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Taman opinnéytetyon aiheena oli luoda perehdytyskansio ja perehdytyksen tarkituslista Spice Ice
by Candytown -myymaéldille. Oppaan tarkoituksena oli helpottaa uusien tyontekijoiden
perehdyttamistd sekd toimia muistilistana nykyisille tyontekijoille. Opas toimi perehdytyksen
tukena ja teki perehdytyksestd myymaloissa tasalaatuista.

Opinnaytetyd oli toiminnallinen opinndytetyd. Ty0 koostui opinnédytetydraportista sekéa
toimeksiantona toteutetusta perehdytyskansiosta. Perehdytyskansio sisdlsi tietoa tyOnantajasta,
tyotehtavista seka toimintatavoista. Kansio tuli myymaléiden sisdiseen kayttoon, joten se on jatetty
pois opinndytetyOraportista. Tarkistuslista tehtiin perehdytyskansion tueksi. Listan avulla
perehdyttdminen eteni jarkevdmmassa jarjestyksessa ja se mahdollisti monen eri perehdyttdjan
kayttamisen yhden henkilon perehdyttdmisessa.

Opinnaytetyon teoriaosuus muodostui perehdyttdmiseen liittyvistd osa-alueista, tyonopastuksesta
sekd asiakaskohtaamisesta. Teoriaa kasiteltiin siltd pohjalta, mitad perehdytyskansion luonnin
kannalta oli tarpeellista. Perehdyttdmisen teoriaa kasiteltiin laajasti, ja ty®nopastusta seka
asiakaskohtaamista sivuttiin lyhyemmin.

Opinnaytetyohon keréttiin aineistoa kirjallisista lahteistd, internetlahteistd seka julkaisemattomista
lahteista. Lisaksi haastateltiin seitsemdd myymaélan tyontekijad. N&iden haastatteluiden pohjalta
selvisi, mitd perehdytyskansion tulisi pitda sisalladn. Opas tuli kayttéon myymaldissa 2017
kesatyontekijoiden perehdyttamisessa.
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The purpose of this thesis was to produce an orientation guidebook and a checklist for orientation
for Spice Ice by Candytown -stores. The purpose of the guidebook was to help the orientation of the
newcomers and to work as a checklist for the current workers. The guidebook worked as a support
for orientation and made the orientation quality equal in the stores.

The thesis was a functional thesis. The thesis consisted the thesis report and a guide book made as a
commission. The guide book consisted information about the employer, work assignments and work
methods. The guide book was targeted only for the internal use of the stores so it will be excluded
from the thesis. The checklist was made to support the orientation. With the checklist the
orientation proceed in a more logical order and it made possible to use many people to orientate
newcomers.

The theoretical part of the thesis consists theory about orientation, work guidance and customer
encounter. The theory of the orientation was spoken about extensive, and the work guidance and
customer encounter was spoken about briefly. The theory that was written, is based on the things
that were necessary to know to produce the orientation guidebook.

The theory for the thesis was collected from literature, internet sources and unpublished sources. In
addition of the theory base, seven employees were interviewed. Based on the interviews were
figured, what the guide book should consist. The guide book will be used in 2017 for the orientation
of the summer employees.
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1 JOHDANTO

Taman tyon tarkoitus on luoda perehdytyskansio Spice Ice by Candytown —
myymaéldille. Tein opinnaytety6raportin, jossa kasitellddn perehdyttamisen
tarkoitusta ja miksi se on tarkedd organisaatiossa. Tyon teoriaosuus muodostuu siita,
mit4 perehdyttdminen on, millaista on hyva perehdyttdminen, miten se kannattaisi
toteuttaa ja miten sitd kannattaisi kehittdd. Tyossa kasitelladn myds perehdytyksen
lainsdadantoa, silld tyoturvallisuuslain mukaan perehdyttdminen on jokaisen
tybnantajan tehtdva (Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 2 luku 14 §). Teoriaosuudessa
olen kasitellyt myds tyohénopastuksen teoriaa, sill& se toimii osana perehdyttdmista.
Tyon teoriaosuus pohjautuu lahdeaineistoon ja on tarkasti rajattu perehdyttdmiseen ja

sen toteutukseen.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus on perehdytyskansion tekeminen Spice Ice by
Candytown  —-myymaldille.  Olen  tyoskennellyt — yhdessd  myymalo6ista
myymaélapaéllikkond vuodesta 2016. Idean tydlleni sain perehdytyskansion
puutteesta ja koin, ettd kansio helpottaisi perehdyttamista ja tyotehtavia myymaléssa.
Otin yhteyttd Video Film Town Oy:n hallintoon ja esitin ideani perehdytyskansion
luomisesta. He innostuivat aiheesta ja kokivat, ettd olen oikea ihminen tekemaan
kansion, joten aloin tyostdmadn kansioita syksylld 2016. Kaytin kansion pohjana
teorian lisaksi tyontekijoille tehtyja lomakehaastatteluja. Haastattelun tarkoituksena
oli kartoittaa tyontekijoiden ndkemys siitd, mité perehdytyskansion pitéisi siséltaa, ja

mitd mahdollisia epakohtia timanhetkisessa perehdytyksessa on.

Haastattelujen myo6tad sain lisapotkua siihen, ettd kansiolle oli todella tarvetta.
Projektina tdmé& on ollut oikein mielekds ja olen tyytyvdinen, ettd voin hyodyntéa
kansiota my6s omassa tyossdni péivittdin. Kansio valmistui juuri sopivasti

kesékaudelle, ja tulee toivottavasti kayttoon jo kesatyontekijoiden perehdyttdmisessa.



2 TUTKIMUSTEHTAVA, TAVOITE, TOIMINNALLINEN OPIN-
NAYTETYO JA TUTKIMUKSEN TARKOITUS

2.1. Toiminnallinen opinndytety0 ja tutkimustehtava

Opinnaytety6ssa on kaksi eri o0saa, opinndytetyoraportti ja tuotos eli
perehdytyskansio. Koska perehdytyskansio on toiminnallisen tyon tuotos, on
kyseessa toiminnallinen opinndytety6. Toiminnallinen opinndytetyd maéaéritellddn
siten, ettd sen tuloksena syntyy aina jokin tuote. Tuote voi olla esimerkiksi tapahtuma
tai kirja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 51.) Tassa tyossa tuotteena on perehdytyskansio
Spice Ice by Candytown —myymalaille.

Tarkeda toiminnallisessa opinnaytetydssa on, etté siind yhdistyvat kdytannon toteutus
ja sen raportointi. Toiminnallisessa tydssa pyritadn ohjeistamaan tai jarkeistamaan
toimintaa. Ammattikorkeakoulun tavoitteena on, ettd opiskelija toimii valmistuttuaan
alansa asiantuntijatehtdvissa, ja toiminnallinen opinndytetyd tukee tat4 tavoitetta
kaytannonlaheisyydellaan. (Vilkka & Airaksinen 2003 9-10.)

Toiminnallisella opinndytety6lld olisi hyva olla tilaaja. Ty6elamélahtdinen
opinnaytetyd tukee ammatillista kasvua, auttaa ratkaisemaan kaytdnnon ongelmia
sekd tyontekija padsee tutkimaan omia tietojaan ja taitojaan tyOeldmassa.
Toimeksiannetun tyon avulla kirjoittaja péasee peilaamaan tietojaan ja taitojaan
ty6eldaméén ja sen tarpeisiin. Tyé voi myds mahdollisesti tyollistdd kirjoittajan.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 16-17.) Tyon tilaajana on Video Film Town Oy.

Opinnaytetyoni tutkimustehtavané on tuottaa perehdytysopas. Mita perehdyttdminen
on, millaista on hyva perehdyttdminen, miten perehdyttdminen pitéisi suunnitella, ja
millainen on hyva perehdyttdjd. Jotta ndma asiat selvidisivdt, on vastattava
kysymyksiin: Mit& perehdyttdminen on? Mitd hyotya perehdyttdmiskansiosta on?
Miten suunnitella perehdyttamistd? Teoriaosuudessa vastataan néihin kysymyksiin ja
kerrotaan my6s tyonopastuksesta osana perehdyttamistd sekd sivutaan

asiakaskohtaamisen teoriaa.



2.2. Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Oman tyontekoni kautta huomasin, ettd perehdytyskansiolle olisi tarvetta. Spice Ice
by Candytown —myymaloissa tyoskennelldan padsaantoisesti yksin, joten kansiosta
on helppo selvittaa asioita omatoimisesti. Kansion on tarkoitus olla helppolukuinen
opas kaikkiin tyotehtaviin ja toimia apuna uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa.
Kansio tulee séhkoisessa muodossa Video Film Town Oy:n intranettiin, jossa sitd on

helppo paivittaa ja josta myymal&t voivat tulostaa paivitetyn version tarvittaessa.

Opinnaytetyoraportin tarkoitus on avata lukijalle toiminnallisen opinndytetyon
prosessi. Tyd alkaa teoriaosuudella, jossa paneudutaan toimeksiantajaan,
perehdyttdmiseen sekd tutkimustapaan ja péaattyy pohdintaan. Tyon tarkoitus on antaa
lukijalle  kuva  perehdyttdmisestd, tyohonopastuksesta ja avata  syitd
perehdytyskansion tarpeeseen. Tyon tavoitteena oli kehittda perehdytystd Spice Ice

by Candytown -myymaléissa perehdytyskansion avulla.

3 SPICE ICE BY CANDYTOWN

Spice lIce by Candytown on myymaéléketju, jonka valikoimissa on jaatelo- ja
irtokaramellituotteita seka erikoiskahveja. Myymal6itd on Suomessa kahdeksan. Ne
sijaitsevat Porissa, Oulussa, Kotkassa, Espoossa, Jyvéskyldssd, Porvoossa,
Tampereella ja Vantaalla. Ensimméinen myymald avattiin joulukuussa 2015 Poriin
Puuvillan kauppakeskukseen. Jokaisessa myymaldssa tydskentelee 3-6 tyontekijaa ja
myymaloilla ei ole vield kéytossdan perehdytyskansiota. (Video Film Town Oy:n

www-sivut 2016.)

3.1. Video Film Town Oy

Video Film Town Oy on perustettu vuonna 1991. Se on perheyrityspohjainen
osakeyhti®, jonka toimialana on elokuvatallenteiden vuokraus sekd@ oheistuotteiden
myynti. Vuonna 2015 yhtién liikevaihto oli noin 10 miljoonaa euroa ja ketjussa

tyoskentelee noin 250 tydntekijdd. Nykyaan Film Town -myymaél6ita on 57, joista



seitsemdn on Candytown-myymaélditd ja kahdeksan Spice Ice by Candytown -
myymaloitd. Yritys aloitti franchising-yrittdjyyden Unileverille 2015, joten Spice Ice
-toiminta on heiddn uusin toimialansa. Video Film Town Oy toimii myos

irtokaramellien maahantuojana. (Video Film Town Oy:n www-sivut 2016.)

3.2. Spice Ice

Spice Ice -myyméldita on Suomessa 25 kappaletta ja tuotemerkki on Unileverin
omistama. Myymalat tarjoavat Ingmanin irtojaateloita sek& softiksia, joista
valmistetaan my0s erilaisia jaateldannoksia. Myymaloista saa myods kahvia,
erikoiskahveja sekd virvoitusjuomia. Spice lce -myymalat toimivat franchising-
pohjaisina eli jokaisessa myymaldssa on oma yrittdjansa ja he maksavat valmiista
Spice Ice -konseptista taloudellista vastiketta Unileverille. Spice Ice -myymaéldiden
lisdksi toiminta laajenee aina kesakaudella jaatelokioskien muodossa. Spice Ice by
Candytown -myymaloissa yrittdjana toimii Video Film Town Oy ja myymaélat
tarjoavat Spice Ice:n valikoiman liséksi Video Film Town Oy:n omia tuotteita, eli

irtokaramelleja. (Spice Ice:n www-sivut 2016.)

4 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdminen on tarkeimpid tyopaikoilla toteutettavia koulutuksia. Silla on suuri
merkitys tyomotivaatioon, tyon tuloksiin, ty6turvallisuuteen ja tydyhteison
hyvinvointiin. Perehdytys on monta vaihetta siséltdvd oppimistapahtuma ja sen
toteuttamiseen osallistuvat monet henkildt tydpaikalla. Yhteistyd toteuttajien valilla
on Valttdmatontd prosessin onnistumiseksi. (Lepistd 2004, 56.) Perehdyttdmisen
tarkoituksena on auttaa tyontekijdd tutustumaan uusiin tyotehtéviinsg, tydyhteison
tapaan toimia ja muihin tyontekijoihin. Perehdyttdminen my0ds auttaa tyontekijén
oppimista, ihmissuhteiden sitomista tyOpaikalla ja tuo esiin tyOpaikan tapoja toimia

seka kirjoittamattomia saantoja. (Frisk 2005, 41.)



4.1. Yleista perehdyttdmisesta

Perehdyttdmisessd oli aiemmin kyse vain tydéhon opastamisesta. Laajempaa
perehdyttamistd ei pidetty niin tarkednd, koska tyOympéristot eivat olleet kovin
monimutkaisia. Nykypdivand organisaatioiden ollessa yh& monimutkaisempia,
perehdyttaminen on tullut elintarkedksi. Tyéhon opastaminen ei riitd yksinaan, vaan

tyontekijan on opittava miten organisaatio toimii. (Kupias & Peltola 2009, 13.)

Perehdyttdmisen avulla uusi tyontekijad saadaan nopeammin tuottavaksi, jotta hanen
hankintaansa laitettu padoma alkaisi maksamaan itseddn takaisin organisaatiolle.
Organisaation nédkokulmasta katsoen perehdyttdmisessdé on kyse organisaation
strategian toteuttamisesta ja kannattavuuden lisddmisestd. Organisaatiot pitavat
perehdyttdmisté erittain tarkedand, mutta silti se on usein heikosti suunniteltu prosessi
tyopaikoilla. Perehdytyksen avulla on mahdollista sdilyttda organisaation yhteiset
kaytannot toiminnan selkeys. Perehdytysprosessi mahdollistaa organisaation
toiminnan jatkumisen ja tasaisen laadun tuottamisen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 14-
15.)

Perehdyttdminen on aina suunniteltava perehdytettavaa tyontekijaa ajatellen, silla
tyontekijalla voi jo olla mahdollista tietotaitoa tyotehtdviinsa liittyen edellisista
tyopaikoista. Tama tekee perehdyttdmisestd mielekéstd, eikd tyontekijén tarvitse
perehtyd asioihin, jotka hdn jo osaa, vaan perehdyttamisessa voidaan keskittya
tyontekijalle uusiin asioihin ja toimintatapoihin. Organisaatiolla olisikin hyva olla
olemassa osaamiskartta, jonka avulla perehdyttdmisen yksildinti tyontekijoita
ajatellen on helpompaa. Uutta tyontekijdd ei kuitenkaan kannata opettaa “’talon
tavoille”, vaan antaa hdnen hyodyntdd osaamistaan ja kehittdmisajatuksiaan. (Helsila
2009, 49.) Myos opiskelija tyoharjoittelussaan tulee perehdyttdd tyépaikan tapoihin
niin kuin uusi tyontekijékin. Opiskelijaa perehdytettdessd on kuitenkin hyva ottaa

huomioon harjoittelun pituus, jotta hdnen perehdytyksensé laajuus on oikea.

Perehdyttdmisen tavoitteena on luoda tyontekijalle kattava sisédinen malli tyOstéa.

Sisdiselld mallilla tarkoitetaan ihmisen ympéristostddn muodostamaa sisdistd
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vastinetta. Malli sisaltdd kasityksid eri asioiden keskindisista suhteista ja
kehityksestd, toimintatapoja jne. Sisdiset mallit ohjaavat ihmisen kaikkea toimintaa.
Tyytyvdisyys tyohon ja ilo tehdd toitd synnyttdvat erilaisen sisaisen mallin kuin
epdonnistumisen  kokemukset ja pettymys tyohon. (Lepistd 2004, 57.)
Perehdyttdmisen avulla saadaankin luotua ihmiselle positiivinen sisédinen malli
tyostd, sillé se lisdd varmuutta tyotehtavien suorittamisen suhteen ja sitd kautta tuo

onnistumisia.

Perehdyttdmiseen tulee  valmistautua, jotta  varmistetaan laadukas
perehdyttamisprosessi. Perehdyttdmissuunnitelman laatiminen ja sen tdsmentdminen
tyontekijan kanssa auttaa prosessia ja toimii hyvana muistilistana. Tyontekijalla on
hyva olla nimetty, perehdyttdamisesta vastuussa oleva ohjaaja. Hyvénd ohjaajana
toimii esimerkiksi tehtdvansa jattava tyontekijd, jonka tilalle uusi tyontekija tulee.
Perehdyttdminen ei ole kuitenkaan yhden tyontekijan vastuulla, vaan usein myods
esimies osallistuu perehdyttdmiseen tydsuhdetta koskevien tietojen osalta ja
tydyhteisd varmistaa perehdytettdvan sopeutumisen tyopaikalleen. Tama myds
varmistaa sen, ettei perehdyttdminen j&a yhden ihmisen vastuulle. (Frisk 2005, 42.)
TyoOpaikalla voi olla myods nimetty yleisperendyttdja, joka on usein pitk&én
organisaatiossa ollut tyontekija, ja siten tuntee kaikki ja jonka kaikki tuntevat
(Lepistd 2004, 59).

Perehdyttdmisprosessissa on useita tarkeita osia ja keinoja niiden toteutukseen. Uusi
tyontekija voi kdydda ohjauskeskusteluja, keskustella erilaisten organisaatiossa
tyoskentelevien ihmisten kanssa, havainnoida ja osallistua mahdollisiin
koulutustilaisuuksiin. Tyontekijan on siis tarkeda olla vastaanottava ja aktiivinen
prosessin aikana. Oppimisen tukena voidaan k&yttaa erilaisia oppimistehtavia ja eri
muodoissa olevaa materiaalia. Perehtymistd tukevia materiaaleja ovat esimerkiksi
perehdytysoppaat, muut henkiloston késikirjat, organisaation toimintaan liittyvat
aineistot, henkilostdlehdet ja intranet. (Lepistd 2004, 43.)

Laadukkaalla perehdyttdmiselld voidaan saavuttaa organisaatiolle Kkilpailuetua

muihin organisaatioihin nahden. Hyvén perehdyttdmisen aikaansaama laadun
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tasaisuus ja tapojen yhtendisyys vahentavat reklamaatioita ja ylimé&ardisia
kustannuksia. Huono perehdyttdminen voi  &&rimmadistapauksissa maksaa
organisaatiolla menetetyn asiakkaan tai vahingoittaa organisaation mainetta.
Perehdyttdmisen taso vaikuttaa myods henkildston vaihtuvuuteen. Huono perehdytys
ajaa tyontekijan epdonnistumisiin ja negatiiviseen sisaiseen malliin ty0st4, jonka
ansiosta irtisanoutumiset ja henkildston suuri vaihtuvuus ovat mahdollisia.
Henkiloston vaihtuvuus osaltaan saattaa vaikuttaa asiakasuskollisuuteen.
Perehdyttdmiselld voidaan siis sitouttaa tyontekijoita organisaatioon. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 20-21.)

Perehdyttdminen ei koske vain uusia tyontekijoitd, vaan myos jo olemassa olevia
tyontekijoitd tulee perehdyttdd uusien toimintamallien tai tydtehtdvien ilmaantuessa.
Perehdyttdminen on jatkuva prosessi ja tyopaikan perehdyttdminen Kkehittyy

jatkuvasti organisaation kehittyessa.

4.2. Perehdyttdmisen eri muodot

Perehdyttdmista on viidessa eri muodossa: vierihoitoperehdyttdminen, malliperehdyt-
tdminen, laatuperehdyttdminen, raataloity perehdyttaminen ja dialoginen perehdyt-
tdminen. Organisaatioissa harvoin kédytetddn vain yhta muotoa, vaan niitad hyédynne-
tdan rinnakkain. Perehdyttdmismuoto tai -muodot tulisi valita jokaiselle organisaa-
tiolle yksildidysti, jotta ne tukisivat organisaatiossa tehtévia tyotehtévia seké organi-

saation paamaaraa. (Kupias & Peltola 2009, 36.)

Vierihoitoperehdyttdmisell& tarkoitetaan kasityomaista perehdyttdmistd. Asioita ope-
tetaan seuraamalla kokeneemman tyontekijan toimintaa. Prosessi alkaa, kun pereh-
dyttajéksi valittu henkilo ottaa tulokkaan siipiensd suojaan ja alustaa tietoja organi-
saatiosta, tydyhteisosta ja tulokkaan tulevista tyotehtdvista. Vierihoitoperehdyttami-
sessé prosessi aloitetaan aina ikd&n kuin alusta, silld se on suunniteltu yksil6llisesti
tulokkaan tarpeita ajatellen. Tét4 perehdytysmuotoa kéyttdamalla voidaan tuottaa erit-
tain hyvéa tai huonoa perehdyttdmista. Prosessi toimii hyvin, kun perehdyttdja on
paneutunut uuden tulokkaan auttamiseen, hallitsee perehdytettdvat asiat sekd osaa

ohjata tulokasta. Huonon prosessista tekee perehdyttdjan piittaamattomuus seka
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mahdollinen epdvarmuus ohjattaessa. Vierihoitoperehdyttdmisen etuna on yksilolli-
syys ja selked vastuuhenkil®. Haittapuolena on se, ettd perehdyttdminen on verratta-
vissa vastuuhenkilon perehdyttdmistaitoihin, niin hyvassa kuin pahassa. (Kupias &
Peltola 2009, 36-37.)

Malliperehdyttdmisessa pyritddn yhtendistdmadn ja tehostamaan perehdyttamispro-
sessia. Tahan muotoon kuuluu olennaisesti selked tydjako ja erilaiset apuvalineet
sekd materiaalit (esimerkiksi perehdytysoppaat sekd perehdyttdjien muistilista). Hen-
kilostdosastolla on usein vastuu perehdyttdmisestd ja sen kehittamisestd. Mallipereh-
dyttamisessa pyritddn luomaan malli yleisperehdyttdmisestd, jota voidaan toteuttaa
koko organisaatiossa. Tyonopastus ja tyOyhteisoon tutustuttaminen jaavat eri tyoyk-
sikdiden hoidettaviksi. T&mé&n mallin etuna on tasalaatuisuus sek& valmiit toiminta-
mallit. Haittapuolina yleisperehdyttdmisen ja tyénopastuksen erkaantuminen toisis-
taan. Vaikka organisaatiolla olisi kdytossaan hyvéat perehdytysmallit, ne eivat kuiten-
kaan takaa hyvéa perehdyttdmisprosessia, jos vastuuhenkildilla ei ole halua eiké tai-
toja ohjaamiseen. Valmiit mallit my0s saattavat estdd perehdyttdmisen kehitystéa.
(Kupias & Peltola 2009, 38-39.)

Laatuperehdyttdmisessd vastuu on siirretty tyoyksikoille ja tiimeille, jotka voivat
jatkuvasti kehittad perehdyttdmistd. Kun vastuuta jaetaan tyoyksikoille, taytyy pitéa
huolta, ettd jollakin on yksikdssé padvastuu. Jos paévastuuta ei méaraté kenellekééan,
kay helposti niin, ettd kenellakaan ei ole aikaa tai osaamista vastaanottaa sita. Tar-
keimpana asiana on, etta yksikot mieltavat perehdyttdamisen prosessina, ja ovat ha-
lukkaita kehittdmaan sitd. Parhaimmillaan prosessissa hyédynnetdadn myds ajan tasal-
la olevia perehdytysmateriaaleja. Laatuperehdyttamisen etuna on ajantasainen pereh-
dytys. Vaarana tdssd muodossa on se, ettd kukaan yksikgssé ei ota vastuuta perehdyt-
tdmisesta. (Kupias & Peltola 2009, 39-40.)

R&ataloidyssé perehdyttamisessd perehdyttamisen osiot jaotellaan ja ndista rakenne-
taan jokaiselle tulokkaalle yksildity kokonaisuus. Téssd muodossa tarvitaan keskus-
yksikko, eli henkild joka toimii tulokkaan kokonaisperehdyttdmisen koordinoijana.
Koordinoijalla on oltava kasitys tulokkaan perehdyttdmistarpeista, ja niiden pohjalta
luoda hénelle sopiva kokonaisuus. Koordinoijan vastuulla ei valttdmatta ole itse pe-

rehdyttdminen, ainoastaan suunnitelman luonti, tulokkaan vastaanotto ja oikeiden
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toimijoiden kytkeminen prosessin eri vaiheisiin. Perehdyttdmisjakson aikana tulokas
voidaan nahda asiakkaana, jolle luodaan hénen tarpeitaan ja osaamistaan vastaava
tuote. Etuna raataloidyssé perehdyttdmisessa on tulokkaan kuuntelu, joka vahvistaa
sitoutumista. Tama& muoto kuitenkin edellyttdd perehdytettdvan omaa kiinnostusta

perehdytysprosessin luontiin. (Kupias & Peltola 2009, 40-4.)

Dialogisessa perehdyttdmisessd molemmat osapuolet oppivat ja kehittyvat prosessin
aikana ja prosessi elaa koko ajan. Tulokkaan kanssa laaditaan suunnitelma, jossa hé-
nen asiantuntemustaan hyédynnetddn ja néin ollen vastuuta siirretddn myos hanelle
itselleen. Prosessi korostuu tulokkaan kuuntelu ja hdnen ndkemyksiensa huomioonot-
taminen. Perehtyjélle tulee kuitenkin kertoa esimerkiksi yrityksen arvoista ja hénen
tulee jossain madrin sitoutua niihin omien ndkemystensé ohella. Dialogisen perehdyt-
tdmisen taustalla onkin usein rekrytointi, jonka padmadréna on tuoda uutta osaamista
organisaatioon. (Kupias & Peltola 2009, 41-42.)

4.3. Hyvé perehdyttaminen

Perehdyttdmisen ja tyontekijan sopeutumisen kannalta mielekasta on, etta tyontekija
saa organisaatiosta myonteisen vaikutelman. Esimiehen tulee kertoa tydyhteisolle
uudesta tulokkaasta ja valmentaa heidat ottamaan uusi tyontekija vastaan. Valittu
tyontekija ottaa tulokkaan vastaan ja tutustumisen yhteydessa keskustellaan
tyokokemuksesta, koulutuksesta, tyopaikan tuntemuksista ja molemmin puoleisista
odotuksista. Naiden tietojen pohjalta perehdyttamissuunnitelmaa voidaan viela

tarvittaessa muokata. (Lepistd 2004, 59.)

Perehdyttdmisen tavoitteena on antaa henkilolle perustiedot tyOpaikasta,
mahdollistaa myonteinen asenne tydyhteisoon, luoda hyva yhteistyd tyontekijoiden
valille, lyhentdd oppimisaikaa, vahentdd epévarmuutta, poistaa haittoja, jotka
johtuvat tyéympdristdn tai tyotehtédvien huonosta tuntemuksesta, valmentaa uusiin
tehtdviin ja turvata tyoyhteison toiminta. Perehdyttdmisessa on viisi padékohtaa, jotka
ovat: ty6honotto, vastaanotto ja perehdyttdmisen aloitus, teht&vakohtainen
tyonopastus, perehdyttdmisen jatkaminen ja perehdyttdmisen arviointi ja
mahdollinen kehittdminen. (Lepistd 2004, 58-60.)
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Toihin otettaessa uudelle tyontekijalle kerrotaan tyon sisallostd, palvelussuhteen
ehdoista ja tydyhteisostd sekd jaetaan kirjallista aineistoa. Tdman osuuden voi hoitaa
tybhonottaja tai esimies. Esimiehen ollessa paikalla jo ensimmadisestd vaiheesta
lahtien, perehdyttdminen voidaan aloittaa tehokkaammin ja s&astad aikaa toisessa
vaiheessa. Toinen padkohta perehdyttdmisessa on tyontekijan vastaanotto. Kaikkien
perehdytykseen osallistuvien henkildiden olisi hyva osallistua alkukeskusteluun
mahdollisuuksien mukaan. Keskustelussa kéydaan ldpi ennalta laadittu
henkilokohtainen perehdytyssuunnitelma ja siihen tehddén tarvittaessa muutoksia.
Perehdyttdminen aloitetaan ja se etenee suunnitelman mukaisesti, kunnes tyot ja
organisaatio ovat tulleet tutuksi. Jos tulokas on siirtynyt uudelle paikkakunnalle
tyotehtdvien mukana, on suotavaa hanet perehdyttdd myos paikkakunnan téarkeimpiin
kohteisiin. (Lepistd 2004, 60.)

Perehdyttdmisen térkeimpid osuuksia matkalla tyontekijan itsendistd ty6td on
tyénopastus omiin tyotehtdviin. Opastamisen suorittaa tehtaviin perehtynyt henkild ja
sen ohella voidaan jatkaa perehdyttamista yleisell tasolla koskien organisaatiota tai
toimintaymparistod. Perehdyttdmisen ollessa ohi ja tyontekijdn kyetessa toimimaan
itsendisesti omissa tyOtehtdvissdan on tdrkedd arvioida perehdyttdmistd ja sen
pohjalta luoda mahdollisia kehitysratkaisuja. (Lepistd 2004, 60.) Parhaimmillaan
perehdyttdminen on luontevaa ja edesauttaa tulokkaan oppimista hénelle sopivassa
vauhdissa. Prosessilla varmistetaan, ettd hanen roolinsa organisaatiossa muodostuu

sellaiseksi kuin alun perin oli suunniteltu. (Kjelin & Kuusisto 2003, 163.)

4.4. Hyva perehdyttdja

Hyva perehdyttdja tuntee organisaation, tyotehtdvét sekd organisaation tyotavat niin
hyvin, ett on péteva opettamaan ne uudelle tulokkaalle. Hyva perehdyttdja muistaa
my06s millaista on olla uusi tyontekija, ja siten osaa asettua tulokkaan asemaan.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 195.) Perehdyttdja toimii vuorovaikutteisesti antaen tilaa
ohjattavan mahdollisille kysymyksille ja antaa perehdytettivalle tarpeeksi aikaa

asioiden siséistamiseen. Perehdyttdjid voi olla useita, jolloin asioiden tuntemus on
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laajempaa eika perehdyttdminen ole vain yhden henkilon vastuulla. Jos perehdyttgjia
on useita, taytyy kuitenkin muistaa, etta otetaan selvad, mita kukin perehdyttdjista on

tyontekijalle opettanut. Tassé apuna toimii lista perehdytettévista asioista.

Hyvd perehdyttdja suunnittelee perehdyttdmisen ennen sen aloittamista.
Suunnittelemisen avulla perehdyttdminen etenee loogisessa jarjestyksessé. Ennen
perehdyttamistd suunnitelma kaydaén lapi uuden tyontekijan kanssa ja tehddan
tarvittavia muutoksia tyontekijan tietotaidon tai tyokokemuksen perusteella. Hyvéa
perehdyttdja tekee aina yksil6llisen suunnitelman perehdyttdmiseen uutta tyontekijaa
ajatellen. Perehdyttdminen on tuottavampaa, kun se on jaksotettu. Perehdyttdminen
suositellaan aloittamaan yleisista ja mahdollisesti jo tutuista asioista. Myohemmissa
vaiheissa otetaan mukaan uudet ja opettelua vaativat asiat. Hyva perehdyttaja ei
oleta, ettd mikd on kerran opetettu, on myos opittu. Perehdytyksessa asioiden
kertaaminen on térkedd. (Kjelin & Kuusisto 2003, 196.) Opetettavat asiat kannattaa
yhdistdd tyon kokonaiskuvaan, ndin tulokas ymmartada, millainen vaikutus eri

ty6tehtéavilla on kokonaisuuteen.

Hyvé perehdyttdja antaa tulokkaalle tilaa toimia itsendisesti ja antaa h&nen luoda
oman toimintamallinsa. Perehdyttdja kuitenkin luo suhteen tulokkaaseen ja pyrkii
aktiivisesti avoimeen vuorovaikutukseen sekd osaa kuunnella tulokasta.
Perehdyttdminen vaatiikin valilla pysdhtymistd ja vapaamuotoista keskustelua
opetettavista asioista. Hyvéssa perehdytysprosessissa tulokas luokin itselleen
aktiivisen roolin, asettaa itselleen tavoitteita ja omalta osaltaan suunnittelee
perehdyttamistd ja ohjaa sen kulkua tarvitsemaansa suuntaan. (Kjelin & Kuusisto
2003, 197.)

4.5. Uuden tyontekijan perehdyttdminen

Uuden tyontekijan perehdyttdminen aloitetaan jo valintavaiheessa, jolloin hanelle
annetaan tietoa tyOpaikasta ja tyOtehtdvistd. Valinnasta ilmoitetaan yleensé

puhelimitse, jolloin keskustellaan tyon alkamisajankohdasta ja siihen liittyvista
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yksityiskohdista. Uuden tyontekijdn on hyva olla my0s itse aktiivinen ja tutkia
organisaatiota ennen tyon alkua, esimerkiksi heid&dn internetsivuiltaan tai

mahdollisesta materiaalista jota on jaettu tydhaastatteluvaiheessa. (Helsila 2009, 48.)

Perehdyttdmisprosessi lahtee varsinaisesti kayntiin uuden tyontekijén tullessa toihin.
Perehdyttdmiselld pyritddn saamaan henkilo sopeutumaan mahdollisimman helposti
uuteen tyohon ja ympéristoon. Tyontekijan kanssa olisi hyva aluksi kayda lapi
organisaatio, sen toiminta-ajatus, visiot, liikeideat ja strategiat sekd menettelytavat.
Taman osuuden tueksi voidaan antaa henkildlle omakohtaista tutustumista varten
yritykseen liittyvid Kkirjallisia aineistoja kuten vuosikertomuksia tai tiedotteita.
(Helsila 2009, 48.)

Organisaation perehdyttamisen jalkeen voidaan siirtyd kadymaan lapi tyopaikan
avainhenkiloitd ja tulevia tyotovereita, asiakkaita ja péivittaisia tyGyhteison
pelisédantdja (Helsila 2009, 48). Tassd kohtaa tyOyhteison vastaanoton tulisi olla
hyvaksyvéa ja heidan tulisi olla kiinnostuneita tulokkaasta, jotta uudelle tydntekijélle
jaa positiivinen sek& tervetullut olo. Joskus myo6s tyOntekijd saattaa joutua
muuttamaan uudelle paikkakunnalle tyopaikan perassd, jolloin tydtoverisuhteet

nousevat entistakin tarkeammiksi.

Viimeisend osiona perehdyttdmisessa on tyohon perehdyttdminen, eli keskustellaan
tehtaviin liittyvistd odotuksista, toiveista ja velvoitteista (Helsila 2009, 49).
Olennaisinta tdssa osuudessa on perehdyttdmisen yksildinti uutta tyontekijaa varten.
Tyonopastuksessa ei ole mielekastd perehdyttajan tai tulokkaan kannalta kayda lapi
asioita, jotka tulokas jo osaa olemassa olevan tietotaidon ja kokemuksen ansiosta.
Perehdyttdjan ei kuitenkaan tulisi tehd& oletuksia tyontekijan osaamisesta, vaan se
olisi hyvéa kaydé lapi perehdytyssuunnitelmaa tarkasteltaessa. (Helsila 2009, 49-50.)

Perehdyttdminen ja erityisesti tyonopastuksen toteutus erottelevat hyvét yritykset
huonommista. Merkittdvatkdaan koulutuspanokset eivdt anna hyotyd, jos
perehdytykseen tulee v&hdn motivoituneita, turhautuneita henkildita, jotka ovat
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kokeneet, ettd uudella, vaihtoehtoisella tiedolla on mitaton merkitys organisaatiolle.
TyoOntekijoiden aikaisempien kokemusten perusteella muodostettuja kasityksia
organisaatiosta ja sen esimiehistd on vaikea muuttaa. Siksi onkin térkead, ettd uudet
tyontekijat eivat joudu opettelemaan perinndisid tapoja, jos heilla on tuoda niihin

luovempia ratkaisuja. (Helsila 2009, 49-50.)

4.6. Perehdyttamiseen liittyva lainsdadanto

Tyonsuojelulainsd&ddanndssé on useita tyonantajaa velvoittavia maarayksiéa tyon pe-
rehdyttdmisen jarjestamiseksi. Esimiehen vastuulla on perehdytyksen ja opastuksen
suunnittelu, toteuttaminen ja valvonta. Han voi delegoida perehdyttdmisen osa-
alueita koulutetulle tydnopastajalle, mutta vastuu séilyy silti esimiehelld. Vastuu tyo-
paikalla tydskentelevien ulkopuolisten tyontekijoiden perehdyttdmisestd on lahetta-
valla, mutta my6s vastaanottavalla tyonantajalla. Heidan edustajiensa tulee sopia
perehdyttamisen toteutuksesta. TyOpaikalla voi myds tyoskennelld itsendisia yrittdjia,
my0s heidan tulee huolehtia vaara- ja haittatekijoiden ilmoittamisesta muille samalla

tyopaikalla tyoskenteleville. (Tyoturvallisuuskeskuksen www-sivut 2016.)

Perehdyttamista kasittelevat tydsopimuslaki, tyoturvallisuuslaki ja laki yhteistoimin-
nasta yrityksissa. Naissa lakisdadoksissd on kiinnitetty huomiota erityisesti tyonanta-
jan vastuuseen opastaa tyontekija tyohonsd. Saadoksilla pyritdédn suojaamaan ja so-
peuttamaan tyontekijad, seka lisatd vuoropuhelua tyonantajan ja tyontekijan valilla.
Organisaatioissa tulee noudattaa naita lakeja, ja usein niitd on vield tdydennetty alan
tyéehtosopimuksissa. Huolella ja lain mukaisesti toteutettu perehdyttdminen tuo or-

ganisaatiolle reilun maineen tyénantajamarkkinoilla. (Kupias & Peltola 2009, 20-21.)

Ty6sopimuslain mukaan tyénantajan on huolehdittava siité, ettd tyontekija voi suo-
riutua tyostddn myos yrityksen toimintaa, tehtévaa tyota tai tydbmenetelmid muutetta-
essa tai kehitettéessa (Tyosopimuslaki 55/2001, 1 luku 1 8). Tama yleisvelvoite kos-
kee myds muitakin kuin uusia tyontekijoitd. Laki saattaa kuulostaa itsestaanselvyy-
deltd, mutta useissa organisaatioissa jaa vain sanahelindksi esimerkiksi tyopaikkakii-
reiden vuoksi. Perehdyttdmisen osana olisi hyva kdayda palautekeskustelu, jolloin

voidaan yhdessa arvioida sekd tyonantajan etta tyontekijan suoriutumista. (Kupias &
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Peltola 2009, 21-22.)

Tyosopimuslaissa velvoitetaan tyonantajaa myos edistdimaan tyontekijan mahdolli-
suuksia kehittyd kykyjensd mukaan tyourallaan etenemiseksi (Tyosopimuslaki
55/2001, 1 luku 1 8). Tyontekijan kanssa tulisi kdyda saannollisesti kehityskeskuste-
luja, joissa voitaisiin kdyda l&pi tdman hetkistd osaamista ja sitd, miten sitd voitaisiin
mahdollisesti kehittdd. Tyopaikoilla usein laiminlyddaan kehityskeskusteluja, tai niité
kaydaan liian harvoin. Tdman vuoksi tydnantajan ja tyontekijan ndkemykset tyon

suorittamiseen liittyen saattavat poiketa toisistaan. (Kupias & Peltola 2009, 21-22.)

Tyo6turvallisuuslaissa todetaan, ettd tyonantaja on tarpeellisilla toimenpiteilld velvol-
linen huolehtimaan tyontekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta tyossa (Tyoturvalli-
suuslaki, 2 luku 8 8). Lain mukaan tyontekijaé on opastettava ja hénelle on annettava
tietoa tyOpaikan haitta- ja vaaratekijoistd. Vaadittava ohjaus maaraytyy tyontekijan
aiemman osaamisen perusteella, mutta kaikki asiat on aina varmistettava perehdytyk-
sen aikana. Vaaratekijoitd voivat olla koneiden lisaksi myos asiakkaat. Yha useam-

milla aloilla vékivallan uhka on arkipdivad. (Kupias & Peltola 2009, 23-24.)

Tyo6turvallisuuslaissa on useita sédadoksia perehdytystd koskien. Lain mukaan
tyontekijalle on annettava opetus ja ohjaus. TyOnantajan on annettava tyontekijalle
riittavat tiedot tyopaikan vaaratekijoista. TyOnantajan on myos huolehdittava siita,
ettd tyontekijalla on riittdva ammatillinen osaaminen ja tyokokemus tyoté itsenéisesti
aloittaessa, eli tyontekija perehdytetdan tyohon, tyopaikan olosuhteisiin, tyo- ja
tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin tyovélineisiin ja niiden oikeaan kayttoon
seka turvallisiin tyétapoihin. Tydntekijélle tulee myds antaa opetusta ja ohjausta tyon
haittojen ja vaarojen estdmiseksi sekd tyOstd aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttd
uhkaavan haitan tai vaaran valttdmiseksi. Tyontekija koulutetaan myos
poikkeustilanteiden varalta ja annettua opetusta téydennetddn tarvittaessa.

(Ty6turvallisuuskeskuksen www-sivut 2016.)

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa velvoittaa neuvottelemaan, millaisia periaatteita ja
kéaytantoja tyohonotossa ja perehdyttdmisessé toteutetaan (Laki yhteistoiminnasta

yrityksissa, 4 luku 15 8). Tyontekijoiden tulee tietdd, miten uudet tyontekijat tai he
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itse saavat koulutusta tai opastusta uusiin tyotehtéaviin. Perehdyttdminen kuuluu myds
tyosuojeluyhteistoimintaan. Perehdyttamisen tarve ja jarjestelyt tulee kayda l&pi
tydsuojelutoimikunnassa, kun kyseessa on yli 20 hengen tyopaikka. (Kupias &
Peltola 2009, 25-26.)

Perehdyttdmistd tarvitaan aina, riippumatta tyOpaikan koosta tai toimialasta.
Perehdyttdmisen ja tyonopastuksen piiriin kuuluu kaikki henkilostoryhmat, myos
esimiehet sekd vuokratyontekijat. Opastuksen on katettava myods asiakkaan luona
tehtdvat tyot sekd muiden tydnantajien tyontekijat, jotka tydskentelevat tyopaikalla.
Myos ulkomaankomennukselle l&htevat tyontekijat tulee perehdyttdd ennen l1&htéaan
kohdemaan kulttuuriin ja lainsaadantdon ja kohdemaahan saavuttuaan heiddt on
perehdyttava asumisen, liikkumisen, tydolosuhteisen seka tyoterveyshuollon osalta.
TyOnopastusta vaaditaan aina, kun ty6 on uusi, tydtehtdvat vaihtuvat, tydmenetelmat
muuttuvat, hankitaan uusia laitteita, tyo toistuu harvoin, ty6paikalla sattuu tapaturma,
tyonopastuksessa havaitaan puutteita, tilanne on poikkeava tai havaitaan virheité tai

muita puutteita. (Ty6turvallisuuskeskuksen www-sivut 2016.)

5 TYONOPASTUS

Tyonopastuksella tarkoitetaan valittémasti tydpaikoilla annettavaa tehtavien opetusta.
Opastuksella voidaan my0s tarkoittaa tyon &érella tapahtuvaa oppimisen tukemista.
Tyotehtévasta voidaan myos tarvittaessa tehdd malli eli simulaatio, jolloin tehtdvaa
harjoitellaan jaljitelmén avulla. Opastuksen tavoitteena on taitojen opettaminen ja
silla pyritaan taitavaan tyosuoritukseen ja sen kautta myonteiseen asennoitumiseen
ty6td kohtaan. Tydnopastus toimii osana perehdytysta, mutta se on tarpeellista myos
erilaisissa muutoksissa, jotka vaikuttavat tyon siséltoon tai menetelmiin. Opastusta
ennen on tarkeda tutustua tyohon, tydymparistoon ja organisaatioon. (Frisk 2005,
49.)

TyOnopastusta tarvitaan tyontekijan ollessa uusi, ty6tehtdvien muuttuessa tai kun

pitkdn ajan oissa olleet tyontekijat palaavat tyon pariin. Opastusta tarvitaan myos
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silloin, kun tyontekijalle lisatddn tyotehtavid tai h&nen tyotehtdvansd muuttuvat
vaativammiksi. Edellytyksen&d opastamiselle on, ettd opastaja hallitsee opettamansa
ty6tehtdvat, osaa tukea ja ohjata oppimista ja on innokas opastustehtéviin.
Tyonopastuksen tarkoituksena on osataitojen oppiminen vahitellen, joista

muodostetaan askel askeleelta monimutkainen ja laaja taito. (Frisk 2005, 49-50.)

Tyonopastuksen tavoitteet maéritelladn kolmella tasolla: organisaatioyksikon tasolla,
yksilollisten suoritusvaatimusten tasolla ja yksil6llisten valmiuksien tasolla.
Organisaatioyksikon tasolla opastuksella pyritddn korjaamaan virheelliset ty6tavat tai
suorittamaan tehtavét kokonaan uudella tavalla. Koulutuksen tehokkuudenmittarina
toimii se, kuinka nopeasti virheelliset tyotavat poistuvat tai uudet suoritustavat
opitaan. Yksilollisten suoritusvaatimusten tasolla on maédriteltdva tehtavén
suorittamisen ydinkohdat ja suoritustason kriteerit. Valmiuksien tasolla on
maadriteltdva yksilon tiedot, taidot ja asenteet. Pelkka tietotaito aiheesta ei riitd, vaan
yksil6 on motivoitava tehtdvaan ja pidettdva huoli, ettd vaatimustaso on riittava,
muttei mahdoton. (Lepisto 2004, 63.)

Opastuksen suunnittelussa on tarkead, onko opastus suunnattu uudelle vai nykyiselle
tyontekijalle. Opastajan on tarkistettava, mitk& ovat tydntekijan nykyiset tiedot ja
taidot, sekd hanen asenteensa uuteen tehtdvdan ja opastajaan. Tyonopastus on
ajoittain  hankalaa henkilOstoresurssien vuoksi. Opastajaksi usein halutaan
kokeneempia tyontekijoitd, joilla on halu ja kyky toimia tyonopastajana. Heidén on
kuitenkin hankala irrottautua muista tehtévista opastuksen suunnittelua ja toteutusta
varten. Prosessiin kuluu myods opastettavien aikaa, joka saattaa aiheuttaa ongelmia.
Yleisesti ottaen uusi tyontekija pyritdan saamaan tuottavaan tyéhon mahdollisimman
nopeasti. (Lepistd 2004, 63-64.)

Tyonopastusta varten suositellaan laatimaan suunnitelma, jossa oppimistavoite on
jaettu vélitavoitteisiin. Suunnittelu tulisi aloittaa suuntautumisperustan laatimisesta.
Suuntautumisperustan laatimisen tarkoituksena on suunnata tyontekija ajattelemaan
uutta tyotehtdvaa ja sen vaiheita. Sen avulla tyontekija hahmottaa opittavan asian

yhteydet laajempiin  kokonaisuuksiin.  Suuntautumisperusta voidaan esittaa
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esimerkiksi pelkistetylld prosessikaaviolla. Oppimista vahvistava tilanne syntyy, kun
opastettava ja opastaja yhdessé ratkaisevat ongelmia. Opastuksen jalkeen on hyva
arvioida opastamisen onnistuminen sek& opastettavan toiminta opastusprosessin
aikana (esimerkiksi asennoituminen, ahkeruus jne.). TyOnopastus toimii osana
perehdyttamistd. Perehdyttdminen on yleisluontoisempaa tietoa organisaatiosta,
sopeutumista tydyhteisdon ja tutustumista tyotovereihin. Tyonopastuksessa pyritdén
tutustuttamaan tyontekija omiin tuleviin tehtéviinsd ja opastamaan, miten ne
suoritetaan. (Lepistd 2004, 64-65.)

6 ASIAKASKOHTAAMINEN

Asiakaskohtaamisen onnistumiseen tulee Kiinnittdd erityistd huomiota, silld sita
arvostetaan yha enemman ja sen avulla pystytddn erottautumaan muista alan
yrityksistd. Organisaation tulisi olla asiakaslahtdinen, jolloin pystytdén tarjoamaan
asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluja. Laadukas asiakaskohtaaminen vaikuttaa
asiakkaan ostopaatoksiin ja asiakasuskollisuuteen. Hyva asiakaspalvelu kasvattaa
myyntida ja asiakasmaird, kun taas tieto huonosta palvelusta helposti kiertad
asiakkaiden keskuudessa ja vahentdd myyntid. Organisaation johdon on
ymmarrettdva asiakaskokemusta ja ohjeistettava henkilokuntaa sen perusteella
laadukkaampaan palveluun. Asiakaskohtaaminen on vuorovaikutusta asiakkaan ja
henkilokunnan valilla, joten on tarkedd, ettd molemmat osapuolet kokevat palvelun

laadun samanlaisena. (Renfors & Salo 2013, 6.)

Hyvéaa palvelun tasoa haettaessa pyritadn oppimaan asiakkaiden kokemuksista, niin
hyvistd kuin huonoistakin. Kaikki palvelutilanteet ovat erilaisia ja yksilollisia
asiakasta ajatellen. Vaikka asiakas asioisi samassa paikassa monta kertaa, voi
kokemus tilanteesta olla aina erilainen. Asiakas ei kiinnit4 aina huomioita samoihin
asioihin, mutta reagoi tilanteeseen kokonaisuutena. Paivittaisista
asiakaspalvelutilanteista muodostuu organisaatiolle maine, jonka perusteella asiakas
tekee joko kertaostopéatoksen tai asioi sielld uudelleenkin. Nykypéivéana kilpailu eri
aloilla on kovaa, ja henkilokunnan tulisikin pyrkia lisddmé&an myyntia

mieleenpainuvalla asiakaspalvelulla. Henkil6kunnan tulisi ymmartaa



22

asiakaskohtaamisten merkitys ja pyrkid aktiiviseen palveluun sekd selvittad
asiakkaiden tarpeet. (Renfors & Salo 2013, 9-10.)

Asiakastyytyvdisyys voi joskus syntya ilman vaivannakdéa tai suunnittelua.
Asiakaskohtaamisten suunnittelulla ja sen kautta koetulla asiakastyytyvéisyydella
voidaan tuoda organisaatiolle kilpailukykyd. Henkilokemiaa, empatiaa ja yleista
avuliaisuutta on kilpailevan yrityksen mahdoton matkia. Asiakkaiden kokemaa
huonoa palvelua tulisi myds pyytda anteeksi ja mahdollisesti hyvittéda se asiakkaalle.
Avainsanana asiakastyytyvdisyyteen on asiakkaasta valittaminen. Vaikka onkin
tarkedd  jatkuvasti  kartoittaa  asiakkailta  palvelujen  ja  tuotteiden
kehittdmismahdollisuuksia, on yhtd tarkedd kysya menetetyilta asiakkailta, miksi he

eivat enda asioi yrityksessa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 64-65.)

Hyvélla palvelulla pyritddn siihen, ettd asiakas olisi tyytyvéinen. Organisaatiossa
tulisi jatkuvasti seurata asiakkaiden antamaa palautetta ja pyrkia kehittdméan
asiakaskohtaamisia ja organisaation tarjoamia palveluja sen pohjalta. Henkilokunnan
ei tule palvelutilanteessa olettaa, ettd asiakas tietdd, mitd han haluaa, vaan tarjota
tietoa ja suosituksia palveluista ja tuotteista. Henkilékunnan pitaa selvittadd asiakkaan
tarpeet ja pyrkia vastaamaan niihin omalta osaltaan. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisi,
my06s henkilokunta on tyytyvéinen ja tydilmapiiri paranee. Asiakaspalvelun laatuun
vaikuttaa myos henkilokunnan hyva tietdimys myytavistd palveluista seké tuotteista.
(Renfors & Salo 2013, 10-11.)

Asiakkaat voivat kokea saamansa palvelun eri tavoin. Kahvila-olosuhteissa pyritaan
palvelemaan asiakasta, kartoittamaan hénen tarpeensa ja tayttdmaan ne. Asiakkaan
kokemukseen vaikuttaa henkilokunnan asennoituminen haneen. Asiakas huomaa, etta
hanen tarpeitaan Kkartoitetaan, kun henkilokunta keskustelee asiakkaan kanssa
tuotteista ja palveluista sekd kertoo tarvittaessa asiakkaan tarvitsemaa lisatietoa
niistd. Kun naissé asioissa onnistutaan, asiakas saa mieleenpainuvan ja miellyttdvan
kokemuksen, joka saattaa johtaa lisémyyntiin tai asiakkaan palaamiseen kahvilaan.
Asiakkaan kokemukseen saattaa vaikuttaa myods hénen senhetkinen mielentilansa,
jolloin asiakaskohtaamisen onnistuminen voi olla hankalaa. (Renfors & Salo 2013,

13.) Asiakastyytyvdisyys muodostuu  pienistd  asioista, joten  Kkaikkiin
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asiakaskohtaamisiin tulisi panostaa ja uusille henkilokunnan jasenille tulee
perehdyttdd asiakaspalvelun merkitys ja miten se kaytdnnossd toteutetaan

organisaatiossa.

7 HAASTATTELUT

7.1. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Laadullisessa tutkimusmenetelmé&ssé suositaan ihmisté tiedon keruun instrumenttina
ja talld menetelmalld sain tyontekijoiltd kokemusperdista tietoa perehdyttdmisesta
teorian tueksi. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2004, 151.) Lahtokohtana
kvalitatiivisessa tutkimuksessa on todellisen eldmédn kuvaaminen, joka on
moninainen. Tutkimuksessa pyritddnkin tutkimaan kohdetta kokonaisvaltaisesti.
Tutkijan tuloksiin vaikuttavat hdnen omat arvolahtkohtansa ja tayttd objektiivisuutta
ei ole mahdollista saavuttaa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa onkin tarkoituksena
loytdd tai paljastaa tosiasioita, eikd vain todentaa jo olemassa olevia vaittamié.
Tutkimus ei ole vain yksi hanke vaan joukko moninaisia tutkimuksia. (Hirsjarvi ym.
2004, 152-153.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteitd on useita. Tutkimus on tyypiltdén
kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja sen aineistoa kootaan luonnollisissa tilanteissa.
Siind kaytetdan ihmistd tiedon keruun instrumentteina ja tutkijan on luotettava
havaintoihinsa sekd keskusteluihin tutkittavien kanssa. Tutkimuksessa kaytetd&n
induktiivista analyysia, eli tarkoituksena on paljastaa odottamattomia seikkoja.
Lahtokohtana ei siis ole teoria tai hypoteesi, vaan aineiston tarkastelu.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suositaan tapoja, joissa tutkittavien nakokulmat
paasevat  esiin, esimerkiksi  teemahaastattelu, osallistuva  havainnointi,
ryhmdahaastattelut ja erilaisten dokumenttien ja tekstien diskursiiviset analyysit.
Tutkittavat valitaan tarkoin parhaan otoksen saamiseksi, eikd kaytet
satunnaisotoksia. Tutkimussuunnitelma saattaa muuttua tutkimuksen edetessg, joten

sité toteutetaan joustavasti olosuhteiden muuttuessa. (Hirsjarvi ym. 2004, 155.)

Tutkimuksen tarkoituksena on saada aikaan yleistettavia paatelmia. Ennen tutkimusta
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tutkijan tulee méaritelld tutkimuksen kannalta kaikki térkeat vastaajat, eli
perusjoukko. Tastd joukosta tutkijan tulee valita edustava otos. Otoksen
tarkoituksena on kattaa kaikki mahdolliset ryhmat perusjoukossa. Esimerkiksi jos
naisten ja miesten valilla epéilladn olevan vastauseroja, tulisi otoksen edustaa
molempia tasapuolisesti. Otanta voidaan tehda eri tavoin: satunnaisotantana,
systemaattisena otantana, ositettuna otantana sekd ryvdsotantana. Mitd tarkemman
kasityksen perusjoukosta halutaan, sitd suurempi otannan on oltava. (Hirsjarvi ym.
2004, 169.) Otos on tarkoituksenmukaisesti valittu, eli tassa tydssa Spice Ice by
Candytown -myymaldiden nykyiset tyontekijat. Nain ollen perehdytyskansio
palvelee kohderyhméénsa, eli myymalodiden tulevia tyontekijoita.

7.2. Lomakehaastattelu

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan keratd monilla eri menetelmilld, mutta
paadmenetelmand on yleisesti ollut haastattelu. Haastattelu valitaan usein monista eri
syistd. Haastattelussa voidaan korostaa sitd, ettd ihminen on subjektina ja hanelld on
mahdollisuus tuoda esille itseddn koskevia asioita vapaasti. Tutkija ei voi etukateen
tietdd vastausten suuntia, mutta voidaan olettaa vastausten olevan monitahoisia.
Haastatteluiden avulla voidaan myds pyytdd selventdmaén tai syventdméan saatuja

vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2004, 194.)

Haastattelulla on my6s haittapuolensa. Se on usein aikaa vievad, vaatii huolellista
suunnittelemista ja hyvaa otetta haastattelijan roolissa. Haastatteluun sisaltyy myos
helposti useita virheldhteitd, johtuen haastateltavasta, haastattelijasta tai
haastatteluymparistostd. Tilanne voi olla kiusallinen tai jopa uhkaava.
Haastateltavalla on my6s taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia.
Haastatteluaineisto onkin konteksti- ja tilannesidonnaista, ja siind pitd4 ottaa

huomioon esimerkiksi kulttuurierot. (Hirsjarvi ym. 2004, 195-196.)

Haastatteluja on kolmenlaisia: lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin
haastattelu. Lomakehaastattelussa kédytetddn apuna lomaketta. Lomakkeen ansiosta
kysymysten jarjestys on ennalta madrétty ja kaikki kysymykset ovat samassa
muodossa kaikille haastateltaville. Teemahaastattelu toimii lomakehaastattelun ja

avoimen haastattelun valimuotona. Teemahaastattelulle on tyypillistd, ettd
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haastattelun teemapiirit ovat tiedossa, mutta kysymysten muotoa tai jéarjestysta ei ole
laadittu. Teemahaastattelua kaytetadn erityisesti kasvatus- ja yhteiskuntatieteellisessa
tutkimuksessa. Avoimessa haastattelussa selvitetddn vastaajan ajatuksia, mielipiteita,
tunteita ja kasityksid. Avoin haastattelu muistuttaa keskustelua. Avoimessa
haastattelussa ei ole valmista runkoa, ja se voi vaatia useita haastattelukertoja.
(Hirsjarvi ym. 2004, 197-198.)

Haastattelumuodoista paadyin valitsemaan lomakehaastattelun (Liite 1). Ennalta
laaditut kysymykset helpottivat haastatteluiden tekoa ja auttoivat selvittdméén tyon
kannalta tarkeitd asioita, kuten perehdyttdmisen nykyista tasoa ja sen kehityskohteita.
Haastattelun toteutustapana oli puhelinhaastattelu, joten oli myds luontevaa, etteivat
haastattelut olleet pitkid. Tutkimuksen kannalta ei ollut tarkedd saada erittdin
syvallisid vastauksia, oli vain tarpeellista tietdd suurempia perehdyttdmisen osa-

alueita.

7.3. Haastatteluiden teko

Opinnaytetyossa hyddynsin laadullista tutkimusta lomakehaastattelun muodossa.
Valitsin lomakehaastattelun, silld koin sen olevan paras tapa saada tietoa
perehdyttamisestd. Haastattelin seitseméa tyontekijaa. Kyseiset tyontekijat ovat
tyoskennelleet  tyopaikoillaan  alle  vuoden. Haastattelut  toteutettiin
puhelinhaastatteluina eik& niilla ollut aikarajaa. Haastattelija ja haastateltavat eivét

tunteneet toisiaan entuudestaan.

Kaikki haastateltavat vastasivat samoihin kysymyksiin, sill& kaikilla oli l&hes saman
verran tyokokemusta myymal6issa. Kysymykset luotiin tutkimustehtévien pohjalta ja
niitd oli yhteensa viisi. Kysymykset liittyivat tamanhetkisen perehdytyksen tasoon
sekd heiddn ndkemyksiinsd ja odotuksiinsa perehdytyskansion sisallosta.
Kysymykset 16ytyvéat opinndytetyon liitteend (Liite 1). Haastateltavia ei mainita
tekstissa nimeltd, vaan heidat on numeroitu (Haastateltava 1, Haastateltava 2 jne.).

7.4. Haastatteluiden purkaminen
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Analyysitapa ei méardydy automaattisesti. Joskus on my6s epéselvad, milloin aineis-
ton analysointi aloitetaan. Jos kyseessd on esimerkiksi lomakekysely, aloitetaan ana-
lysointi, kun vastaukset on saatu. Kun kyseesséd on haastattelu, voidaan aineistoa ana-
lysoida ja kerdté osittain samanaikaisesti. Analyysi olisi hyva aloittaa kuitenkin mah-
dollisimman nopeasti, sill& silloin se inspiroi tutkijaa enemman. Analyysitavan valit-
semassa padperiaatteena on se, ettd valitaan tapa, joka parhaiten tuo vastauksen on-
gelmaan tai tutkimustehtavaan. Kun pyritaan selittdmaan, lahestymistapana kéytetaén
usein tilastollista analyysia ja paatelmien tekona. Jos pyritddn ymmartdmaan, kayte-
taan tavallisesti kvalitatiivista analyysia ja paatelmien tekoa. (Hirsjarvi ym. 2004,
211-212.)

Tutkimus ei ole valmis tulosten analysoinnin jalkeen. Analysoinnin jalkeen tuloksia
on viel& tulkittava, eli pohdittava analyysin tuloksia ja muodostaa niista johtop&&tok-
sid. Tulkinnan avulla voidaan myds selkiyttad ja pohtia analyysin merkittavia asioita.
Empiirisessa tutkimuksessa puhutaan tutkimuksen validiudesta, eli mittaako tutkimus
sitd, mitd sen on tarkoitus mitata. Tulkinnan avulla saadaankin pohdittua tatd asiaa,
eli mittauksen patevyytta. Tuloksista tulisi laatia my6s synteeseja, eli padasioita, jot-
ka antavat vastaukset asetettuihin ongelmiin. Johtopa4tokset perustuvat synteeseihin
ja kertovat, mika on tulosten merkitys tutkimusalueella. (Hirsjarvi ym. 2004, 213-
215.)

Haastattelujen aikana Kirjoitin ylds saamani vastaukset ja myéhemmin litteroin ne,
eli kirjoitin vastaukset puhtaaksi jarkevin lausein. Litteroinnin jélkeen tarkastelin
saamiani vastauksia ja tarkastelin myos vastausten toistuvuutta. Pyrin ymmartamaan
perehdytyksen nykyisté tasoa ja sen puutteita vastausten avulla ja niista johtopaatok-
sid tekemall&. Haastattelujen avulla onnistuin paattelemadn, mité perehdytyskansion
tulisi pitaé sisallaén ja vastaukset tukevat valintojani perehdytyskansion siséllosta.

Kansion tulisi pitaa sisélld&n ohjeistusta asiakaspalveluun ja annoksien tekoon.

Tassa osuudessa tarkastellaan haastateltavien vastauksia perehdyttdmisestd. Naista
vastauksista saamme kasityksen nykyisen perehdytyksen tasosta ja voimme peilata
sitd perehdytyksen teoriaan ja millaista sen olisi tarkoitus olla. Tdss& osiossa saamme
myds kasityksen siitd, mika haastateltavien mielesté olisi tarked perehdytyksessa ja

perehdytysoppaassa. Tulosten analysointi on jaettu kysymysten mukaan ja ne ovat
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samassa jarjestyksessa kuin kysymyslomakkeessa. Osa vastauksista on suorina
lainauksina ja osa purettu tekstiksi kappaleisiin.

Ensimmainen kysymys koski tdman hetkista perehdyttamistd myymaloissa ja miten
se on toteutettu. Vastauksista ilmeni eroavaisuuksia perehdyttdmisessd,
perehdytettdvissd asioissa sekd perehdyttdjissd. Tassd muutamia suoria lainauksia

vastauksista, joista voimme paéatell& perehdytyksessé olevia eroja.

“Unileverin kouluttaja néytti jddteléannosten teon ja
myymdldpdidllikko opetti kassankdyttod ja karkkiosaston asiat.”

(Haastateltava 1)

"Perehdytyksessd kavimme myymdldpdcdllikon kanssa ldpi hygienia-
asioita, asiakaspalvelua, annosten valmistamista, irtokarkkiosaston

vildpitoa ja muita kdytinnén asioita.” (Haastateltava 2)

Toisessa kysymyksessd kartoitettiin  perehdytyksen puutteita ja asioita, joissa
kaivattiin parempaa perehdytystd. Suurimmaksi ongelmaksi vastauksissa nousee
erikoiskahvien valmistus, joidenkin vastausten mukaan siihen ei ole perehdytetty
ollenkaan. Toisena ongelmakohtana esiin nousee kassaohjelman tilitystoiminto.
Jotkin haastatelluista olisivat myds halunneet harjoitella esimerkiksi jaatel6annosten
tekoa enemman, jotta olisivat oppineet tekemé&én oikean kokoisia annoksia.

"Erikoiskahvien koulutusta meilld ei ollut ollenkaan, joten niissd on

monet asiat jddneet epdselviksi tai opittu kantapddn kautta.’

(Haastateltava 1)

"Perehdytys oli hyvd jddtelotuotteisiin, mutta erikoiskahvien osalta sita

ei ollut juuri ollenkaan.” (Haastateltava 6)

"Olisin halunnut kokeilla enemmdn tuotteiden tekoa, jotta osaisi heti

tehdd oikean kokoisia annoksia.” (Haastateltava 7)

Kolmas kysymys koski perehdytysoppaan sisaltta ja mité tietoa oppaasta olisi hyvé
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I0ytyd. Vastauksista nousi esiin erilaiset asiakaspalvelutilanteet ja miten niissé olisi
hyva toimia. Ohjeita kaivattiin myos jaatel6annosten ja erikoiskahvien valmistukseen

seka hygienia-asioihin. Vastaukset olivat hyvin linjassa ja ne olivat hyvin yhtenéisiéa.

“Usein kysyttyd —0sio0. Asiakkailta tulee paljon kysymyksid, joihin voisi

olla paremmin valmistautunut vastaamaan.” (Haastateltava 7)

“Ohjeet jddteloannosten tekoon, hygienia-asioita, erikoiskahvien ohjeet
seka selkeat ohjeet tilityksen tekoon. Neuvoja hankalien tai vaarallisesti

kéyttdytyvien asiakkaiden kohtaamiseen.” (Haastateltava 4)

"Ohjeita asiakaspalveluun, jddteloannosten ohjeet sekd hygienia-

asioita.” (Haastateltava 3)

Neljas kysymys Kkartoitti haastateltavien odotuksia perehdytysoppaalta. Tassakin
kysymyksessa vastaukset olivat hyvin yhtendisid. Oppaalta kaivattiin selkeytta ja
helppolukuisuutta.  Sen  toivottiin  olevan avuksi uusien  tyontekijoiden
kouluttamisessa ja nykyisten tyontekijoiden kohdalla asioiden kertaamisessa.
Haastateltava 6 halusi oppaan olevan tiivis, josta voisi oppia teorian nopeasti ja

vahvistaa oppimistaan tekemisen kautta.

"Helppolukuisuutta. Oppaasta voisi myés kerrata asioita tarvittaessa.”

(Haastateltava 2)

"Toivon, ettd opasta voisi hyédyntad uusien tyontekijoiden

kouluttamisessa.” (Haastateltava 1)

Viidennessa ja viimeisessd kysymyksessd haluttiin tietdd, mika olisi tarkein osio
perehdytysoppaassa. Tarkeimmiksi asioiksi nousivat jaateléannosten koot ja
asiakaspalvelu. Haastateltava 7 kaipasi my0s tietoa, mista saisi apua tai liséa tietoa,

jos sitd myymalassa jollain osa-alueella tarvitaan.

"Asiakaspalvelu ja selkedt ohjeet kaikkiin jddteloannoksiin.

Esimerkiksi kahvisoftiksesta ei [oydy mitddn tietoa mistddn.”



29

(Haastateltava 3)

”Annoskoot voisivat olla jotenkin selkeasti kuvien kera.
Asiakaspalveluun liittyvia asioita ei ole koskaan liikaa. Meidan

myymdldssd on kuitenkin paljon nuoria, tyouraansa aloittavia téissd.’

(Haastateltava 1)

7.5. Haastatteluiden vastausten yhteenveto

Tama haastattelu antoi tarkedd tietoa tdménhetkisen perehdytyksen tasosta ja mita
perehdytykselta toivottaisiin. Perehdyttdmisestd paljastui puutteita ja sen taso eri
tyontekijoiden kohdalla oli vaihteleva. Perehdyttdmisen tasoon vaikuttaa se, ettd
myymaélat ovat melko uusia ja perehdytyskansiota ei ole entuudestaan. Vastauksista
nousi esille, ettd perehdytys ei ole tasalaatuista, joten myymaldat hyotyisivat
teoriaosuudessa mainitusta perehdytyksen tarkistuslistasta. Perehdyttamisessa olisi
myos tarkead, ettd vastuu siitd olisi sellaisella henkil6lld, jolle kaikki tyotehtavét ja
myymaélén tavat olisivat tuttuja. Haastateltavien tapauksessa se oli hankalaa toteuttaa,
silla kaikki tyontekijat myymalapaallikké mukaan luettuna olivat uusia tyontekijoita

myymal&ssa.

Perehdytyskansiolta toivottiin selkeyttd ja ettd se toisi apua uusien tyontekijoiden
koulutukseen. Haastatteluista kavi ilmi todellinen tarve kansiolle, niin uuden
oppimiseen kuin vanhan kertaamiseenkin. Asiakaspalveluun kaivattiin myds ohjeita
ja vastauksista kévi ilmi epavarmuus asiakkaiden kohtaamisessa. Hygienia-asioiden
suhteen Kkaivattiin my0ds ohjeita ja selkeyttd toimintatapoihin. Perehdytyskansion
suurin vaikutus tuleekin varmasti ndkymé&an toimintatapojen sekd perehdytyksen

yhtendisyytend eri myymaloissa.

8 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Haastattelussa tutkimusmenetelman& on omat etunsa ja haittansa. Haastattelun suurin

etu on se, ettd se on hyvin joustava tutkimusmenetelma. Haastattelutilannetta ja vas-
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taajia pystytdan myotéilemaan ja kysymysten sekd aiheiden jérjestystd on mahdolli-
suus muokata haastattelun aikana. Vastauksia voidaan myo6s tulkita monimuotoi-
semmin, kuin esimerkiksi postikyselyssd. Haastattelussa vastaaja on myos aktiivinen
osapuoli ja voi vieda keskustelua tarvitsemaansa suuntaan. Tutkija ei valttamatta etu-
kateen tiedd, minne suuntaan vastaus ldhtee, mutta pystyy sen perusteella muokkaa-
maan haastattelun jatkoa tarvittaessa. Haastattelussa vastausten ohella on myds mer-
Kittdvaad haastateltavan ilmeet, eleet ja &anenpaino. Kysymysten vastauksia on myos

helppo selventaa tai syventaa lisakysymyksilla. (Hirsjarvi ym. 2004, 194.)

Haastattelu on kuitenkin kuin kolikko, jolla on kaksi puolta. Haastattelut ovat aikaa
vievia ja vaativat paljon suunnittelua. Haastattelijan rooli on suuri, joten se, kuinka
hyva han on haastattelijan roolissa, méaéraa paljon tutkimuksen tuloksesta. Tuloksiin
vaikuttavat my6s haastattelutilanne ja -paikka. Joskus haastattelija tai haastateltava
voivat myos tuntea olonsa kiusalliseksi tai jopa pelokkaaksi. Térkedd olisikin tehd&
tilanteesta rento ja vuorovaikutteinen. Luotettavuuteen voi myds vaikuttaa se, etta
haastateltavat ovat yleensé taipuvaisia antamaan itsestdan sosiaalisesti suotavamman
kuvan. (Hirsjarvi ym. 2004, 195.)

Tutkimuksessa pyritddn aina valttdmaan virheitd, mutta silti tulosten luotettavuus ja
patevyys vaihtelevat. Kaikissa tutkimuksissa siis pyritdan arvioimaan tutkimuksen
luotettavuutta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuus saadaan tutkijan tarkasta
kertomuksesta koskien tutkimuksen toteuttamista. Esimerkiksi
haastattelututkimuksessa kerrotaan olosuhteista ja aineistoin keruupaikoista. Tarkeéaa
on myos kertoa kaytetty aika, mahdolliset hairiotekijat, virhetulkinnat seké tutkijan

oma itsearviointi tilanteesta. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217)

Taman opinndytetyon produktina oli tehdd perehdytyskansio Spice Ice by
Candytown —myymaldille. Kansion kohderyhména ovat myymaloéihin tulevat uudet
tyontekijat, jotka voivat kayttdd kansiota oppimateriaalina muun perehdytyksen
ohella. Kansio tulee k&yttoon myos nykyisille tyontekijoille asioiden kertaamiseen.
Kansion siséltoon vaikuttivat haastatteluista saadut vastaukset, sekd oma kokemus.
Kansioita voidaan pitdd luotettavana, silla se on luotu olemassa olevia tarpeita

ajatellen ja se sisaltaa tyontekijoiden esille nostamia aiheita.
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Haastateltavia ei mainita nimeltd totuuden mukaisin vastauksien saamiseksi.
Haastattelut suoritettiin puhelimitse ja kirjasin lomakkeelle heidén vastauksensa.
Haastateltavat tiesivat, ettd heiddn vastauksiaan kaytettdisiin opinnédytetyon
tutkimuspohjana. Tekstissé haastattelujen vastauksia on kéytetty suorina lainauksina
sek& omin sanoin kirjattuna, mutta kuitenkin niin, ettei haastateltavan sanoma ole
muuttunut. Haastateltavat valitsin silla perusteella, ettd he tyoskentelevét Spice Ice

by Candytown —myymaloissa ja heidét on perehdytetty kyseisiin tyétehtaviin.

Haastatteluissa oli muutamia puutteita. Joihinkin kysymyksiin en saanut niin pitki&
vastauksia, kuin olin etukdteen ajatellut. Haastattelut my6s suoritettiin  sek&
haastattelijan ettd haastateltavan tyoajalla, joten haastatteluissa oli muutamia
keskeytyksia. Haastatteluiden jalkeen myds huomasin, ettd jotkut kysymykset olivat
hieman samankaltaisesti muotoiltu, mutta mielestdni haastateltavat ymmaérsivét

kysymykset kuitenkin oikealla tavalla.

9 PEREHDYTYSOPPAAN TOTEUTTAMINEN

9.1. Oppaan tarkoitus

Perehdytyskansion kohderyhména toimivat Spice Ice by Candytown —myymaloiden
uudet tyontekijat. Kansiota voidaan kéyttdd hyddyksi uusia tyontekijoita
perehdytettdessa ja sen mukana tulevan perehdytyksen tarkistuslistan kanssa voidaan
tarkistaa opetetut asiat. Uuden tyontekijan aloitettua tydskenteleminen omissa
vuoroissaan, voi han tarvittaessa tarkistaa opittuja asioita kansiosta. Myymaléassa
tyoskennellddn péaasiallisesti yksin vuoroissa, joten kansiosta on varmasti paljon
apua uusille tyontekijoille. Myymaloilla ei ollut olemassa olevaa perehdytyskansiota.
Lopulliseen perehdytyskansioon sivuja tuli 24 ja kansion sisallysluettelo 16ytyy
opinnaytetyon liitteista (Liite 2).

Kansion tueksi loin myods perehdytyksen tarkistuslistan (Liite 3). Tarkistuslistan
avulla pysytéan aina ajan tasalla siitd, mitd asioita on ké&yty l&pi. Listasta perehtyja

voi myos itse tarkistaa, mitka asiat hdn on ymmartanyt ja minka asioiden suhteen han
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kaipaa vield lisad harjoitusta. Lista tulee myds olemaan apuna siind tapauksessa, jos
perehdyttdjia on useita. Lista voidaan my0s valmiiksi jakaa osa-alueisiin, jotka
jaetaan eri perehdyttajien vastuulle. Tarkistuslista on perehdytyksestd vastaavan
henkilon vastuulla, ja hén voi tarvittaessa jakaa vastuuta perehdyttamisesta ja listan
asioista eteenpdin. Kaikki listan asiat kaydadn perehdytettavan kanssa lapi ja listaan
merkitaan, ettd asia on kayty lapi. Perehdytyksen lopuksi kaikki asiat vield kerrataan

ja tarkistetaan, sekd merkataan uudelleen listaan, etté asiat on tarkistettu.

9.2. Kirjoitusprosessi

Idean perehdytyskansioon sain syksylld 2016 tyoskenneltyani Spice Ice by
Candytown —myymalassa myymalapaallikkona noin puoli vuotta. Koin tydsséni, etta
kansiolle olisi tarvetta, silla sellaista ei ollut. Otin yhteytta tyonantajaani ja han
innostui ajatuksesta. Han koki tyokokemukseni olevan riittdvan vahva kansion
luontiin ja niin aloimme keskustelemaan, miten prosessi olisi hyva kaytanndssa
suorittaa. Kirjoitettuani ~ aiheanalyysin  ja  kéytyéni alkukeskustelun
opinndytetydohjaajani kanssa, paadyimme kerddmaan tietoa opasta varten
haastatteluilla (Liite 1).

Opinnaytetyon teoriaosuudesta sain tietoa siitd, mitd perehdyttdminen on ja mité eri
osa-alueita siihen kuuluu. Onnistuakseni perehdytyskansion luomisessa, tarvitsi ensin
ymmartad, mitd perehdyttdminen on. Perehdyttdmisen eri osa-alueita tarkastelemalla
sain helposti rakennettua rungon perehdytyskansiolle. Teorian avulla rungosta tuli
looginen, eli se etenee yleisperehdyttdmisestd (esim. organisaation tiedot)
tarkempaan tyonopastukseen (esim. eri annosten valmistus). Teoriasta nousi myds
idea kansiota tukevaan perehdyttdmisen tarkistuslistaan (Liite 3), josta uskon olevan
todella paljon apua myymaloissa. Useissa perehdytystd koskevissa l&hteissa
korostetaan perehdyttdmisen kehitystd, jonka vuoksi perehdytyskansio julkaistaan

myds sahkoisessd muodossa, jolloin sitd on helppo tarvittaessa paivittaa.

Tutkittuani eri haastattelumenetelmid, paadyin lomakehaastatteluun parhaana
vaihtoehtona. Loin haastattelulomakkeen (Liite 1) ja suoritin puhelinhaastattelut
myymaldiden tyontekijoille. Kansion teoriapohjana kéytin haastatteluiden tuloksia,

yrityksen internet-sivuja, késikirjoja ja intranettid. Perehdytyskansion kirjoittamisen
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aikana en kohdannut mitédé&n vaikeuksia, silla teoriapohjaa oli paljon ja sain myos
hyodynnettyd omaa tyokokemustani.

Jotkin osa-alueet on kasitelty kansiossa lyhyesti ja toiset perinpohjaisesti. Video Film
Town Oy:lla on jo Kkaytdssdan intranet, josta I0ytyy materiaalipankki.
Materiaalipankissa on esimerkiksi ohjeet kassakoneen kéyttoon, joten en kokenut sen
kasittelemista tarpeelliseksi kansiossa. Kansiossa on kuitenkin mainittu, mistéd
esimerkiksi kassakoneen ohjeet l0ytyvat. Kansiossa on paljon otsikoita ja
alaotsikoita, mutta koin, ettd se teki kansiosta selkedmmaéan ja otsikoiden ansiosta
tiedon hakeminen tietyista asioista on helpompaa. Olen hyvin tyytyvadinen luomaani

kansioon ja odotan jo sen kayttoonottoa kesatyontekijoiden perehdyttamisen tukena.

10 POHDINTA

Pohdintaosuudessa kasittelen tekemadni ty6ta alusta loppuun ja mitd koko prosessin
aikana on tehty ja toteutettu. Tyon alussa olen maaritellyt asiat, joita tyo tulee kos-
kemaan ja mika on tyon tarkoitus. Teoriaosuus kasittda teoriaa perehdyttamisesta,
tyonopastuksesta seka asiakaskohtaamisesta. Teoriapohjaa kansion luontia varten on
haettu useasta kirjallisesta l&hteestd seka haastatteluista. Haastattelut antoivat materi-
aalia nykyisen perehdyttdmisen tasosta, miten sit4 voisi parantaa sek& mitd asioita
kansion tulisi pitaa sisallaan. Haastattelut antoivat minulle paljon tietoa ja toimivat
hyvané lisana oman tyokokemukseni liséksi. Teoriaosuuden liséksi tein toiminallise-

na osana perehdytyskansion seké perehdytyksen tarkistuslistan.

Idea opinnaytetydhon ja perehdytyskansioon tuli syksylla 2016 tyéskenneltyani Spi-
ce Ice by Candytown -myymaélassa myymaélapaallikkéné noin puoli vuotta. Koin, ettd
oma perehdyttamiseni tyétehtaviin oli ollut vajaata ja jopa puolen vuoden jalkeen tuli
valilla vastaan asioita, joihin olisin kaivannut lisdd opastusta. Uusia tyontekijoitd
kouluttaessa oli my6s haastavaa, kun asioita ei ollut missaan kirjallisena ylhaalla.
Syksylla 2016 péatin kysyd Film Town Oy:n hallinnolta mahdollisuutta perehdytys-
kansion luontiin opinnaytety6na ja sainkin sieltd kiinnostuneen vastaanoton. Kavim-

me silloin 1&pi opinndytetyOprosessin ja aloin aiheanalyysin tyostdmisen. Aiheana-
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lyysin palautettuani kdvimme aloituskeskustelun opinndytetyéohjaajani kanssa ja
paadyimme keradmaan teoriaa kirjallisuuden lisaksi tyontekijoiden haastatteluista.

Oletin perehdytyskansion luonnin olevan kohtuullisen helppoa, silla tydskentelin
kyseisessd myymaléssé itse. Kansion luonti osoittautuikin haastavaksi, silla tyotehté-
vien kuvaaminen sanoin oli ajoittain hankalaa. Teossa auttoi se, ettd tydskentelin
samalla myymaldssd, ja tyopdivien aikana saattoikin vélill tulla jotain uutta mieleen,
jota en ollut vield kansioon huomannut siséllyttaa. Olen erittéin tyytyvéinen luomaa-
ni kansioon, mutta olisin tehnyt siitd visuaalisemman, jos minulla olisi ollut parem-
min mainosmateriaalikuvia ké&sill4. Teorian kautta nousi esille perehdytysmateriaa-
lien paivittdmisen tarkeys ja toivon, ettd kansiota tullaan paivittdmaan uuden tiedon

ilmaantuessa.

Teoriaosuuden tekeminen osoittautui hankalimmaksi. Oli vaikeaa ensin paattaa, mita
teoriaosuus pitéisi sisallaan. Osuuden tarvitsi olla tarpeeksi laaja, mutta kuitenkin
hyvin rajattu. Pidin padpainon perehdyttdmisessa ja sen eri osa-alueissa, mutta sivu-
sin my0s tyonopastusta seké asiakaskohtaamista. Aiheen rajaus onnistui kohtuullises-
ti, olisin toivonut tuottavani enemman teoriaa tyonopastuksesta, mutta koin hanka-
laksi 10ytaéd lahdekirjallisuutta aiheesta. Perehdyttamisen teoriaosuus on mielestéani
hyvin onnistunut ja sopivan kattava tyéhon. Asiakaskohtaamista sivusin lyhyesti,

koska asiakaspalvelulla on melko suuri rooli tekemasséni perehdytyskansiossa.

Valmis ty6 on minulle hyvin henkilékohtainen, silla tydskentelen edelleen Spice Ice
by Candytown -myymalassa myymalapaallikkéna. Film Town Oy suunnittelee uusia
myymaloitd, joten kansion tarve tulee kasvamaan tulevaisuudessa entisestdan. Koin
hyvin mielekkaéksi tehda toiminnallisen tyon, josta tuloksena syntyi jotain konkreet-
tista ja hyodyllistd. Opinndytety0 kehitti omaa kirjoittamistani ja opetti haastattelui-
den tekemistd. Uskon, ettd tekeméstani tyosta tulee olemaan minulle etua myos tule-
vissa tyopaikoissa, sill& perehdyttdminen on nyt jo suuressa roolissa tyopaikoilla ja
uskon, etta sen rooli tulee tulevaisuudessa vain kasvamaan. Toimeksiantajan palaute
tyosté oli hyvad. Heidan oli hankala kommentoida tai arvioida tyota syvéllisesti, silla
he eivat tiedd, mité kaikkia tyotehtdvid myymaldissé suoritetaan. He pitivat kokonai-
suudesta ja kiittelivat siité, ettd nyt heilla on opas, jonka avulla uusien myymaloiden

avaaminen ja henkilékunnan kouluttaminen on helpompaa.
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