeet ovat yhdenmukaistaneet
asiakaspalvelun toimintatapoja”. Vastaajista nelja vastasi osittain samaa mielta. Vastaajista
kaksi vastasi taysin samaa mielta. Vastaajista yksi vastasi en osaa sanoa. Vastaajista nelja
koki, etta ainakin osittain ohjeet ovat yhdenmukaistaneet asiakaspalvelun toimintatapoja.
Kaksi vastaajaa koki, etta ohjeet ovat yhdenmukaistaneet asiakaspalvelun toimintatapoja.
Yksi vastaajista ei osannut sanoa ovatko ohjeet yhdenmukaistaneet asiakaspalvelun toiminta-

tapoja vai ei.

6. Ohjeiden lapikayminen on nakynyt
arjessa niin, etta tyontekijat ovat
toimineet niiden mukaisesti.
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Kuvio 12 : Tyoohjeiden noudattaminen arjessa
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Kuviossa 12 on kuvattu vastausten jakauma vaittamassa ” Ohjeiden lapikayminen on naky-
nyt arjessa niin, etta tyontekijat ovat toimineet niiden mukaisesti”. Vastaajista viisi vastasi
osittain samaa mielta. Vastaajista yksi vastasi taysin samaa mielta ja myos yksi vastaajista oli
vastannut osittain eri mielta. Vastaajista viisi koki, etta ainakin osittain ohjeiden lapikaymi-
nen on nakynyt arjessa niin, etta tyontekijat ovat toimineet niiden mukaisesti. Yksi vastaaja
koki, etta ohjeiden lapikayminen on nakynyt arjessa niin etta tyontekijat ovat toimineet nii-
den mukaisesti. Yksi vastaaja koki, etta on osittain eri mielta vaittamasta eli todennakoisesti
han koki, etta ohjeiden lapikayminen ei ole nakynyt niin paljoa arjen toiminnassa, etta tyon-

tekija olisi toiminut eri tavalla niiden jalkeen.

5.2  Avoimien palautteiden tulokset

Seitsemas kysymys on: Miten parantaisit ohessa olevia ohjeita? Vastaaja sai paattaa itse vas-
taako tahan kysymykseen. Vastauksista kavi ilmi, etta halutaan ohjeiden olevan selkeita ja
yhdenmukaisia. Lisaksi toivottiin yksityiskohtaisempia ohjeita. Vastauksista tuli itse ohjeis-
tuksiin palaute, jonka avulla voidaan ohjeistus korjata oikeaksi. Yksi vastaajista koki, etta

Power Point ohjeistukset ovat sekavia ja halusi ohjeistuksien olevan selkeita ja yhdenmu-

kaisia. Vastaajista 4 oli vastannut tahan avoimeen kysymykseen.

Kahdeksas kysymys on: Kuinka sinusta olisi hyva kayda ohjeita lapi jatkossa? Tahan kysy-
mykseen vastaajien oli valttamatonta vastata. Avoimista vastauksista suurin osa vastaajista
oli sita mielta, etta ohjeita kaytaisiin tiimipalaverissa tai pienryhmassa lapi. Vastauksista kavi
ilmi, etta ohjeita tulisi kayda lapi, mikali samasta aiheesta tulee sanomista paljon esimer-
kiksi, jos jotain kohtaa ei ole ymmarretty ohjeistuksissa. Lisaksi vastauksista nousi esille, etta
mikali toimintatavoissa ilmenee puutteitta, kaytaisiin ohjeistuksia lapi jonkin palaverin yhtey-

dessa.

Yhdeksas kysymys on: Mihin asioihin toivoisit jatkossa toimintaohjeita tai ohjeistuksen tas-
mentamista? Vastaaja sai paattaa itse vastaako tahan kysymykseen. Vastauksissa toivottiin
ohjeistusta tai sen tasmentamista kyseisiin asioihin: autopaikalla vieras tai romuauto, salatut
sahkopostit, muuttotarkastus ja huolto asioihin, sahkoiseen asiointiin ja hakemuspuheluihin
liittyen. Vastauksista kavi ilmi, etta nykytilanteessa ohjeistuksia tarvitaan melkein kaikkeen,
koska ulkomuistamista on paljon, jolloin aiemmin opitut asiat haviavat muistista. Organisaa-
tion eri toimintojen valille toivottiin selkeita rajoja, jonka avulla koettiin pystyvan paranta-
van tyontekijoiden osaamista. Perehdytykseen toivottiin tarkempia jarjestelmaohjeita. Vas-

taajista 5 oli vastannut tahan kysymykseen.

Kymmenes kysymys on: Mika sinusta olisi selkein paikka ohjeistuksille? M-files, Intra vai jokin
muu? Tahan kysymykseen vastaajien oli valttamatonta vastata. Vastaajista suurimman osan
mielesta selkein paikka tyonohjeistuksille on M-files jarjestelma. Vastauksista kavi ilmi, etta

M-filesiin ohjeistuksen tallentamisen lisaksi tulisi linkki mista ohje loytyy tai
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Intrassa/Yammerissa olisi ilmoitus mista kyseinen ohje loytyy. Lisaksi vastauksista toivottiin
myos omaa kansiota jarjestelmaan ohjeistuksille, jossa olisi jarkevat ohjeet yhdenmukaisten

ohjeiden tekoon.

5.3  Kyselyn tulosten patevyyden ja luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta kuvataan kahdella kasitteella validiteetti ja reliabiliteetti, jotka
muodostavat tutkimuksen kokonaisen luotettavuuden (Heikkila 2014, luku 11). Validiteetti ku-
vaa tutkimuksen patevyytta. Tutkimuksessa tarkoituksena on mitata sellaisia asioita mitka
ovat tutkimuksessa tarkoitus selvittaa. Tutkimukselle tarkeaa on, etta on tutkimuksen alussa
asetettu tarkat tavoitteet tutkimukselle. Lisaksi tarkeaa on rajata tutkimuksen vastaaja-
joukko ja saada mahdollisimman korkea vastausprosessi tutkimuksen kyselylla, jotka edesaut-

tavat patevan tutkimuksen toteuttamista. (Heikkila 2014, luku 1.)

Reliabiliteetti kuvaa tutkimuksen luotettavuutta silla kuvataan tutkimuksen tulleiden tietojen
tulosten tarkkuutta. Tutkimuksen toteutukseen tulee valita tarpeeksi suuri joukko vastaajia,
jotta tulokset eivat ole sattumanvaraisia ja tuloksia voidaan pitaa luotettavina vastauksien
maaran vuoksi. Kysely tutkimuksessa tulee varautua etukateen mahdolliseen suureksi nouse-
vaan poistumaan eli katoon, jolla tarkoitetaan vastaajia, jotka jattavat vastaamatta kyselyyn.
Tutkimuksen luotettavien tuloksen saamiseksi tulee varmistaa, etta kohderyhma edustaa koko
tutkittavan asian joukkoa. (Heikkila 2014, luku 1.)

Onnistuneessa tutkimuksessa tutkija arvioi tutkimuksessa tulleiden tietojen perusteella koko-
naisvaltaisesti tutkimusta ottaen huomioon molemmat reliabiliteetti ja validiteetti arvioinnis-
saan. Lisaksi tutkimukseen on valittu riittavan suuri kohderyhma, jotta tutkimuksen tuloksista

tulee luotettava otos tutkimuksesta. (Heikkila 2014, luku 11.)

Kyselyn luotettavuutta on arvioitu validiteetti ja reliabiliteetti tarkastelua huomioiden. Kysely
edustaa se koko tutkittavaa kohderyhmaa. Kyselyyn vastasi suurin osa vastaajista ja saatiin
kyselylla vastaukset asioihin mita silla lahdettiin selvittamaan, jolloin tulosta voidaan pitaa

luotettavana ja patevana.

6  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Tyon ohjeistuksien kayttoonotto ja niiden vastaanottaminen tiimissa sujui hyvin. Tyon ohjei-
suksien esittelyjen jalkeen organisaatiossa asiakaspalvelun tyontekijoista suurin osa noudat-

taa esitettyja ja kayttoonotettuja ohjeistuksia hyvin.
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Tyon ohjeistukset ovat palvelleet niiden tarkoitusta olla selkeat ohjeet tyon tueksi tyonteki-
joille. Kyseiset tyonohjeistukset ovat parantaneet yhteisia toimintatapoja asiakaspalvelussa,
joka on nakynyt arjen tyoskentelyssa organisaatiossa. Asiakaspalvelun tyontekijoista suurin
osa toimii yhtenaisesti tyonohjeistuksien mukaisesti ja nain asiakkaat ovat saaneet selkeaa ja

yhdenmukaista palvelua asiakaspalvelijasta riippumatta.

Kyselylle asetettu tavoite saavutettiin siita tulleiden vastauksien avulla. Kyselysta johtopaa-
toksena toivottiin etenkin selkeita ja yhdenmukaisia ohjeistuksia seka lisaa ohjeistuksia, jotta
ulkomuistamista ei olisi niin paljoa. Kyselyn tulokset ovat hyodyllisia, koska niiden avulla saa-
daan tyonohjeistuksia kehitettya, tehtya lisaa toivottuja tyonohjeistuksien kyselyssa esille

tulleista aiheista ja tallennettua tyonohjeistukset tyontekijoiden toivomaan paikkaan.

Tyon ohjeistuksien tekeminen sujui hyvin kokonaisuudessaan. Tyon ohjeistuksien koonti oh-
jeistuksien tekeminen olisi kannattanut aloittaa tyossa aikaisemmin, jotta tyonohjeistuksien
koontiohjeistusta olisi voitu nayttaa tyontekijoille esityksien aihealueiden mukaisesti. Lisaksi
talloin olisi tyontekijoilla ollut myos jarjestelmassa luettavissa koottu tyonohjeistukset esitys-
ten aiheiden mukaisesti. Asiakaspalvelun ohjeistuksien kysely onnistui hyvin. Kyselyn saatteen
yhteydessa oli Power Point esitykset liitteena, minka perusteella vastaajat arvioivat tyonoh-
jeistuksia ja antoivat palautetta. Kyselyn saatteen yhteydessa liitteena olisi ollut hyva olla
tyon ohjeistuksista koonti ohjeistukset, jotta vastaajien olisi voinut olla selkeampi arvioida
ohjeisuksia kootusti sen perusteella. Lisaksi olisi voinut olla hyva, etta olisin kyselyn lisaksi
tehnyt muutaman haastattelun tyon ohjeistuksiin liittyen, jolloin olisin saanut enemman tyon

ohjeistuksia koskevia tuloksia kaytettavaksi jatko kehitysta varten.

Tulevaisuudessa on tarkeaa, etta tyon ohjeistuksia aktiivisesti paivitetaan, mikali niihin tulee
muutoksia. Talloin ohjeistus pysyy ajan tasalla ja selkeana seka palvelee tyontekijoiden kayt-
toa tyossa oikealla tavalla. Ohjeistuksin paivittamista varten olisi hyva laatia kalenteroitu
jarjestelma ja nimeta vastuu henkilo, joka huolehtisi ohjeistuksia koskevista paivittamisesta

ja osallistuttaisi muita henkiloita mukaan siihen tarvittaessa.

Tyon ohjeistuksia olisi hyva tehda jatkossa lisaa, jotta saadaan eri aihealueiden tyonohjeis-
tuksia tyontekijoille tyon tueksi kayttoon ja talla tavalla saataisiin yhtenaiset toimintatavat
toimia. Tyon ohjeistuksia olisi hyva kayda yhdessa lapi aktiivisesti ja jakaa samassa tilaisuu-
dessa ideoita keskenaan ohjeistuksista, jolloin ohjeistuksia kehitettaisiin yhdessa. Talloin teh-
dyt ohjeistukset palvelevat parhaiten kayttajiaan ja motivoivat toimivaan niiden mukaisesti,

kun tyontekijat ovat itse ollut osallistumassa ohjeistuksien kehittamiseen.

Minusta kokonaisuutena onnistuin hyvin tyossani. Toimeksiantaja saa kayttoon perehdytta-
mista varten tyon ohjeistukset ja myos tukimateriaalit nykyisille tyontekijoille. Lisaksi itse

hyodyin tyostani, kun opin lisaa seka kehityin tyossani opinnaytetyon avulla. Opinnaytetyon
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tekeminen toimeksiantajalle oli antoisaa, koska sain tukea ja kannustusta tyoni tekoon ja kes-

kustelimme organisaation tyonohjaajan kanssa aktiivisesti asioista.



36

Lahteet
Painetut
Aulankoski, S. 2016. Tormayksia tyoniloon. Helsinki: Duodecim.

Hakola, I., Hiila, I. & Tukiainen, M. 2019. Tiimialy opas muuttuvaan tyoelamaan. Helsinki:

Otava.

Hurme, S. & Osterberg-Hurme, J. 2017. Kunnon lifketoimintaa hyvinvoinnista bisnekseksi. Hel-

sinki: Fitra.

Hyppanen, R. 2013. Esimiesosaaminen: liiketoiminnan menestystekija. 3. uudistettu painos.
Helsinki: Edita.

Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. 4. uudistettu painos. Jyvaskyla: PS-kustannus.
Sahkoiset

Ahokas, L. & Makelainen, J. 2013. Perehdyttaminen ja tyonopastus ennakoivaa tyosuojelua.
Ttk. Viitattu 02.11.2020.
https://ttk.fi/oppaat_ja_ohjeet/digijulkaisut/perehdyttaminen_ja_tyonopastus_-_enna-

koivaa_tyosuojelua

Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. E-kirja. Helsinki: Edita.

Komonen, M. 2018. Tasapuolinen tyopaikka. Duunitori. Viitattu 06.11.2020

https://duunitori.fi/tyoelama/tasapuolinen-tyopaikka

Mironen, A. 2018. Hyva perehdytys saa tyot sujumaan bonuksena hyva mieli ja myonteinen il-
mapiiri. Sak. Viitattu 03.11.2020
https://www.sak.fi/ajankohtaista/blogi/hyva-perehdytys-saa-tyot-sujumaan-bonuksena-hyva-

mieli-ja-myonteinen-ilmapiiri

Nederstrom, M. 2019. Sitoutumisen viisi tekijaa. Psycon. Viitattu 06.11.2020.

https://www.psycon.fi/blogi/sitouttamisen-viisi-tekijaa

Nykanen, M. 2020. Perehdyttajan top 10 muistilista. Ttl. Viitattu 02.11.2020.
https://www.ttl.fi/tyoyhteiso/ikajohtaminen/tyoelamaan-kiinnittyminen/perehdyttajan-top-

10-muistilista/



37

Tyoturvallisuuskeskus 2018. Keinoja tyon kuormittavuuden hallintaan. Viitattu 07.11.2020.
https://ttk.fi/oppaat_ja_ohjeet/digijulkaisut/keinoja_tyon_kuormittavuuden_hallintaan

Tyoturvallisuuskeskus 2020. Tyoturvallisuuden perusteet. Viitattu 08.11.2020.
https://ttk.fi/tyoturvallisuus_ja_tyosuojelu/tyoturvallisuuden_perusteet/tyoyhteiso/tyoyh-
teisotaidot



38

Kuviot

Kuvio 1: Viiden askeleen menetelma (Ahokas & Makelainen 2013).....cccevveveeeeeriieneennnnnnnns 8
Kuvio 2: Tarkeita toimivan tyonjaon asioita (Aulankoski 2016, 17). ..cccviiiiiiniiieeiinneennnns 12
Kuvio 3 : Osaamisen johtamisen prosessi (Hyppanen 2013, 116). c.cccvvreeeeeeeieeieneennnnnnnns 16
Kuvio 4: Osaamisen johtamisen tehtavia ja vastuita (Hyppanen 2013, 115). .....ccevvnvvennnnn. 18

Kuvio 5 : TyoyhteisOssa tarvittavia taitoja ja tyontekija osana niiden edistamista

(TyoturvallisSuuSKESKUS 2020). .. vuueeeetteteereeeiiiiiineeeeeeeeeeeeeseeessnnnnsssssesseeesessssennnnnns 20
Kuvio 6 : Opinnaytetyon tyon vaiheet tyopaikalla .......cooveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieennns 22
Kuvio 7 : TyOohJeiden SELKEYS ..uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i eteeteiiiiieeeeeeeeeesessenannnnnns 28
Kuvio 8 : Tyoohjeiden hyodyllisSyys...coeeeeriiiiiiiiiiiiiiiitteteeieiiiiiereeeeeesseseennnnnnnns 29
Kuvio 9 : Tyoohjeiden selkeys toimintatavoissa....coeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeieeeeeninnnnnnes 29
Kuvio 10 : Uuden oppiminen tyONOhJeISta ..oouunneierreietiiriieeiiiiiiiiieeeeeeeereseennnnnnnns 30
Kuvio 11 : Tyoohjeiden yhdenmukaisuus toimintatavoissa .......coevvviiineieeeeeeeiieniinninnnnns 31

Kuvio 12 : Tyoohjeiden noudattaminen arjessa .......eeeeeeiiiiieiiiiiiiieneeeeeeeeeeeeeeennnnnnnes 31



Liitteet

Liite 1: Saatekirje .....ccvevveviiiiiiiiininnnnnnn.

Liite 2: Kysely asiakaspalvelun ohjeistuksista

........................................................

39



40

Liite 1: Saatekirje

Hei

Taman sahkopostin lopussa on linkki kyselyyn, joka liittyy opinnaytetyohoni. Tama kysely seka
sen tulokset tulevat osaksi opinnaytetyotani. Kyselyyn vastataan nimettomasti ja vastaukset
analysoidaan kootusti. Kyselyssa on yhteensa kymmenen kysymysta, joista kuudessa on valmiit
vastausvaihtoehdot eli vastaamiseen ei kulu hirveasti aikaa.

Toivon, etta mahdollisimman moni vastaa kyselyyn.

Opinnaytetyoni aihe on asiakaspalvelun tyoohjeiden tekeminen. Viime vuonna aloitin teke-
maan eri tyoohjeistuksia asiakaspalveluun. Taman sahkopostin liitteena ovat ohjeistukset sah-
koposti- ja soittopyyntojarjestelmasta, asiakaskirjauksista ja vuokrasopimuksesta. Olen koon-
nut kyseiset ohjeet myos kootusti yhteen Word asiakirjaan, joka tulee myohemmin nahta-
vaksi.

Kiitos jo etukateen vaivannaosta kaikille

Ohessa kyselyyn linkki, josta paaset vastaamaan kyselyyn:

https://forms.gle/CLzSNXkDT8vcdQCf8

Vastaathan kyselyyn 13.11.2020 mennessa.

Ystavallisin terveisin

Laura Heinonen



Liite 2: Kysely asiakaspalvelun ohjeistuksista

*Pakollinen

1. Tehdyt ohjeet ovat selkeita. *

Taysin eri mieltéa
Osittain eri mielta

En osaa sanoa
Osittain samaa mielta
Taysin samaa mielta

2. Tehdyt ohjeet ovat hyddyllisia. *

Taysin eri mieltéa
Osittain eri mielta

En osaa sanoa
Osittain samaa mielta
Taysin samaa mielta

3. Ohjeet ovat selkeyttaneet toimintatapoja asiakaspalvelussa. *

Taysin eri mielta
Osittain eri mielta

En osaa sanoa
Osittain samaa mielta
Taysin samaa mielta

4. Olen oppinut uutta ohjeiden avulla. *

Taysin eri mielta
Osittain eri mielta

En osaa sanoa
Osittain samaa mielta
Taysin samaa mielta

5. Ohjeet ovat yhdenmukaistaneet asiakaspalvelun toimintatapoja. *

Taysin eri mielta
Osittain eri mielta

En osaa sanoa
Osittain samaa mielta
Taysin samaa mielta
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6. Ohjeiden lapikayminen on nakynyt arjessa niin, etta tyontekijat ovat toimi-
neet niiden mukaisesti. *

Taysin eri mieltéa
Osittain eri mielta

En osaa sanoa
Osittain samaa mielta
Taysin samaa mielta

7. Miten parantaisit ohessa olevia ohjeita?

8. Kuinka sinusta olisi hyva kayda ohjeita lapi jatkossa? *

9. Mihin asioihin toivoisit jatkossa toimintaohjeita tai ohjeistuksen tasmenta-
mista?

10. Mika sinusta olisi selkein paikka ohjeistuksille? M-files, Intra vai jokin
muu? *



