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Tama opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena kehittamistyona toimeksiantajalle. Nain ollen
tyo koostuu teoriaosuudesta ja toiminnallisesta osuudesta. Opinnaytetyon tavoitteena oli sel-
vittaa tulokkaiden mielipiteita koskien lapikaytya perehdyttamisprosessia. Toisena paatavoit-
teena opinnaytetyossa oli tuottaa perehdyttamisopas uudelle tyontekijalle helpottamaan
tyossa aloittamista.

Tarkoituksena opinnaytetyossa oli tuoda esille tulokkaiden kokemuksia perehdyttamisproses-
sista ja luoda kehitysideoita jatkoa varten. Lopputuotoksen perehdyttamisoppaan tarkoituk-

sena oli helpottaa uusien tulokkaiden tyossa aloittamista. Tarkoituksena oli, etta tulokas pys-
tyy tutustumaan oppaaseen itsenaisesti ja nain ollen saastyy myos aikaa alun perehdyttamis-
prosessista.

Teoreettinen viitekehys muodostui perehdyttamisen kokonaisuudesta. Siina syvennyttiin pe-
rehdyttamista koskevaan lainsaadantoon, perehdyttajan rooliin ja perehdyttamisen suunnitte-
luun ja sisaltoon. Toisena osuutena teoriaan tuotiin palvelun laatu, jota kaytettiin osin apuna
perehdyttamisoppaan sisallon tuottamisessa.

Opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmina teemahaastatteluja ja kyselya. Nailla mene-
telmilla haluttiin saada kaytannonlaheisia ja kayttajakohtaisia kokemuksia. Teemahaastatte-
luja kaytettiin nykytilan kartoittamiseen ja perehdyttamisoppaan sisallon tiedonkeruuseen.
Kyselya kaytettiin tulokkaiden kohdalla, jotta saatiin nakokulmaa kuinka perehdyttaminen
heidan kohdallaan on kaytannossa toteutettu. Kyselyn avulla lOydettiin prosessin onnistumiset
ja koetut heikkoudet. Seka teemahaastattelujen etta kyselomakkeiden pohjalta luotiin kehi-
tysideoita jatkoa varten ja saatiin tietoa ja toiveita lopun perehdyttamisoppaaseen.

Opinnaytetyossa saavutettiin alkuun asetetut tavoitteet. Opinnaytetyossa saatiin luotua pe-
rehdyttamisopas toimeksiantajan ja tulokkaiden toiveiden pohjalta helpottamaan tulokkaan
tyossa aloittamista. Samoin tyossa saatiin hahmotettua hyvin taman hetkista perehdyttamis-
prosessia ja tulosten pohjalta lOydettiin kehitysideoita jatkoa varten, jotta prosessi vastaa
paremmin tulokkaiden asettamia vaatimuksia.
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This bachelor’s thesis was executed as a functional thesis to a commissioner. The study con-
sists of a theoretical and practical section. The first objective of this thesis was to create an
orientation guide to new employees. The second objective was to develop the orientation
process of the employer, which the new employee follows.

The main purpose of this thesis was to map development areas for the orientation process
and to create an orientation guide to support the new employee at the beginning of the job.
The thesis establishes a guide, which the new employees can study by themselves, and in
that way save time in the orientation process.

The theoretical areas that are covered in this thesis are the law on orientation, how to plan
and develop orientation and also the quality of services and customer service. The theoreti-
cal framework provided a smooth delivery of the orientation guide and a basis for conducting
theme interviews.

In this thesis the used research methods were theme interviews and questionnaire. The
theme interviews collected information about the organization and the current orientation
process. With the questionnaire, the main purpose was to collect newcomers’ experiences
about the orientation process and to further the development ideas with the information.
There were two theme interviews and a questionnaire for the new employees. The orienta-
tion guide and development ideas were developed based on the used methods. These re-
search methods were chosen to collect personal and practical data and experiences.

The objectives of this study were met. In this process an orientation guide and development

ideas were created to support newcomers at the beginning of their job careers and to de-
velop the whole orientation process with the employer.

Keywords: New employee, orientation, orientation guide, quality of service
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1 Johdanto

Kjelin ja Kuusisto (2003, 14) mainitsevat perehdyttamisen tarkoittavan kaikkia niita toimia,
joilla tuetaan tulokasta tyon alussa, vastaavasti Ketola (2010) mainitsee perehdyttamisen ole-
van pohjimmiltaan suunniteltua vastaanottoa uuteen tyoyhteisoon. Tama opinnaytetyo luo-
daan kehittamaan ja helpottamaan uuden tulokkaan tyossa aloittamista toimeksiantajayrityk-
sessa. Toimeksiantajana tyossa toimii M. Jordan Oy/GoWash autopesulat. Opinnaytetyon ta-
voitteena on tuottaa perehdyttamisopas uudelle tyontekijalle tukemaan tyossa aloittamista.
Toisena tavoitteena on kartoittaa taman hetkista perehdyttamisprosessia ja kehittaa sita vas-

taamaan paremmin tulokkaiden vaatimuksia.

Tama opinnaytetyo koostuu teoriaosuudesta ja toiminnallisesta osuudesta. Teoriaosuus kasit-
telee perehdyttamisprosessia, palvelun laatua ja asiakaspalvelua. Perehdytys osiossa syvenny-
taan perehdyttamista koskevaan lainsaadantoon, perehdyttajan rooliin, perehdytyksen suun-
nitteluun ja sisaltoon. Asiakaspalvelu ja palvelun laatu on tuotu teoreettisen viitekehyksen
pohjalle. Nama ovat asioita, jotka ovat palvelualalla tarkeassa roolissa ja laadukkaalla palve-
lulla ja asiakaspalvelulla voidaan saada jopa merkittavaa kilpailuetua yritykselle. Loppu-
tuotoksen perehdyttamisoppaaseen on tarkoituksena sisallyttaa seikkoja asiakaspalvelun tar-

keydesta ja laadukkaan palvelun tuottamisesta.

Tarkoituksena tyossa on luoda selkea ja ytimekas perehdyttamisopas, johon uusi tulokas pys-
tyy itsenaisesti perehtymaan, ja nain ollen saastyy myos aikaa alun perehdyttamisprosessista.
Oppaan tarkoituksena on tukea tyossa aloittamista. Tarkoituksena on saatujen tulosten poh-
jalta luoda kehitysideoita toimeksiantajalle jatkoa varten, jotta perehdyttamisprosessi vastaa

paremmin taman hetkisia vaatimuksia.

Aiheen valintaan vaikutti toimeksiantajan toive ja oma kiinnostus perehdyttamisprosessia
kohtaan. Toimeksiantajan yrityksessa ei ole ollut kaytossa perehdyttamiseen erillista kirjal-
lista materiaalia, eika siita ole aikaisemmin keratty palautetta uusilta tulokkailta. Nama toi-

mivat myos vaikuttavina seikkoina aiheen valinnassa.

Lahes jokaisella toimeksiantajayrityksen tyontekijalla on yksi toimipiste jossa he paasaanto-
esti tyoskentelevat, mutta he voivat sijaistaa myos muussa toimipisteessa. Nain ollen pereh-

dyttamisen olisi aarimmaisen tarkeaa olla yhtenevainen.



2 M. Jordan Oy

Toimeksiantajana toimii nopeasti liiketoimintaa kasvattava autopesualan yritys M. Jordan
Oy/GoWash autopesulat. Kyseessa on autopesuja tarjoava yritys. Yritys on perustettu
29.12.2014 ja toimintansa se on aloittanut 1.9.2015 avaamalla ensimmaisen toimipisteensa
Helsingin Konalaan. Taman jalkeen toiminta on laajentunut; 5.12.2016 avautui toimipiste Es-
poon Espoonlahteen ja viimeisimpana vastikaan 1.2.2018 avautui piste Vantaan Tammistoon.

Tiedossa on jo neljannen toimipisteen hankinta ja toteutus.

Alla nahdaan konsernin rakenne kokonaisuudessaan. Tassa tyossa toimeksiantajana toimii M.
Jordan Oy/GoWash autopesulat. Ylempana loytyy emoyhtio Jordan Group Oy ja alempana Jor-
dan Invest Oy/kiinteistoyhtiot (Kiinteistdo Oy Ristipellontie ja Kiinteisto Oy Amiraalin Puisto-
tie). (Jordan 2018.)
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Kuva 1: Konsernin rakenne (Jordan 2018)

Yrityksen arvot koostuvat: asiakaslahtoisyydesta, vastuullisuudesta ja toiminnan selkeydesta.
Asiakaslahtoisyydella pyritaan joustavaan ja henkilokohtaiseen palveluun jossa jokainen asia-
kas kohdataan yksiloina. Vastuullisuuteen sisaltyy niin vastuu ymparistosta ja nain ollen esi-
merkiksi oman kierratysjarjestelman omaaminen, ja asiakkaiden seka tyontekijoiden mahdol-
lisuus luottaa yritykseen. Toiminnan selkeydella pyritaan selkeaan ja helppokayttoiseen pal-

velun tarjoamiseen. (Jordan 2018.)



Yritys tarjoaa rajattomia autopesuja kiintealla kuukausihinnalla 19,00-49,00€/kk. Mahdolli-
suutena on myos ostaa yksittaisia pesuja, jotka ovat hinnaltaan 14,00€-29,00€. Verrattuna
muihin kilpailijoihin ei alalta l0ydy vastaavaa. Samalla tavalla kuukausihinnalla autopesuja
tarjoaa paakaupunkiseudulla Juhlapesu, mutta tarjonta ja hinnat ovat heilla eriluokissa eika
yritykselta loydy toimipisteilta henkilokuntaa. Muutoin huoltoasemien yksittaiset pesut ovat
yleisesti aina alkaen 17 eurosta ylospain. Toimitusjohtaja Markus Jordan sanookin yrityksen
kilpailuetujen olevan pitkalti henkilosto, hinnoittelu, ymparivuorokautinen aukiolo, nopeus,

sijainti ja saavutettavuus. (Jordan 2018.)

Liiketoiminnan kasvun myota tyontekijoiden maara kasvaa koko ajan huomattavasti. Talla
hetkella yrityksessa tyoskentelee noin 20 henkiloa. Lahes kaikki tyontekijat tyoskentelevat
toimipisteilla ja vastaavat siella asiakaspalvelusta ja autopesuista. Osaan asiakkaiden sopi-
muksista kuuluu auton esipesu kasin, jonka tyontekijat hoitavat. Tyontekijat hoitavat myos
asiakaspalvelun, johon kuuluu muun muassa jasenmyynnit, yksittaispesujen myynnit, muutok-
set olemassa oleviin sopimuksiin ja paivittaiset yllapitotehtavat. Sopimukset ovat aina auto-
kohtaisia ja sidonnaisia yhteen autoon. Erikseen loytyvat kertaveloitettavat sopimukset, joita

kayttavat muun muassa taksit. (Jordan 2018.)

Tyontekijoiden keski-ika on hyvin alhainen. Yrityksen toimitusjohtaja kertoo, etta tyopaikka
on monelle ensimmainen ja yrityksessa halutaan my0s tarjota nuorille ponnahduslauta tyoela-
maan. Yritys haluaa tarjota viihtyisan tyoympariston, jossa voi kehittamaan itseaan ja oppia

uutta, esimerkiksi asiakaspalvelutilanteita. (Jordan 2018.)

Vastaavia kilpailijoita ei kovinkaan paljoa loydy ja yritys on saanut hyvan asiakaskunnan itsel-
leen seka yksityishenkiloista etta yrityksista. Toimeksiantajayritykselle asiakassuhteet ovat

ensiarvoisen tarkeita ja asiakkaat ovat tulonlahde.

Toimitusjohtajan haastattelussa (haastattelu kokonaisuudessaan liite 1) luotiin SWOT-ana-
lyysi, joka on hyvin yleinen yritystoiminnan analysointimenetelma. Se on hyva tapa hahmottaa
yrityksen toimintaymparistoa ja tyopaikalla tapahtuvaa oppimista kokonaisuutena. Tassa
SWOT-analyysi on tehty, jotta voidaan hahmottaa autopesula alaa yleisesti ja ymmartaa, mita
kaikkea siihen kohdistuu, etenkin kun kyseessa on harvinaisempi ala tyoskennella. (Opetushal-
litus 2018.)

SWOT-tulee englannin kielisista sanoista: strength (vahvuus), weakness (heikkous), oppor-

Sisaisia ovat vahvuudet seka heikkoudet ja ulkoisia uhat seka mahdollisuudet. (Opetushallitus
2018.)



Vahvuudet:

Hyva henkilosto
Pesuloiden sijainnit
Hinnoittelu

24/7 aukiolo

Kasvollisuus (henkiloston paikallaolo)

Heikkoudet:

Pesulaverkoston riittamattomyys (vain 3
paikkaa)

Henkiloriski (vain 1 henkilo hallitsee osa-
alueen)

Toimialan vanhoillisuus (asiakkaiden pint-
tyneet mielikuvat; rahaa ei kayteta au-
topesuun)

Kone maahantuojia on vahan

Kaupunkien haluttomuus edesauttaa liike-

toimintaa->tarjota tontteja

Mahdollisuudet:

Saada aikaan uutta ja erilaista paakaupun-
kiseudulla

Liiketoiminta on lahtenyt hyvin kayntiin ->
laajentuminen

Paakaupunkiseudulla viela huikea kaytta-
maton potentiaali

Pesut poistuvat huoltoasemilta pikkuhiljaa

Kaupungistuminen/muuttoliike -> kaytta-
jakunta laajenee

Autojen pihapesun totaalikieltaminen

Kierratysjarjestelman pakollisuus. Iso in-
vestointi mikali sitd ei ole.

”Netflix ilmion” yleistyminen: ostetaan

kuukausihinnoiteltuja palveluita.

Uhat:

Pieni toimija, mikali esim. iso osuusliike
haluaa lahtea alalle, niin heilld on ra-
haa seka tontteja

Halpuuttaminen, mikali kilpailijat laskevat
hintoja

Maahantuojien monopoliasema: voivat
hinnoitella kuten haluavat

Yleinen hintojen nousu (vesi, sahko, kau-
kolampo), miten voidaan reagoida ja
vyoryttaa hintojen nousu asiakkaille

Mahdolliset tietullit/ruuhkamaksut -> vai-
kuttaa autoilijoihin negatiivisesti

Mahdollinen tiukka autopesualan saately

llmastonmuutos

Taulukko 1: Yrityksen SWOT-analyysi

Taulukossa 1 nahtava SWOT-analyysi taydentaa hyvin kokonaisuutta koskien autopesula-alaa

yleisesti. Vahvuudet oydettiin henkilokunnasta, sijainnista, hinnoittelusta ja aukioloajoista.

Heikkouksina sen sijaan voidaan ajatella pesulaverkoston riittamattomyytta, silla yrityksella

on talla hetkella vain kolme toimipistetta. Samoin heikkouksissa tulee esille alan harvinaisuus,

nain ollen kone maahantuojia on vain vahan, josta syysta heilla on yhdenlainen monopoli-

asema. Maahantuojat pystyvat hinnoittelemaan oman mielen mukaan. Samoin kaupunkien ha-

luttomuus edesauttaa liiketoimintaa nahtiin heikkoutena.
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Ulkoisista tekijoista mahdollisuuksista monet pohjautuvat nimenomaan alan harvinaisuuteen
ja harvinaisuus luo naita. Mahdollisuuksissa esille nousivat paakaupunkiseudun potentiaalisuus
kayttajista ja laajentuminen. Samoin mahdollisuutena nahtiin yhdenlaisen ”Netflix ilmion” li-
saantyminen eli halutaan ostaa kuukausihinnoiteltuja palveluita, jolloin esimerkiksi kulut pys-
tytaan laskemaan hyvin tarkasti. Uhkina nahtiin mahdollisia yleisia hintojen nousuja kuten ve-
den, sahkon tai kaukolammon, silla talloin hintojen nousu nakyisi myos palveluiden hinnoitte-
lussa. Vaikka yrityksella on melko edulliset hinnat, niin uhkina nahtiin kilpailijoiden hintojen
halpuuttaminen. Kyseessa on pieni toimia, eli mikali jokin iso osuuskauppa lahtisi alalle, niin

heilla olisi resursseja esimerkiksi rahallisesti huomattavasti enemman.

3 Perehdyttaminen perustana laadukkaaseen palveluun

Tassa osiossa kaydaan lapi perehdyttamista, mita itse perehdyttaminen tarkoittaa, mita se
yleisesti pitaa sisallaan ja minkalaisia haasteita siihen kohdistuu. Osiossa syvennytaan siihen
kuinka tulokkaan eli uuden tyontekijan perehdyttaminen saadaan kasattua onnistuneeksi ko-
konaisuudeksi. Kauhanen (2009, 152) mainitsee, etta perehdyttamisen lopullisena tavoitteena
tulee olla laadukas tuote tai palvelu. Teoriaan on nain ollen tuotu esiin laadukas palvelu,
jotta ymmarretaan ylipaataan mita kohti perehdytyksessa tulee suunnata ja mita laadukas

palvelu itsessaan tarkoittaa.

3.1 Perehdyttaminen

Perehdyttamisprosessi on tarkeassa roolissa yrityksessa ja siihen on hyva kayttaa aikaa seka

resursseja ja suunnitella sen toteutusta. Henkilo, joka hallitsee tyonsa ja on siihen sitoutunut,
haluaa kantaa vastuuta ja epaselvissa tilanteissa kysyy, kertaa ja ottaa selvaa asioista. Pereh-
dyttamisen tarkeys on usein tiedossa yrityksissa, mutta se on silti yksi laiminlyodyimmista toi-

mista. (Tyoturvallisuuskeskus 2018; Kjelin & Kuusisto 2003, 9.)

Perehdyttaminen on suunniteltua tulokkaan vastaanottoa ja organisaatioon tutustuttamista.
Hyva ja kattava perehdyttaminen seka tyohonopastus antavat uudelle tyontekijalle valmiudet
tyoskennella oikein ja turvallisesti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 9.) Tata tukee myos Suomen laki,

joka velvoittaa tyonantajaa huolehtimaan riittavasta perehdyttamisesta (Finlex 2018).

Aikaisemmin on puhuttu erikseen tyohon opastamisesta ja alku- ja yleisperehdyttamisesta.
Nykyisin Kupiaksen ja Peltolan (2009, 13) mukaan perehdyttaminen on kuitenkin laajentunut
kattamaan niin tyohonopastuksen kuin alku- ja yleisperehdyttamisen. Tama on tapahtunut
pitkalti siksi, etta organisaatiot ja tyotehtavat ovat muuttuneet monimutkaisemmiksi ja tyon-
sanoen perehdyttaminen on tulokkaan tutustuttamista organisaatioon, tyonkuvaan ja toimin-

taperiaatteisiin. (Kupias & Peltola 2009, 13.)
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Kjelin ja Kuusisto (2003, 14) mainitsevat perehdyttamisen olevan prosessi joka alkaa aivan en-
simmaisista kontakteista, joita uuden tulokkaan ja yrityksen valilla tapahtuu. Perehdytyksen
voidaan nain ollen sanoa alkavan jo ennen rekrytointia. Perehdyttaminen on laaja ja moni-
ulotteinen prosessi. Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimia, joilla tuetaan uutta

tulokasta tyon alussa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 14.)

Kupias ja Peltola pitavat perehdyttamisena kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla uuden
tyontekijan kokonaisvaltaista osaamista, tyoymparistoa ja tyoyhteiso kehitetaan niin, etta
han paasee mahdollisimman hyvin alkuun uudessa tyossaan ja pystyy mahdollisimman nope-
asti selviytymaan tyostaan tarvittavan itsenaisesti. Perehdyttamisprosessin voi jakaa eri vai-
heisiin. Jo ennen rekrytointia aletaan miettimaan hankinta tarvetta uudelle tyontekijalle.
Tassa vaiheessa asetetaan vaatimukset uudelle tulokkaalle ja tarvittava osaaminen. Rekry-
tointivaihe on prosessissa tarkeassa roolissa, silla siina hakijoille kerrotaan tyotehtavat ja vaa-
timukset organisaatiossa. Kun uusi tulokas on valittu, alkaa perehdyttamisen suunnittelu ja

painopisteet valikoituvat uuden tulokkaan mukaan. (Kupias & Peltola 2009, 102 - 103.)

Uuden tyontekijan vastaanottoon kannattaa panostaa. Hyva ensivaikutelma tyoyhteisosta kan-
taa pitkalle; huonoa vastaanottoa on hankala lahtea jalkikateen paikkaamaan. Ensimmaisina
paivina hoidetaan alta pois kiireisimmat kaytannon asiat. Naihin lukeutuvat muun muassa:
avaimet, tyovaatteet ja muut aloittamista helpottavat kaytannot. Ensimmaisen viikon aikana
tahdataan siihen, etta tulokas paasee kiinni tyohon. Tassa on tarkeaa, etta tulokas saa hah-
motettua kokonaiskuvaa ja paasee tutustumaan tyoyhteisoon. Ensimmaisen viikon aikana on
hyva saada ymmarrysta tulokkaan kokemuksista ja osaamisen tasosta, jotta voidaan luoda ha-
nen nakoisesta perehdyttamisprosessi. Ensimmaisen kuukauden aikana tavoitteena on, etta
tulokas paasee kiinni tuottavaan tyohon ja sisalle toimintakulttuuriin joka tyoyhteisossa vallit-
see. (Kupias & Peltola 2009, 106 - 107.)

Koeaika on maksimissaan kuusi kuukautta. Kehittymisprosessi, joka perehdyttamiseen liittyy,
on mahdollisesti lyhempi. Prosessin tavoitteena on, etta tulokas paasee mahdollisimman hyvin
alkuun uudessa tyossaan, hanet on otettu tyoyhteisoon jaseneksi ja ennen kaikkea etta han
tuntee olevansa osa organisaatiota. Perehdyttaminen jatkuu mahdollisesti tarpeen ja suunni-
telman mukaan. (Kupias & Peltola 2009, 109.)

Perehdyttaminen voi myos paattya niin, etta tulokas jattaa yrityksen. Irtisanomisperusteesta

tai koeajasta johtuen lahto voi olla hyvinkin nopea. Lahto voi olla myos etukateen tiedossa
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oleva asia, esimerkiksi kesatyontekijoiden tai maaraaikaisesta tyosuhteesta johtuen. Alla nah-
daan viela kuvassa 2 koottuna perehdyttamisprosessin eri vaiheet. (Kupias & Peltola 2009,
109.)

4 N\ 4 N\ 4 N\

Ennen Ensimmainen Ensimmainen
rekrytointia viikko kuukausi

N y N y N y

- N - N - N
Rekrytointivaihe En51|r;1érR/z§ nen pélg(t)fyar% ?rrl]en

. J . J . J

4 N\ 4 N\ 4 N\

. J . J . J

Kuva 2: Perehdyttamisprosessin vaiheet (Kupias & Peltola 2009, 102)

Kankaan ja Hamalaisen (2010, 2) mukaan perehdyttaminen pitaa sisallaan kaikkia niita toi-
menpiteita, joissa uusi tyontekija: oppii tuntemaan tyopaikkansa toiminta-ajatuksen seka lii-
keidean, tulee tutuksi tyopaikan muiden tyontekijoiden kanssa seka sisaistaa tyohonsa kohdis-
tuvat odotukset ja vastuun. Kangas ja Hamalainen (2010, 2) pitavat aarimmaisen tarkeana
sita, etta uusi tulokas saa yleiskuvan yrityksesta, toiminnan tarkoituksesta, arvoista ja toimin-
tatavoista. Uuden tulokkaan on hyva hahmottaa yrityksen omistussuhteen paapiirteittain, tu-

tustua koko tyoyhteisoon ja asiakaskuntaan (Kangas & Hamalainen 2011, 2).

Uuden tyontekijan perehdyttaminen sitoo valtavasti seka aikaa etta resursseja. Jokaisen yri-
tyksen on kuitenkin hyva tiedostaa perehdyttamisen tarkeys, ja varsin usein se onkin tiedossa
ja sita suunnitellaan ja kehitetaan. (Kupias & Peltola 2009, 9.) Kuten aikaisemmin mainittiin,
tyonantajalla on vastuu toteuttaa perehdyttaminen kattavasti, mutta vastuu on myos itse
tyontekijalla seka muilla tyoyhteison jasenilla etta nimetylla perehdyttajalla. Itse tyontekijan
vastuulla on sisaistaa hanen tyohonsa kohdistuvat odotukset ja tyotehtavansa. (Kupias & Pel-
tola 2009, 2.)
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Perehdyttamista helpottavat erilaiset perehdyttamissuunnitelmat, -oppaat ja -kansiot. Ne tu-
kevat perehdyttamisprosessia ja tulokas voi mahdollisesti perehtya asioihin etukateen tai
myohemmin kerrata omatoimisesti aineiston avulla asioita. Ne toimivat myos rakenteellisena

tukena prosessille. (Kangas & Hamalainen 2010, 6.)

Perehdyttaminen yksinomaan kasitteena tuntuu hyvin yksinkertaiselta. Hyva perehdyttaminen
pitaa sisallaan kuitenkin merkittavan paljon eri asioita. Se helpottaa tyossa aloittamista ja pi-
taa sisallaan uuden tyontekijan osaamisen kehittamista, opastusta tyotehtavaan, tyoymparis-

toon ja koko organisaatioon. (Kupias & Peltola 2009, 19.)

3.1.1 Laadukkaan perehdyttamisen hyodyt

Kun perehdyttaminen hoidetaan hyvin ja laadukkaasti, se takaa tulokkaalle parhaan mahdolli-
sen pohjan tottua nopeasti organisaation tapoihin ja tyoyhteisoon. Yleisesti voidaan sanoa,
etta isommissa yrityksissa jopa vasta vuoden paasta voidaan olettaa, etta henkilo pystyy anta-
maan tayden tyopanoksen omassa tehtavassaan. Pienemmissa yrityksissa tama voi tapahtua
nopeastikin. Perehdyttamisessa pyritaan tavoittelemaan tyon hallintaa ja laadukasta palvelua
tai tuotetta. Se ei ole pelkastaan tyohon opastamista, vaan siina on kannustettava omatoimi-
suuteen ja yrittajahenkeen. Kuvassa 3 nahdaan kaavio tyohon perehdyttamisen kokonaisuu-
desta. Alkuun on aarimmaisen tarkeaa tiedostaa tyoturvallisuus, saada ymmarrysta tyotehta-
vista ja kuinka laatua saadaan aikaan. Taman jalkeen alkaa itse tyohon perehdyttaminen. Kun
tyo hallitaan riittavasti, voidaan kannustaa tyontekijaa omatoimisuuteen ja itsensa johtami-
seen; nama takaavat myos tyossa kehittymista. Kokonaisuuden paamaarana on laadukas tuote
tai palvelu. (Kauhanen 2009, 152.)

Tyoturvallisuus Oman itsensa
ja ergonomia johtaminen
OPPTHN Syetininien tyosuoritus tai palvelu
Laadun aikaan- Sisdinen
saaminen yrittajyys

Kuva 3: Tyohon perehdyttamisen kokonaisuus (Kauhanen 2009, 152)

Moisalo (2010, 103-105) kiteyttaa myos hyvin, mista onnistunut perehdyttaminen koostuu.

Tarkeassa roolissa on perehdyttaja. Valinnassa kannattaa huomioida se, ettei paras tyontekija
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ole valttamatta paras perehdyttaja. Perehdyttaminen on vuorovaikutustilanne, jossa siirre-
taan tulokkaalle osaamista ja organisaatiokulttuurin tapoja. Perehdyttamisjarjestelman on

oltava kunnossa ja sita on kehitettava tarpeen vaatiessa.

Tyokavereiden on tarkeaa olla mukana varhaisessa vaiheessa. Tulokas on hyva tutustuttaa
tyotovereihin ja tyoymparistoon heti alussa. Kuitenkin pitaen huolen siita, etta perehdytta-
misvastuu ei lipsahda tyotovereille, silla heilla saattaa olla toimintatapoja, jotka eivat valtta-

matta ole hyvan kaytannon mukaisia. (Moisalo 2010, 103 - 105.)

Ensimmaisena paivana perehdytettavalle on hyva jarjestaa mielekasta tekemista. Tulokasta ei
pida jattaa yksin huoneeseen lukemaan vanhoja henkilostomappeja tai kansioita. Ensimmai-
sena paivana on hyva varata riittavasti aikaa tulokkaan vastaanottoon. Alun hetket ovat aa-

rimmaisen ratkaisevia. (Moisalo 2010, 103 - 105.)

Oman esimiehen on hyva seurata perehdyttamista. Palautteen keruu prosessiin osallistuneilta
on tarkeaa. Tama luo prosessin kehittamismahdollisuuksia ja onnistumisia. (Moisalo 2010, 103
- 105.)

Laadukas ja hyvin hoidettu perehdyttaminen on perusta luoda tyopaikalle motivoituneita ja
sitoutuneita tyontekijoita ja pohja hyvalle yhteistyohengelle. Laadukkaasti hoidetulla pereh-
dyttamisella valtetaan helposti ylimaaraisten kustannusten syntymista. Naita kustannuksia
voivat olla tapaturmat, poissaolojen lisaantyminen, erilaiset sekaannukset, virheet ja niista
aiheutuneiden reklamaatioiden ja ongelmien selvittaminen. Vajaa perehdyttaminen voi myos
johtaa asiakassuhteiden katkeamiseen, joka voi aiheutua tietamattomyydesta tai osaamatto-

muudesta. (Kangas & Hamalainen 2010, 5.)

Kupias ja Peltola (2009, 113) kuvaavat hyvan perehdyttamisen tunnuspiirteiden koostuvan hy-
vasta vuorovaikutuksesta ja palautteen saamisesta seka antamisesta. Siita, etta tulokkaat
ovat todella oppineet ja pystyvat tyoskentelemaan itsenaisesti jatkossa. Hyva perehdyttami-
nen tehostaa myos koko tyoyhteison toimintaa. Seuraavalla sivulla kuvassa 4 nahdaan hyvan

perehdyttamisen tunnuspiirteet kiteytettyna. (Kupias & Peltola 2009, 112 - 113.)
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A -Ty6yhteiso-

/organisaatiokohtaiset

A | vaikutukset?
-Millaisia vaikutuksia Koko tydyhteisd
tulokkaiden tehostaa toimintaansa
A | toiminnassa nakyy?
-Mita L Tulokkaat toimivat
perehdyttamisessa jatkossa itsendisesti
| opittiin?
-Mita o Tulokkaat todella
perehdyttamisesta oppivat ja tietavat
pidettiin? mista saavat lisdtietoa

Perehdyttaminen on
vuorovaikutteista,
siita annetaan hyvaa
palautetta

Kuva 4: Hyvan perehdyttamisen tunnuspiirteita (Kupias & Peltola 2009, 113)

Kjelin ja Kuusisto (2003, 20) mainitsevat perehdyttamisen vaikuttavan myos yrityksen menes-
tykseen. Laadukkaalla perehdyttamisella voidaan saada aikaa jopa kilpailuetua. Etenkin tois-
tuvat virheet tai suuremmat ongelmat vaikuttavat vaistamatta asiakastyytyvaisyyteen laske-
vasti ja pahimmillaan koko asiakassuhteen katkeamiseen. Uusi jasenhankinta on aina kalliim-
paa organisaatiolle kuin jo olemassa olevien asiakassuhteiden yllapito. (Kjelin & Kuusisto
2003, 20.) Perehdyttaminen ja oikeanlainen tyohonopastus ovat valtavan hyvaa ennakoivaa

toimintaa (Tyoturvallisuuskeskus 2018).

Laadukkaasta perehdyttamisesta hyotyy moni; niin itse tyontekija, tyoantaja kuin koko tyoyh-
teiso. Puutteellisesti hoidettuun perehdytykseen ei loydy minkaanlaista jarkevaa selitysta.
Kun perehdytys hoidetaan hyvin, se ottaa huomioon uuden tyontekijan osaamisen tason ja
pyrkii hyodyntamaan sita jo perehdyttamisprosessin aikana. Seuraavalla sivulla kuvassa 5 nah-
daan laadittuna yhteenveto laadukkaan perehdyttamisen hyodyista tyonantajalle. Laadukkaan
perehdyttamisen hyoty itse tyonantajalle on suuri. Nain voidaan valttya virheilta, vahenne-
taan poissaoloja, saastetaan aikaa ja kustannuksia ja ennen kaikkea saadaan tyopaikalla moti-

voituneita ja sitoutuneita tyontekijoita.
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Virheiden Poissaolojen
vahentyminen vahentyminen

Perehdytys

Motivoituneet ja
sitoutuneet
tyontekijat

Kustannusten ja
ajan saastyminen

Kuva 5: Laadukkaan perehdyttamisen hyodyt tyonantajalle

Hyva perehdyttaminen on suunnitelmallista ja kokonaisuutena ehea. Tarkeaa on, etta jokai-
nen tyoyhteison jasen on omalta osaltaan vastuussa uuden tulokkaan vastaanottamisesta.

Nain he ovat heti alusta asti mukana tutustumassa tulokkaaseen ja luomassa vastaanottoa.
Perehdyttamista on tarkeaa suunnitella ja kehittaa. On tarkeaa ottaa huomioon tavoiteltu toi-

mintakonsepti, nykytilanne ja kaytettavissa olevat resurssit. (Kupias & Peltola 2009, 81, 87.)

Laadukkaalla perehdyttamisella on vaikutus itse yrityskuvaan. Yrityskuvalla tarkoitetaan sita

mielikuvaa, minka henkilo yrityksesta luo. Ihmisten omat kokemukset ja toisilta kuullut mieli-
piteet ja arvostelut vaikuttavat tahan luotuun kuvaan yrityksesta. Nain ollen niin vanhat etta
uudet tyontekijat kertovat mielikuvansa ulkopuolisille ja se vaikuttaa heidan luomaan yritys-

kuvaan ja esimerkiksi halukkuuteen hakea toihin kyseiseen yritykseen. Niin laadukkaasti etta

huonosti hoidetulla perehdytyksella voidaan vaikuttaa myos tahan yrityskuvan luomiseen.

(Kangas & Hamalainen 2010.)

Kokonaishyotyja perehdyttamisesta on vaikea lahtea tarkkaan laskemaan tai arvioimaan, silla
se on varsin vaativaa. Tyohon perehdyttaminen on kuitenkin aarimmaisen tarkeassa ja keskei-
sessa roolissa yrityksessa. Laadukkaasta perehdytyksesta syntyvaa tyomotivaatiota, tyossa
viihtymista ja asioiden omaksumisesta syntyvia saastoja voidaan kuitenkin tarkastella ja arvi-
oida. (Kauhanen 2010, 153.)
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3.1.2 Perehdyttajan rooli

Esimies on aina loppujen lopuksi se, joka on vastuussa perehdyttamisen toteuttamisesta.
Asiaa voidaan kuitenkin helpottaa nimetyilla perehdyttajilla. Nimetyt perehdyttajat koordi-
noivat perehdyttamisen kokonaiskuvaa ja huolehtivat, etta uusi tulokas saa riittavan perehdy-
tyksen eri saroilta. Usein perehdyttaminen toteutetaan muiden toimien ohella. Toisinaan pe-
rehdyttaja irtaantuu kokonaan omasta tyostaan keskittyakseen perehdyttamaan uutta tulo-
kasta. Useimmiten perehdytykseen osallistuvat jollakin tapaa kaikki ne tyontekijat, jotka ovat
uuden tulokkaan kanssa tulevaisuudessa tekemisissa, mutta vastuu perehdytyksen toteuttami-
sesta on yksiselitteisesti esimiehella. (Kupias & Peltola 2009, 82 - 83; Kauhanen 2009, 151.)

Perusedellytys hyvalle perehdyttajalle on oikeanlainen ammattitaito, motivaatio ja myontei-
nen asenne seka itse tyota etta uusia tulokkaita kohtaan. Paatavoitteena perehdyttamiselle
on uuden tulokkaan tietojen ja taitojen kehittaminen tyohon liittyen. Hyva perehdyttaja tu-
kee toimillaan tulokkaan oppimista, osaamista ja omaa hyvat ohjaajan taidot. Perehdyttajalla
olisi hyva olla tietoa ja ymmarrysta oppimisesta, jotta han pystyy omalta osaltaan parhaiten

tukea perehtyjan osaamista. (Kupias & Peltola 2009, 111 - 112.)

Perehdyttajan valinnassa kannattaa olla huolellinen. Valttamatta aina pisimpaan toissa ollut
tai paras tyontekija ei ole automaattisesti paras perehdyttaja. Kuten ylla mainittiin, pereh-
dyttajalta vaaditaan tietynlaista motivaatiota ja innostuneisuutta. Perehdyttajalla taytyy olla

kykyja ja mahdollisuuksia perehdyttamisen toteuttamiseen. (Kupias & Peltola 2009, 83.)

Hyva ja laadukas perehdyttaminen vaatii suunnittelua, eika se koskaan tapahdu itsestaan. Itse
perehdyttamista ja koko prosessia on hyva kehittaa aika ajoin. Perehdyttamisesta vastuussa
olevat henkilot ovat usein olennaisena osana kehittamassa prosessia. (Kupias & Peltola 2009,
83.)

3.1.3 Perehdyttamisen sisalto ja suunnittelu

Perehdyttamisen on oltava systemaattista ja tarkoituksenmukaista, jotta kaikki perehdytyk-
sen osa-alueet tulevat suoritettua. Perehdyttaminen on hyva nahda sijoituksena tulevaan,
vaikka se viekin aikaa ja resursseja. Laadukas perehdytys luo parhaimmillaan huipputekijoita.
Sille on hyva maarittaa selkeat tavoitteet; tavoitteet voivat olla jokaiselle tyontekijalle sa-
mat, mutta niihin paasemista kannattaa miettia yksilollisesti jokaisen tulokkaan kohdalla.
Yleisella tasolla tavoitteena perehdyttamiselle on sujuva tyon hallinta ja laadukas palvelu tai
tuote. (Moisalo 2011, 323; Kangas & Hamalainen 2010, 9; Kauhanen 2009, 152.)

Uudelle tyontekijalle poikkeuksetta kaikki on uutta. Perusrunko perehdyttamiselle voidaan
pitaa samana, mutta sita on voitava soveltaa ja muuttaa tilanteen niin vaatiessa. Tulokas op-
pii useimmiten tyohonsa liittyvat perusasiat varsin nopeasti, mutta itse tyon oppimiseen voi

kulua viikkoja ellei jopa kuukausia. (Kangas & Hamalainen 2010, 2.)
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Vaikka perehdyttamista kuvataan prosessina, ei pida ajatella, etta se kulkee aina taysin sa-
man kaavan mukaan. Tilanteet seka tyontekijat muuttuvat ja pitaa pystya elamaan muuttu-
vien tilanteiden ehdoilla. Paamaara on saavuttaa jokaisessa prosessissa tarkoitettu tulos.
Alussa on hyva huomioida uuden tulokkaan taustaa esimerkiksi tyokokemus ja osaaminen
alalla, koulutustausta, odotukset tyolta, kehityskohteet ja motivaatio. Naiden pohjalta voi-

daan lahtea toteuttamaan perehdyttamisprosessia. (Moisalo 2011, 324.)

Jotta tulokas saa parhaan mahdollisen vastaanoton, on hanen tuloon hyva valmistautua etuka-
teen. On hyva tiedottaa tyoyhteisolle uudesta saapuvasta tyontekijasta, jotta jokainen tietaa
kuka tulee ja milloin seka mihin tehtavaan. Perehdyttajan kannattaa varata aikaa jo etuka-
teen tulokkaan saapumiseen ja koota valmiiksi tarvittavia tyoohjeita, tyovaatteita ja muuta
aineistoa. Hyvan ensivaikutelman luominen on tarkea perusta toimivalle yhteistyolle, talloin
uusi tulokas uskaltaa helpommin keskustella, kysya ja tarttua tyosta toimeen. (Kangas & Ha-

malainen, 9.)

Perehdyttamisen alussa on hyva kayda perusrakenne ja toiminta lapi, jotta tulokas paasee
mahdollisimman hyvin alkuun tyossaan ja pystyy myos omatoimiseen toimintaan. Perusraken-
teella ja toiminnoilla tarkoitetaan pitkalti rakennusten sijaintia ja missa osassa mikakin toi-
minto tapahtuu ja tyoturvallisuutta. Alussa on hyva antaa tulokkaalle avainhenkiloiden yh-

teystiedot mahdollisten ongelmantilanteiden varalta. (Moisalo 2011, 323.)

On vaikeaa lahtea suoraan maarittelemaan, mika on riittavaa perehdyttamista, mitka ovat
parhaat mahdolliset toimintatavat tai milloin tyontekija on valmis tyoskentelemaan taysin it-
senaisesti. Nama edella mainitut asiat ovat seikkoja, jotka yrityksen taytyy itse maarittaa pe-
rehdytysta suunniteltaessa ja ne ovat asioita, jotka saattavat vaihdella tulokas kohtaisesti.
Suunnitteleminen vaatii sita, etta yrityksessa on mietitty etukateen kehittymisen tavoitteet.
Suunnittelussa on aarimmaisen tarkeaa ottaa huomioon tavoiteltu toimintakonsepti, nykyti-

lanne ja kaytettavissa olevat resurssit. (Kupias & Peltola 2009, 86-87.)

Osaamiskartoitukset ovat oivallinen keino hahmottaa tulokkaan osaamisen tasoa. Kuten aiem-
min mainittiin, perehdyttamisessa on hyva huomioida tulokkaan aiempi osaaminen, jotta tie-
detaan ylipaatansa, mita tulevalle tyontekijalle taytyy opettaa. Osaamiskartoituksessa paas-
taan siis syvemmalle tulokkaan osaamisesta ja nain pystytaan keskittymaan juuri niihin seik-
koihin, joissa tulokkaalla saattaa olla puutteita. Tassa saastetaan paljon myos aikaresursseja,
kun saadaan yleiskuvaa uuden tulokkaan osaamisesta. Osaamiskartoitus pitaa sisallaan kuusi
eri osa-aluetta: tehtavakohtainen osaaminen, tiimi- tai tyoyhteisbosaaminen, organisaatio-
osaaminen, toimialaosaaminen, tyosuhdeosaaminen ja yleis- tai perusosaamisen. (Kupias &
Peltola 2009, 90.)
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Tulokkaan sopeutuminen tyoyhteisoon riippuu tietysti myos pitkalti hanesta itsestaan. Ylei-
sesti sanotaan, etta sosiaalisesti joustava henkilo sopeutuu melkeinpa mihin vain tyoymparis-
toon. Yhtalailla kuitenkin sisaanpain kaantyneempi voi olla loistava tiimipelaaja. Yleinen
edellytys kuitenkin on se, etta henkilo suhtautuu myonteisesti toisten kanssa olemiseen ja saa
tasta myonteista energiaa. Tulokkaan lahtokohdat ja jopa persoonallisuus on hyva huomioida

perehdytysprosessia suunniteltaessa. (Sundvik 2006, 152.)

3.1.4 Lainsaadanto perehdyttamisen tukena

Kuten jo aiemmin tuli esille, Suomen Laki velvoittaa tyonantajaa toteuttamaan riittavan pe-
rehdytyksen uudelle tyontekijalle. Laki toimii pohjana ja rajoina perehdyttamisen toteuttami-
selle. Etenkin tyosopimuslaki, tyoturvallisuuslaki ja laki yhteistoiminnasta yrityksissa koskevat
ja kasittelevat perehdyttamista. Naissa on mainittu suoria maarayksia ja viittauksia liittyen
perehdytykseen. Tyonantajia velvoittaviin saadoksiin kuuluvat perehdytyksen ja kouluttami-
seen liittyvat seikat. (Kupias & Peltola 2009, 20.)

Tyosopimuslaki veloittaa tyonantajaa pyrkimaan edistamaan tyontekijan mahdollisuuksia ke-
hittya tyourallaan kykyjensa mukaan. Tyosopimuslaki vaatii tyonantajaa huolehtimaan, etta
tyontekijat voivat suoriutua tyostaan myos yrityksen toimintaa, tehtavaa tyota tai tyomene-

telmia muutettaessa tai kehitettaessa. (Kupias & Peltola 2009, 21.)

Tyoturvallisuuslaki velvoittaa tyoolosuhteiden oltava turvallisia tyontekijoille. Tyonantajan on
huolehdittava siita, etta olosuhteet tyontekoon ovat turvallisia, eivatka vaaranna tyontekijoi-
den terveytta. Tyontekijaa on opastettava ja ohjeistettava tarpeeksi tyopaikan haitta- ja vaa-
ratekijoista. Opastuksen maara ja laatu riippuvat pitkalti tyontekijan aikaisesmmasta koke-
muksesta, koulutuksesta ja ammatillisesta osaamisesta. Tyoturvallisuus ei pida sisallaan vain
opastusta, kuinka kayttaa esimerkiksi eri tyovalineita, se pitaa myos sisallaan asiakkaiden
kanssa mahdollisesti tuleviin konflikteihin. Asiakkaat saattavat uhkailla oikeuksillaan tai kayt-
taytya aggressiivisesti. Kyseessa ei myoskaan ole pelkastaan fyysinen turvallisuus, vaan myos
psyykkinen. Suurin uhka psyykkiselle turvallisuudelle on tyopaikkakiusaaminen, ja tyonantaja

on velvoitettu estamaan tallaisen tapahtuminen. (Kupias & Peltola 2009, 24-25.)

Edella mainittuja tyosopimuslakia ja tyoturvallisuuslakia taydentavat viela tasa-arvolaki ja yh-
denvertaisuuslaki. Nama velvoittavat tyoantajaa edistamaan tyopaikalla tasa-arvoa ja kielta-
vat syrjinnan tyoelamassa esimerkiksi ian, etnisen alkuperan, kansallisuuden, kielen, uskon-
non, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden, sukupuolisen suuntautumisen

tai muun henkiloon liittyvan seikan takia. (Kupias & Peltola 2009, 25.)
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3.2 Laadukas palvelu

Kauhanen mainitsee (2009, 152), etta perehdyttamisen lopputuloksena on laadukas tuote tai
palvelu. Gronroosin mukaan (2000, 34) etenkin lansimaissa eletaan palvelutaloudessa ja se
tarkoittaa sita, etta yli puolet maan bruttokansantuotteesta tuotetaan palvelualoilla. Kilpailu
palveluyritysten valilla on nykypaivana tiukkaa, eika asiakkaille riita enaa tavallinen tarjonta
ja ideat. Palvelutalous kasvaa jatkuvasti ja suurimpia syita tahan ovat: vapaa-ajan lisaantymi-
nen, odotettavissa olevan elinian kasvu, tuotteiden monimutkaistuminen, elaman monimut-
kaistuminen, huoli ekologiasta ja resurssien niukkuudesta kasvaa ja uusien tuotteiden maaran
kasvu. (Gronroos 2000, 34.)

Palvelun laatua ei ole helppo maarittaa toisin kuin esimerkiksi tuotteen. Tuotteen laatu maa-
raytyy pitkalti teknisista ominaisuuksista. Gronroos (2000, 62) mainitsee tekstissaan ”... laatu
on mita tahansa, mita asiakkaat sanovat sen olevan, ja tietyn tuotteen tai palvelun laatu on
mita tahansa, miksi asiakas sen kokee”. Palvelun laadun maarittaa siis yksiselitteisesti asiakas
(Gronroos 2000, 62).

Nain ollen, jotta voidaan tarjota laadukasta palvelua, on ymmarrettava mita asiakas haluaa ja
odottaa palveluntarjoajalta. On tarkeaa luoda asioiminen asiakkaan kannalta vaivattomaksi.
Mikali palveluntarjoaja haluaa, etta asiakas tulee toistamiseenkin, taytyy jokainen kohtaami-
nen asiakkaan kanssa hoitaa menestyksekkaasti. Mikali asiakkaille ei tarjota, mita han haluaa
tai tarvitsee tulee yritys mahdollisesti menettamaan nama kyseiset asiakkaat. (Bell & Zemke
2006, 8; Rowson 2009, 5.)

Palvelut ovat aineettomia ja subjektiivisesti koettuja prosesseja. Naissa prosesseissa tuo-
tanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samaan aikaan. Vuorovaikutustilanteet, jotka asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valille syntyvat, vaikuttavat olennaisesti koettuun palveluun.
(Gronroos 2000 63.)

Voidaan sanoa, etta palvelun laadulla, asiakkaan kokemana, on kaksi eri ulottuvuutta: tekni-
nen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Esimerkkina tasta voi
olla hotellivieras, joka saa huoneen ja sangyn; tama usein yrityksen nakokulmasta koetaan ko-
konaisuudessaan palvelun laaduksi, mutta tassa on kyse vain teknisesta laadusta. Se, kuinka
palvelu asiakkaalle tarjotaan, vaikuttaa yhtalailla koettuun palvelun laatuun. Eli se kuinka
asiakas kokee palvelun ja samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin vaikuttavat ja tassa on

kyse toiminnallisesta eli prosessiulottuvuudesta. (Gronroos 2009, 100 - 103.)

Asiakaspalvelu itsessaan tarkoittaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa liittyen tuotteeseen tai
palveluun; asiakaspalvelu on inhimillista vuorovaikutusta. Asiakaslahtoisessa palvelussa ei ole
valia, onko kyseessa tuote vai palvelu, tarkeinta on tuoda esille lisaarvo ja hyoty jonka asia-

kas saa yhteistyosta. Asiakaspalvelulla on suuri merkitys laadukkaan palvelun tuottamiseen.
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Asiakaspalvelussa tyoskentelevien henkiloiden taytyy olla tyostaan kiinnostuneita ja motivoi-
tuneita. Asiakaspalvelutilanteet ovat muuttuvia, mika tekeekin niista mielenkiintoisia. (Kan-
nisto & Kannisto 2008, 6 - 7.)

Asiakaspalvelijoita ovat kaikki yrityksen henkilot, jotka tyoskentelevat asiakasrajapinnassa,
eli kaikki, jotka ovat asiakkaaseen yhteydessa suoraan tai valillisesti (Kannisto & Kannisto
2008, 6 - 7). Asiakas on henkilo, joka ostaa palveluita tai tuotteita palveluntarjoajalta. Usein
puhutaan, etta asiakkaana on yritys, mutta loppupeleissa siellakin ostopaatoksen tekee hen-
kilo tai joukko henkiloita. (Selin & Selin 15.)

Laadukkaaseen asiakaspalveluun kannattaa panostaa ja se on myos seikka, jota kilpailijat ei-
vat pysty yritykselta viemaan. Asiakaspalvelutilanteissa on aarimmaisen tarkeaa lunastaa an-
netut asiakaslupaukset. Rubanovitsch ja Aalto (2013, 26) sanovat, etta asiakaslupauksen pitaa
ennen kaikkea vastata kysymykseen: ”"Miksi asiakkaan kannattaa kaantya juuri meidan yrityk-
sen puoleen?”. On tarkeaa tietaa, mita asiakkaille halutaan tarjota ja miksi juuri nimenomaan
heidan puoleensa kannattaa kaantya, nain ollen asiakaslupaukset ovat hyva miettia ja kirjata
ylos. (Rubanovitsch & Aalto 2013, 26.)

Kanniston ja Kanniston (2008) mukaan hyva asiakaspalvelu koostuu tietyista seikoista. Asiak-
kaan tarpeisiin ja toiveisiin on vastattava ja hanelle on annettava riittavasti aikaa. Asiakas on
asetettava etusijalle ja hanen toiveitaan on kuunneltava. Jokainen asiakas on kohdattava yk-
silona ja kohdeltava ihmisena. Palveluntarjoajan on pidettava asiakaspalvelu tasalaatuisena

ja luotettavana.

Asiakkaiden kayttaytymista on tutkittu vuosien mittaan paljon, silla palveluntarjoajia loytyy
markkinoilta valtavasti. Sanotaan, etta jopa 96 % tyytymattomista asiakkaista eivat palaa ja
valita palveluntarjoajalle, tama johtaa siihen, ettei yritys voi edes tietaa epaonnistuneensa.
Naista 96 % seitseman henkiloa tulevat kuitenkin kertomaan eteenpain kuinka huonoa palve-
lua he saivat tai kuinka huonoja tuotteet olivat. Naita numeroita nostaa entisestaan internet,
mikali asiakas kirjoittaa sosiaaliseen mediaan esimerkiksi omaan Facebookiin tyytymattomyy-
destaan palveluntarjoajaan tavoittaa se parhaimmillaan satoja ellei tuhansia ihmisia. Uuden
asiakkaan saaminen maksaa yleisesti moninkertaisesti enemman kuin pitaa jo olemassa oleva
asiakas. (Rowson 2009, 9.)

Gronroos (2003, 26) mainitsee, ettei asiakas osta tuotetta tai palvelua, vaan niista saamiaan
hyotyja. Asiakkaat etsivat tuotteista ja palveluista arvoa itselleen, he etsivat ratkaisuja ja pa-
ketteja, joiden kaytosta he saavat itselleen arvoa. Palveluntarjoajan tehtavana on toimittaa
asiakkaille ratkaisuja, jotka sisaltavat riittavat komponentit tahan. Asiakkaat etsivat ratkai-
suja, jotka palvelevat heidan arvonluontiprosessejaan. Kun asiakkaat hyodyntavat ostamaansa
palvelua tai tuotetta syntyy arvo. Kaytannossa tata ennen palvelut tai tuotteet ovat vain ole-

massa ja odottavat hyodyntamista. (Gronroos 2003, 27.)
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Selinien kertoman mukaan, kun asiakas tekee hankintapaatoksen, hanella on WIIFM-kanava
auki, jossa han miettii, mika vaihtoehto tuottaa hanelle eniten hyotya. WIIFM on lyhenne eng-
lanninkielisesta lauseesta "What’s In It For Me?”. Kun ollaan vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa, on aarimmaisen tarkeaa maaritella selkeat hyodyt, jotka asiakkaalle yhteistyosta
muodostuu. HyOty on eriasia kuin etu, ja usein niin sanotuissa myyntiargumenteissa jaadaan
edun tasolle. Etuja ovat esimerkiksi: moderni, luotettava, helppokayttoinen, nopea ja teho-
kas. Hyotyja ovat esimerkiksi: tuotettavuuden lisaantyminen, elamanlaadun parantuminen,
kustannussaastot, imagon parantuminen ja ajan saasto. Hyodyt ovat tarkeaa listata yrityk-
sessa, jotta ne tulevat tiedostetuimmiksi. Mikali ostajalla on jonkin asteisia pelkoja tai epa-
luuloja asiakaspalvelijan on pyrittava poistamaan tai vahentamaan naita esteita ostopaatok-
sen tielta. (Selin & Selin 2005, 26 - 27.)

Asiakaspalvelijalle tulee vaistamatta toisinaan eteen hankalaksi koettuja asiakkaita. Tassa ti-
lanteessa on tarkea miettia mika asiakkaasta tekee hankalan, mika toiminnan taustalla voi
olla, mika on asiakkaalle tarkeaa tilanteessa, mika taman kayttaytymisen ja toimintamallin
positiivinen tarkoitus voisi olla. Hankalaksi koettu asiakas muuttuu usein haasteelliseksi asiak-
kaaksi. Asiakas ei valttamatta itse tiedosta kayttaytymismalliaan, eivatka asiakas ja asiakas-

palvelija ajattele ja toimi samalla tavalla. (Selin & Selin 2005, 30 - 31.)

Jokaista asiakasta voi arsyttaa eri asia, arsyyntymista voi aiheuttaa esimerkiksi: jatkuvat vir-
heet, tyontekijoiden tietamattomyys, puheluihin vastaamattomuus, jatkuva odottaminen tai
jonottaminen, epaystavallinen asiakaspalvelu, vajavainen kommunikointi virheiden sattuessa

tai virheiden vahattely. Jokainen asiakas kokee tilanteet eritavalla. (Rowson 2009, 12.)

Arantola (2003, 22) sanoo ”Pitkista asiakkuuksista on etua yritykselle seka asiakkaiden muut-
tuvan kayttaytymisen etta sisaisen tehokkuuden kautta”. Pitkat ja uskolliset asiakassuhteet
ovat yritykselle arvokkaita. Uskolliset asiakkaat kiinnittavat vahemman huomiota kilpailijoi-
hin, he valittavat helpommin ja kertovat myonteisia kokemuksia eteenpain. Skandinaavisessa
kulttuurissa valittaminen on harvinaisempi toimintamalli. Nain ollen uskollisen asiakkaan huo-
mioita kannattaa kuunnella, silla han haluaa nailla keinoilla parantaa palveluntarjoajan toi-
mintaa ja se kannattaa nahda investointina toiminnan kehittamiseen. Yleisesti tyytymatto-
malla asiakkaalla on kaksi vaihtoehtoa: valittaa tai vaihtaa. Tyytyvainen asiakas tulee uudel-
leen, han nostaa myyntia asioimalla yrityksessa ja kertomalla siita muille. (Arantola 2003,
23.)

Edella mainitut kappaleet tyytymattoman asiakkaan kayttaytymismalleista ovat kriittisia ja
yrityksessa on hyva miettia, mita palvelua asiakkaille tarjotaan ja mika on se laatu palve-
lussa, johon halutaan tahdata. Jokaista asiakasta on aarimmaisen hankala miellyttaa, mutta

yrityksessa voidaan aina maarittaa, mika on se laatu taso, mita asiakkaalle yleisesti halutaan
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tarjota. Hyvalla perehdyttamisella pystytaan vaikuttamaan laajasti seka asiakaspalvelun laa-

tuun etta tarjottuun palvelun laatuun.

4  Perehdyttamisoppaan ja kehitysideoiden rakentuminen

Toimeksiantajan yrityksessa ei ole aikaisemmin ollut kaytossa perehdyttamiseen selkeaa viral-
lista materiaalia, eika siita ole keratty systemaattisesti palautetta tulokkailta. Tarkoituksena
toiminnallisessa osuudessa oli laatia selkea ja kaytannollinen uuden tyontekijan perehdytta-
misopas tukemaan tyossa aloittamista. Toisena tarkoituksena oli tuoda esille toimeksianta-
jalle tulokkaiden palautteita perehdyttamisprosessia kohtaan ja luoda saatujen tulosten poh-

jalta kehitysideoita jatkoa varten.

Opinnaytetyossa toteutettiin kaksi teemahaastattelua, yksi toimitusjohtajalle (liite 1) ja toi-
nen toimitusjohtajalle ja perehdyttajalle (liite 2). Toimitusjohtajan haastattelussa tarkoituk-
sena oli saada informaatiota koskien liiketoimintaa, tyontekijoita ja palvelun laatua. Pereh-
dyttajan ja toimitusjohtajan haastattelussa tavoitteena oli kartoittaa nykytilaa, ja saada ym-
marrysta kuinka perehdyttaminen on talla hetkella pyritty toteuttamaan. Lisaksi uusille tulok-
kaille toteutettiin kyselylomake (liite 3), jonka avulla selvitettiin tulokkaiden tyytyvaisyytta

taman hetkista perehdyttamisprosessia kohtaan.

4.1 Teemahaastattelu

Haastattelu on yksi kaytetyimpia tiedonkeruun menetelmia. Se on hyvin joustava menetelma
saada tarvittavaa informaatiota ja sopii moniin tutkimustarkoituksiin. Haastattelussa on mah-
dollisuus saada esiin motiiveja, jotka ovat vastausten taustalla. Eleet ja muut ei-kielelliset
toiminnot auttavat ymmartamaan paremmin vastauksia ja merkityksia. (Hirsjarvi & Hurme
2014, 34.)

Yleisesti haastattelut voidaan jakaa strukturoituihin ja strukturoimattomiin haastatteluihin.
Valimaastosta loytyy puolistrukturoitu haastattelu, tasta varmasti tunnetuimpana on teema-
haastattelu. Teemahaastattelu rakentuu tiettyjen teemojen ja aihepiirien ymparille, mutta
muotoilu ja rakenne saattavat vaihdella. Se on huomattavasti avoimempi eika rakennu tarkko-
jen, yksityiskohtaisten, valmiiksi muotoiltujen kysymysten mukaan vaan hieman valjemmin,
mutta nimensa mukaisesti kayden lapi ennalta maaratyt teemat. Teemahaastattelulle on omi-
naista, etta aihepiirit ja kysymykset ovat ennalta maarattyja, mutta kysymysten paikkaa ja
muotoa voidaan vaihdella. Samoin haastattelussa voidaan jattaa kysymatta osa ennalta maari-
tetyista kysymyksista ja toisaalta voidaan kysya ennalta maarittelemattomia kysymyksia.
(KvaliMOTYV; Hirsjarvi, Sajavaara & Remes 2013, 208 - 209.)
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Haastattelu on hyva nauhoittaa ja nauhoituksen jalkeen aineisto voidaan purkaa eri tavoin.
Litteroinnilla aineisto kirjoitetaan puhtaaksi analysointia ja hallitsemista helpottavaan muo-
toon tekstinkirjoitusohjelmalla. Paatelmia voidaan tehda myos suoraan nauhoitteelta. Paatel-
mien tekeminen suoraan nauhoitteelta tai tallenteesta on tavallista silloin, kun haastattelu on
ollut lyhyt ja haastateltavia on ollut vain muutama. (KvaliMOTV 2018; Hirsjarvi & Hurme
2014, 138).

Litteroinnin tarkkuuteen vaikuttaa se, mika merkitys silla tulee olemaan. Paaasia on, etta
saadaan kirjoitettua koko puhuttu haastattelu ylos. Mikali kielenkaytto ei ole analyysin koh-
teena niin erikoismerkkeja ei tarvitse kayttaa. Samoin toisinaan voidaan jattaa osa haastatte-
lusta pois, mikali ne eivat liity keskeisesti aiheeseen. Tama saattaa aiheuttaa toisinaan ongel-
mia, silla vaarana on, etta jotain jaa huomaamatta ja kokonaan tutkimuksen ulkopuolelle.
(KvaliMOTV.)

Litterointi vie aikaa ja siithen on hyva suunnitella kaytettavaksi ainakin yksi tyopaiva. Litte-
roinnin kestoon vaikuttavat toki monet seikat, kuten kuinka epaselvasti tai nopeasti haasta-

teltava puhuu, haastattelut pituus ja muoto. (KvaliMOTV.)

Kun aineistoa kasitellaan, niin muodosta riippuen, valitaan tulosten analysoinnin muoto. Ydin-
asiana keratysta aineistosta on analyysin, tulkintojen ja johtopaatosten teko. Tulokset voi-
daan tuoda esille erilaisilla taulukoilla, kuvioilla tai diagrammeilla, jotka helpottavat tulosten

havainnointia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 221.)

4.1.1 Teemahaastattelujen toteutus

Teemahaastattelujen tarkoituksena oli saada ymmarrysta, kuinka perehdytys on talla hetkella
pyritty toteuttamaan, nain saadaan hahmotettua vastaako se yleisesti laadittuja kriteereja
perehdyttamiselle, joita tuli esille alun teoreettisessa viitekehyksessa. Nykytilan kuvaukseen
kaytettiin apuna perehdyttajan ja toimitusjohtajan haastattelua. Toimitusjohtajan yksilohaas-
tattelulla selvitettiin yrityksen toimintaperiaatteita ja asetettuja odotuksia tyontekijoilta;
nama nousivat esille alun toimeksiantajayrityksen esittelyssa ja sisaltyy osin lopun perehdyt-

tamisoppaaseen. Toimitusjohtajalta saatiin ymmarrysta pitkalti yrityksen toimintaan liittyen.

Teemahaastattelut toteutettiin kahtena eri paivana saman viikon sisalla. Perehdyttajan ja
toimitusjohtajan haastattelu toteutettiin 25.4.2018. Toimitusjohtajan yksilohaastattelu to-
teutettiin 27.4.2018. Haastattelut nauhoitettiin ja aineisto analysoitiin lapi kirjaamalla ylos
nousseet vastaukset. Ylos kirjatut tiedot kaytiin lapi haastateltavien kanssa eli varmistettiin,
etta vastaukset ovat ymmarretty oikein ja kaikki tarpeellinen on kirjattuna ylos. Aineistoa ei
lahdetty kummassakaan litteroimaan sanasta sanaan, silla kyseessa oli lyhyet haastattelut ja
tarkoituksena kummassakin oli tiedon keruu; aanenpainoilla tai eleilla ei ollut merkitysta vas-

tausten osalta.
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Haastattelukysymykset rakentuivat kaydyn teorian pohjalta; teorian avulla loydettiin avainky-
symyksia, mita haastattelussa haluttiin nostaa esille ja selvittaa. Teoriaosuudessa kayty pal-
velun laatu ja asiakaspalvelu tukivat toimitusjohtajan teemahaastattelun toteuttamista.
Haastattelussa kasiteltiin lapi teemoja: liiketoiminta, tyontekijat, tarjotut palvelut ja palve-

lun laadun yllapito.

Perehdyttajan ja toimitusjohtajan haastattelussa kasiteltiin yrityksen perehdyttamisprosessia
alkaen aina ensi kontakteista tulokkaan kanssa. Haastattelussa selvitettiin, kuinka tulokkaan
tuloon valmistaudutaan, miten sita suunnitellaan ja kehitetaan, kuinka varmistetaan etta osa-
alueet tulee kaytya lapi, mita haasteita perehdyttamiseen liittyy ja kuinka sita tulisi heidan
mielesta kehittaa jatkoa ajatellen. Tata teemahaastattelua tuki koko perehdytyksen koko-
naisuus teoriaosuudessa. Perehdyttamisen teoriassa ymmarrettiin perehdyttamiselle oleellisia

osa-alueita.

4.1.2 Teemahaastattelujen tulokset

Perehdyttajan ja toimitusjohtajan teemahaastattelulla saatiin kartoitettua nykytilaa pereh-
dyttamisprosessista eli kuinka perehdyttaminen on pyritty talla hetkella toteuttamaan. Alla

tullaan kaymaan lapi teemahaastattelun pohjalta luotu nykytilan kuvaus.

Talla hetkella perehdyttamisprosessin hoitavat toimipisteen paallikot ja jokaisella toimipis-
teella on oma yksikon paallikko, joka yllapitaa yleisesti toimintaa. Apuna perehdyttamisessa
toimii toisinaan myos muut pidempaan tyopaikalla tyoskennelleet, mutta paasaantoisesti vas-

tuu perehdytyksesta on paallikolla.

Uuden tyontekijan tuloon valmistaudutaan jo haastatteluvaiheessa, tyohaastattelussa kay-
daan lapi organisaatio, odotukset tyontekijalta, tyohistoriaa ja tulevaisuuden nakymia. Mikali
tyontekija vaikuttaa haastattelun perusteelta sopivalta, niin hanen kanssaan sovitaan niin
kutsuttu testipaiva. Testipaivan tarkoituksena on, etta tyontekija saa hyvan kuvan itse tyon-
teosta. Paivan aikana kerrotaan, mita tyonkuvaan kuuluu, katsotaan kuinka autot ohjataan
pesuihin ja kuinka autot esipestaan. Tarkoituksena on antaa tulokkaalle yleiskuva tyosta, nain

seka tulokas itse etta yritys nakevat soveltuuko henkilo tyohon.

Tyovaatteet varataan toimipisteelle ennen ensimmaista virallista tyopaivaa, avaimet anne-
taan kun sille on tarve; yleisesti uuden tyontekijan ei alussa tarvitse tyoskennella yksin. Ylei-
sesti tiedotus tyoyhteisolle uudesta tyontekijasta tapahtuu lisaamalla tulokas tyoyhteison si-

saiseen WhatsApp-ryhmaan. Itse toimipisteella on yleisesti tiedossa tulokkaan saapuminen.

Perehdytykseen ei ole tiukkaa runkoa tai ohjeita. Perehdyttaminen itsessaan tapahtuu konk-
reettisesti paikan paalla. Alkuun tulokkaalle esitellaan toimitilat eli mista loytyy mitakin ja

yleinen tyoturvallisuus. Tyontekijat tyoskentelevat koneiden kanssa, nain ollen alkuun kay-
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daan lapi tarkeimmat hata-seis-nappulat ja ohjeistetaan, ettei koneita pida lahtea korjaile-
maan itsenaisesti. Tata varten yrityksella on oma huoltohenkilo. Perehdyttaminen toteutuu
omalla painollaan tyonohella. Tavoitteena on, etta tyontekija omaksuu tyotehtavat ja kyke-
nee toimimaan osana tiimia. Tyotehtavat ovat poikkeuksetta monelle uusia, silla vastaavia

tyotehtavia on harvassa.

Perehdytykseen kaytetaan yleisesti yksi kokonainen tyopaiva, mutta tama jalkeen tyontekijan
ei tarvitse olla viela vuorossa yksin. Asioita kaydaan lapi kun ne tulevat eteen, kuten jasenyy-
den teko tai rekisterin muutos. Kun koetaan, etta tulokas on tarpeeksi osaava, hanet voidaan

jattaa itsenaisesti tyovuoroon.

4.2  Kysely

Kysely on yksi tapa kerata informaatiota. Kysely on yleinen survey-tutkimuksen menetelma.
Survey tulee englanninkielesta ja termilla tarkoitetaan tiedon keraamista standardoidusti va-
litusta kohderyhmasta. Sanalla standardi tarkoitetaan asioiden selvittamista vastaajilta tas-

malleen samalla tavalla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 193.)

Kyselylla on monia positiivisia puolia; silla voidaan kerata aineistoa hyvin laajasti ja lomak-
keella pystytaan selvittamaan monia asioita. Se on aarimmaisen tehokas keino aineiston ke-
ruuseen, silla menetelmalla saastetaan hyvin ylimaaraisen ajan menettamista. Aikataulu ja
kustannukset voidaan samoin arvioida hyvin tarkasti kyselylomakkeen kanssa, silla materiaalit

ja kaytettava aika kyselyn suorittamiseen on arvioitavissa. (Hirsjarvi ym. 2013, 195.)

Kyselyn muotoja loytyy erilaisia, se voidaan tehda esimerkiksi posti- ja verkkokyselyna tai
kontrolloituna kyselyna. Kysymykset voidaan muotoilla yleisesti kolmella eri tapaa: avoimiksi
kysymyksiksi, monivalintakysymyksiksi tai asteikkoihin perustuviin kysymyksiin. Avoimessa ky-
symyksessa kysytaan selvitettava asia ja jatetaan tilaa vastausta varten. Monivalintakysymyk-
sissa esitetaan kysymys jolle on valmiit vastausvaihtoehdot. Asteikkoihin perustuvissa kyse-
lyissa esitetaan vaittamia joihin vastaaja vastaa annetun skaalan mukaisesti, asteikko voi olla
vaikka 1-5, jossa 1 tarkoittaa taysin samaa mielta ja 5 taysin erimielta. (Hirsjarvi ym. 2013,
199 - 200.)

Kyselylomakkeen laatija paattaa kysymysten muotoilun. Yleisesti avoimissa kysymyksissa an-
netaan vastaajalle vapaus sanoa mita han on mielta. Monivalintakysymyksissa vastaukset raja-

taan tiettyihin raameihin. (Hirsjarvi ym. 2013, 200.)

Vastausten osalta on aina tarkeaa arvioida tulosten luotettavuutta. Yleisesti sita voidaan ha-
vainnoida esimerkiksi mittaustulosten toistettavuudella, eli mikali toinen tutkija tekisi saman
tutkimuksen, niin han paasisi samaan tulokseen. Samalla on hyva arvioida tulosten onnistu-

mista vastata maaritettyyn ongelmaan. (Hirsjarvi ym. 2013, 231.)
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4.2.1  Kyselyn toteutus

Tulokkaiden osalta luotiin kyselylomake (liite 3), joka koostui avoimista kysymyksista. Avoi-
miin kysymyksiin paadyttiin, jotta vastaajilla olisi ”vapaus” kertoa mielipide eika vastauksia
rajata millaan tavalla, nain tietoa ei myoskaan jaa saamatta. Lomakkeet pidettiin nimetto-
mina, jotta saataisiin mahdollisimman rehellisia vastauksia; kehitysideat pohjautuivat pitkalti

nimenomaisesti tulokkaiden vastauksista.

Kyselylomake kohdistettiin viidelle uudelle tulokkaalle, jotka talla hetkella hallitsevat tyonsa
jo suhteellisen hyvin, eli heilla on kasitys siita mita kaikkea pitaisi osata. Kyselylomaketta ei
siis teetetty monta vuotta talossa olleille, silla he ovat usein mukana jo perehdyttamassa.
Kaikki vastaajista ovat tyoskennelleet talossa keskimaarin 3 - 8 kk. Tahan paadyttiin, koska
haluttiin selvittaa tyytyvaisyytta nimenomaan taman hetkista perehdyttamisprosessia kohtaan
ja mahdolliset uudet tulokkaat tulevat kaymaan taman perehdyttamisprosessin lapi. Kyselylo-
makkeet toimitettiin toimipisteille, joissa tulokkaat pystyivat tayttamaan ne itsenaisesti ja

myohemmin lomakkeet kaytiin hakemassa.

Perehdyttamista ei ole talla hetkella hoidettu tietyn kaavan mukaan, joten koettiin tarpeel-
liseksi kyselyn alussa selvittaa miten perehdyttaminen heidan kohdallaan on toteutettu. Sa-
moin selvitettiin mika perehdyttamisessa oli onnistunutta ja mita sen sijaan tulokas jai kai-
paamaan. Tyossa tuotettiin kehitysehdotusten lisaksi uuden tulokkaan perehdyttamisopas, jo-
ten lomakkeella selvitettiin samalla kirjallisen perehdyttamismateriaalin tarpeellisuutta ja
sisaltoa ja taman pohjalta osa oppaan sisallostakin rakentui. Viimeisimpana kyselyssa kysyt-
tiin, kuinka hyvin he ovat saaneet toimintamalleja ongelmatilanteisiin perehdytyksessa kuten

sairastumisen, hankalan asiakkaan tai koneen vikatilanteen kohdalla.

Valittuihin kysymyksiin paadyttiin, silla haluttiin saada selvyys kuinka perehdyttaminen on
konkreettisesti heidan nakemyksen mukaan toteutettu ja vastaako se saatua nykytilan ku-
vausta. Haluttiin loytaa perehdyttamisprosessin ongelmakohtia ja onnistumisia. Toimintamal-
lit tuotiin pohjalle, silla tyopaikalla on yleisesti havaittu puutteita tulokkaiden osaamisessa

toimia tilanteissa, ja yhteisten pelisaantojen noudattamista kohtaan.

4.2.2 Kyselyn tulokset

Tulokkaiden kyselylomakkeen alussa selvitettiin kuinka tulokkaat ovat perehdytetty. Tassa
kavi ilmi puutteita jonkin verran jokaisen kohdalla. Vastauksissa nousi esille, etta asiat ovat
saatettu kayda lapi, mutta hieman liian suppeasti ja he ovat joutuneet liikaa itse oppimaan
tai ottamaan selvaa asioista. Nain ollen monet asiat ovat opittu kantapaan kautta. Yleisesti
kaipaamaan jaatiin selkeytta toimintamalleihin ja kertomista koneiden vikatilanteista (la-
hinna mita mikakin tarkoittaa ja kuinka se voidaan mahdollisesti ratkaista). Toivottiin myos

laajempaa ohjeistusta sopimusten tekoon liittyen, niin sopimusehtoihin kuin maksutapoihin ja
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laskutukseen asiakkaan kohdalla. Koettiin, etta selkeammat ohjeistukset vahentaisivat turhia

soitteluja. Organisaation kuvaus ja konsernin rakenne on kayty usein suppeasti lapi.

Jokaisen tulokkaan vastaus puolsi positiivista vastaanottoa tyopaikalla. Koettiin selvasti, etta
ilmapiiri on ollut avulias ja tyokavereilta on saatu paljon tukea ja neuvoja. Perehdytysproses-
sissa on aarimmaisen tarkeaa, etta tulokas kokee itsensa heti tervetulleeksi tyoyhteisoon.
Tama madaltaa kynnysta muun muassa avun pyytamiselle, luo viihtyvyytta ja motivaatiota

tyoskentelyyn.

Tulosten pohjalta ei havaittu puutteita esimerkiksi tyoturvallisuuteen liittyen. Tama on tar-

kea seikka, kun tyoskennellaan koneiden ja kemikaalien kanssa.

Tulokkaiden yhdessa kysymyksessa selvitettiin, ovatko he saaneet selkeat toimintamallit on-
gelmatilanteiden varalle kuten sairastumisen, haasteellisen asiakkaan tai koneiden vikatilan-
teiden osalta. Tassa lahes jokaisen vastauksen kohdalla huomattiin jonkinasteisia puutteita.

Osa kertoi, etta he eivat ole saaneet oikeastaan minkaanlaisia toimintamalleja. Yksi mainitsi
saaneensa ohjeistukset asiakkaiden suhteen, mutta ei ohjeita, kuinka toimia sairastuessa tai
koneen vikatilanteessa. Kaksi mainitsi saaneensa lyhyet ohjeistukset, mutta kokivat etta laa-
jemmin olisi voitu kertoa. Yhdessa vastauksessa mainittiin, etta pienen ja tiiviin tyoyhteison
ansioista ohjeistuksia ja apua on saanut kuitenkin hyvin nopeasti, mutta selkeat ohjeistukset

toisivat varmuutta tyoskentelyyn.

Kyselylomakkeen avulla selvitettiin kirjallisen perehdytyskansion tarpeellisuutta. Jokainen
vastaus puolsi kirjallisen perehdytyskansion puolesta. Perehdytyskansiosta mainittiin, etta se
voisi hyvin olla jopa "kotilaksyna” tulokkaalle ja han voisi itse kayda sita lapi ja kysya pereh-

dyttajalta asioista, jotka ovat jaaneet epaselviksi.

Tulokkaiden mielesta kaiken kaikkiaan kirjallisen perehdytyskansion olisi hyva pitaa sisallaan
ainakin: tarkeimmat seikat koneiden toiminnasta, pesuohjelmat lyhyesti, koneiden mahdolli-
sia vikatilanteita ja ratkaisuja niihin, asiakaspalvelun tarkeys, vinkit ohjelmiston ja kassajar-
jestelman kayttoon, toimintamalleja ongelmatilanteisiin ja yleiset sopimusasiat asiakkaiden
kohdalla.

Kaiken kaikkiaan tulokkaiden kyselylomakkeiden avulla saatiin esille paljon arvokasta tietoa
lapikaydysta perehdyttamisprosessista. Vastauksissa huomattiin paljon samankaltaisuutta vas-
taajien valilla, joka niin ikaan tuki tulosten luotettavuutta. Haluttuihin kysymyksiin saatiin
selvyys; eli perehdyttamisprosessin toteuttamiseen ja siihen liittyvat onnistumiset ja epaon-
nistumiset. Samoin saatiin selvitettya kirjallisen perehdytysmateriaalin tarpeellisuutta ja si-

saltoa.
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Perehdyttamisprosessin kehitysideat luotiin perustuen teoriaosuuteen ja toiminnalliseen osuu-

teen. Teorian pohjalta loydettiin perehdyttamisprosessille olennaisia ja tarkeita osa-alueita,

joiden nykytilan kuvauksen pohjalta huomattiin puuttuvan toimeksiantajayrityksen perehdyt-

tamisprosessista.

Alla nahdaan luotu taulukko 2, jossa tuodaan esille mahdollinen havaittu ongelma, joka on

noussut esille tuloksista tai huomattu olennaisesti puuttuvan prosessista, ja kehitysidea jolla

tama voidaan ratkaista. Taulukosta ovat tummennettuna asiat, jotka pystytaan sisallyttamaan

uuden tulokkaan perehdyttamisoppaaseen, talla ratkaistaan samalla havaittu ongelma.

Havaittu ongelma

Henkiloita ei ole perehdytetty selkean run-

gon mukaan / samalla tavalla

Opittu kantapaan kautta tai tyokavereiden
vinkeista / liilan moni henkilo osana pereh-

dytysprosessia

Perehdyttamisprosessista ei ole keratty pa-

lautetta tulokkaalta

Tulokkaalle ei ole annettu palautetta tyosta

Puutteelliset ohjeet toimintamalleista esi-
merkiksi sairastuessa, haasteellisen asiak-

kaan ja koneiden vikatilanteiden kohdalla

Puutteelliset ohjeet jasensopimusten teosta

Kehitysidea

Laaditaan yksinkertainen perusrunko pereh-

dytysprosessin vaiheista

Perehdytyksen hoitaa vain 1 nimetty henkilo
joka kay perehdytyksen suunnitelmallisesti

lapi

Jokaiselta tulokkaalta kerataan perehdytys-
prosessin paatteeksi palaute -> edistaa pe-

rehdytysprosessin kehittamista

Jokaiselle tulokkaalle annetaan palautetta
tyosta perehdytysprosessin paatteeksi ja

kaydaan yhdessa lapi tulokkaan kehittymista

Toimintamallit kaydaan alussa lapi osana

perehdyttamista

Jasensopimuksen teko kaydaan tulokkaan
kanssa lapi perusteellisesti: mita sopimusta
tehdessa taytyy huomioida ja mita pitaa
kertoa asiakkaalle. Alusta sivusta seuraten
ja pikkuhiljaa selviytyen tilanteista itsenai-

sesti
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Sopimusehdot on kayty lapi puutteellisesti Sopimusehdot kaydaan lapi. Tulokas voi itse
tutustua sopimusehtoihin ja opetella ne. Eh-

dot pitaa tulokkaan opetella paapiirteittain.

Konsernin rakenne on jaanyt kaymatta lapi Konsernin rakenne otetaan osaksi pereh-

dyttamisprosessia

Organisaation kuvaus on kayty lapi suppeasti Organisaation kuvaus kaydaan lapi heti al-

kuun tulokkaan kanssa

Taulukko 2-Syntyneet kehitysideat

Perehdyttamisprosessille on tarkeaa, etta sita suunnitellaan ja kehitetaan ajan mittaan. Kun
perehdyttamisprosessi suunnitellaan hyvin ja siita vastaa nimetyt perehdyttajat, se pystytaan
toteuttamaan systemaattisesti ja tarkoituksenmukaisesti. Nain pystytaan myos takaamaan,
etta jokainen osa-alue tulee kaytya lapi, silla prosessiin ei osallistu liian moni henkilo. Pereh-
dyttamiselle voidaan perehdyttajien ja esimiehen toimesta luoda suunnitelma, jossa osa-alu-
eet ovat kirjattuina ylos jolloin pystytaan tarkastamaan, etta osa-alueet tulevat lapi kay-

dyiksi.

Palautteen keraaminen prosessista on aarimmaisen tarkeaa, ja sen huomattiin puuttuvan talla
hetkella yrityksen perehdyttamisprosessista. Palautetta on hyva kerata niin itse tulokkaalta
kuin myos antaa tulokkaalle palautetta. Molemminpuolinen palautteenanto auttaa kehitta-
maan prosessia vastaamaan paremmin vaatimuksia. Tassa kohtaa pystytaan puuttumaan
ajoissa samalla mahdollisiin puutteisiin tulokkaan osaamisessa, mikali tulokas kokee, ettei esi-

merkiksi hallitse tiettyja osa-alueita viela mielestaan kunnolla.

Selkeat toimintamallit puuttuivat prosessista ja konsernin ja organisaation kuvaus koettiin
myos hyvin nopeasti lapikaydyksi. Toimintamallit pystytaan sisallyttamaan oppaaseen. Selkeat
ohjeet antavat varmuutta tyoskentelyyn, kun tulokas tietaa kuinka toimia tilanteissa tai ke-

hen he voivat ottaa epaselvissa tilanteissa yhteytta.

Monet tulokkaat kokivat, etteivat ole saaneet tarpeeksi ohjeistuksia jasensopimusten myyn-
tiin. Miettien asiakaspalvelun ja palvelun laadun kannalta tama on tarkeaa hoitaa laaduk-
kaasti ja kertoa tarpeelliset seikat asiakkaalle. Tassakin voidaan tulokkaalle itselleen antaa
kin kohta ehdoista mietityttaa. Perehdyttajan kanssa voidaan harjoitella myyntitilanteita
enemman, alkuun sivusta seuraten ja pikkuhiljaa ruveta selviytymaan tilanteista itsenaisesti.
Tulokkaalle on hyva antaa mahdollisia myyntiargumentteja tueksi. Kaiken kaikkiaan pienilla

muutoksilla pystytaan luomaan prosessia paremmaksi.




31

Kokonaisuudessaan toimeksiantajayrityksen perehdyttamisprosessi ei ole pitka ja nykytilan
kuvauksesta saatiin selville, etta perehdyttamiseen kaytetaan pitkalti yksi tyopaiva ja taman
jalkeen perehdyttamista toteutetaan tilanteiden mukaan. Tama tietysti johtaa siihen, etta
tulokas saattaa kohdata uuden tilanteen taysin yksin ja joutuu oppimaan asioita ”kantapaan

kautta” tai saa hajanaisia vinkkeja tyokavereilta; tama nousi esille myos kyselyn tuloksista.

4.4  Perehdyttamisoppaan rakentuminen

Perehdyttamisopas (liite 4) itsessaan toteutettiin pitkalti yhteistyossa yrityksen toimitusjohta-
jan kanssa. Oppaaseen halutiin kuvaus organisaatiosta, odotuksista tyontekijalta, toiminta-
malleja ja mita asiakkaille halutaan tarjota. Toimitusjohtajalta saatiin suurin osa tiedoista,

jotka oppaaseen laitettiin koskien yrityksen toimintaa ja odotuksista tyontekijoilta.

Alusta asti oli selvaa, etta perehdyttamisoppaan alkuun laitetaan kattava organisaation ku-
vaus, jotta uusi tulokas saa mahdollisimman hyvan ja selkean kokonaiskuvan GoWash autope-
suloista tyopaikkana ja havainnollistetaan selkeasti konsernin rakenne. Tama oli myos seikka
joka koettiin tarpeelliseksi; yleinen konsernin rakenne ja organisaation kuvaus on yleisesti an-
nettu jo tyohaastattelun yhteydessa mika tulee esille nykytilan kartoituksessa, joten pienen
jannityksen ohella se saattaa helposti tulokkaalta unohtua. Tulokkaiden vastaukset myos

puolsivat taman puolesta ja se koettiin usein unohtuneeksi kertoa tai suppeasti lapi kaydyksi.

Tulokkaiden kyselyn avulla selvitettiin kirjallisen perehdytysmateriaalin tarpeellisuutta ja
mita tallaisen olisi hyva pitaa sisallaan. Vastauksista poimittiin toiveita oppaan sisaltoa kos-
kien ja niita sisallytettiin tahan. Kyselyista nostettuja seikkoja oppaaseen olivat: asiakaspal-
velun tarkeys, toimintamalleja, jasensopimukseen liittyvia seikkoja, kattava organisaation ku-

vaus ja konsernin rakenne.

Oppaan tarkoituksena on tukea tulokkaan aloitusta tyopaikalla, joten siita haluttiin tehda sel-
kea ja ytimekas. Talla saastetaan myos aikaa, silla tulokas pystyy tutustumaan tahan itsenai-
sesti. Opas toimii tukena ja infopakettina tulokkaalle sisaltaen yhteisia pelisaantoja ja toimin-

tamalleja.

5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa ja kehittaa toimeksiantajayrityksen perehdyttamis-
prosessia ja luoda lopputuotoksena perehdyttamisopas uudelle tyontekijalle, joka sisaltaisi
paapointteja yrityksesta ja yrityksen toiminnasta. Tarkoituksena oli helpottaa tulokkaan
tyossa aloittamista ja kehittaa perehdyttamisprosessia vastaamaan paremmin tulokkaiden

vaatimuksia.
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Asetettuihin tavoitteisiin paastiin ja tyossa saatiin luotua perehdyttamisopas toimeksianta-
jalle ja kehitysideat koskien yrityksen perehdyttamisprosessia. Perehdyttamisopas luotiin toi-
meksiantajan ja tulokkaiden toiveiden mukaiseksi. Opas pystytaan pitamaan sahkoisessa muo-
dossa ja nain mahdollisia muutoksia voidaan korjata. Opasta on mahdollista lahtea laajenta-
maan ja kattamaan opastuksen myos itse tyontekoon ja ohjelmiston kayttoon. Tulokkaille
suunnatuilla kyselyilla saatiin kerattya yritykselle arvokasta tietoa tyytyvaisyydesta yrityksen

perehdyttamisprosessia kohtaan.

Tulosten analysoinnissa esille nousi hieman tulokkaille osoitetun kyselyn suppeus, ja se olisi
voitu laatia jopa kattavammaksi. Vaikka vastaukset haluttuihin osa-alueisiin saatiin, niin muu-
tamat vastauksista olivat lyhyita ja tietoa olisi voinut kerata laajemmin. Perehdyttamisella
huomattiin kuitenkin olevan suuri vaikutus tulokkaiden kokemuksiin tyosta ja itse motivaati-
oon. Laadukkaasti hoidettu perehdyttaminen luo varmuutta tyoskentelyyn ja valtytaan suu-

remmilta virheilta, silla ei jouduta oppimaan liikaa asioita "kantapaan kautta”.

Prosessissa oli mielenkiintoista huomata kuinka se muokkautui pitkin matkaa kokonaisuudeksi.
Alkuperainen idea laajentui ja tyo saatiin kattamaan suurempaa osa-aluetta yrityksen pereh-
dyttamisesta. Aikaisemmin perehdyttamisesta ei ole keratty suoraa palautetta, ja tulokkaiden
kyselyista nousi esille erittain tarkeita havaintoja ja kehitysehdotuksia. Vastaukset olivat hy-
vin samankaltaisia vastaajien valilla, joka tuki tulosten luotettavuutta ja koettua prosessia.
Vastausten pohjalta saatiin luotua ideoita jatkoa varten ja hyoty toimeksiantajalle on arvo-
kas, silla naiden pohjalta perehdyttamisprosessia pystytaan kehittamaan entisestaan ja saa-

tiin yleisesti hahmotettua kuinka perehdyttamisen toteutus on talla hetkella koettu.

Yleisesti opinnaytetyon tekeminen oli antoisaa, ja kehitti omaa osaamista aihealueeseen liit-
tyen. Koin aiheen itselleni mieluisaksi, joka omalta osaltaan auttoi tyon loppuun saamisessa,
samoin mahdollisuus toteuttaa tyo omalle tyonantajalle tuki prosessia positiivisesti. Toimeksi-
antajan kanssa pidettiin tapaamisia, joissa tyon etenemista seurattiin ja mahdollisia puutteita
tai virheellisia tietoja korjattiin. Tyoyhteisossa vastaanotto opinnaytetyon tekoon oli todella
positiivinen ja esimerkiksi haastatteluihin suhtauduttiin yhteistyokykyisesti. Haastatteluissa

saatiin aikaan rakentavaa keskustelua.

Valmis perehdyttamisopas luovutettiin toimeksiantajayrityksen kayttoon. Perehdyttamisopas
voidaan antaa uudelle tyontekijalle alussa ja han pystyy tutustumaan oppaaseen myos itsenai-
sesti. Yrityksessa perehdyttamisopasta tullaan hyodyntamaan uuden tyontekijan saattami-
sessa osaksi tyoyhteisoa. Tulokkaiden vastausten pohjalta ja luotujen kehitysideoiden avulla
toimeksiantaja sai kayttoonsa avaimia perehdyttamisprosessin suunnitteluun ja kehittami-

seen.
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Liite 1: Toimitusjohtajan teemahaastattelun runko

1.

Teema: Liiketoiminta

e  Yrityksen kilpailuedut?

e Yrityksen kilpailijat?

e Mitka ovat yrityksen vahvuudet ja heikkoudet?

e Mitka ovat yrityksen mahdollisuudet ja uhat?

e Arvot?

e Asiakaslupaus? Visiot?

Teema: Tyontekijat

e Mita tyontekijalta odotetaan?

e Mita tarjottavaa yrityksella on uudelle tyontekijalle?

Teema: Palvelun laatu

e Mika on se hyoty jonka asiakas saa, mikali liittyy asiakkaaksi? (Miksi jasenyys kan-

nattaa?)

e Kuinka paljon palvelun laatuun kiinnitetaan huomiota ja miten se pidetaan ylla?
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Liite 2: Perehdyttajan ja toimitusjohtajan teemahaastattelun runko

e Miten uuden tyontekijan tuloon valmistaudutaan? (organisaatio kuvaus, avaimet, tyo-

vaatteet, tiedotus tyoyhteisolle)
e Miten perehdytys talla hetkella toteutetaan? Kenen toimesta?
e Onko perehdytykselle selkeat tavoitteet ja suunnitelma?
e Miten varmistetaan, etta kaikki osa-alueet tulee kaytya lapi?
e Mita haasteita perehdytykseen kohdistuu?
e Miten perehdytysta pitaisi mielestanne kehittaa jatkoa ajatellen?

e Perehdytykseen kaytetty aika?
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Liite 3: Tulokkaiden kyselylomake

Hei! Teen opinnaytetyota liittyen yrityksemme perehdyttamisprosessiin.
Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa tyytyvaisyytta perehdyttamisprosessia
kohtaan ja selvittaa kirjallisen perehdytysmateriaalin tarpeellisuutta.

Luethan kysymykset ajatuksella lapi ja vastaa jokaiseen kohtaan vahintaan muuta-
malla lauseella. Kiitos!

1. Miten sinut on perehdytetty tyotehtaviin?

2. Mika oli onnistunutta perehdytysprosessissa?

3. Mita jait kaipaamaan perehdytysprosessiltasi?
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4. Koetko, etta kirjallisesta perehdytyskansiosta olisi hyotya uudelle tyontekijalle?

Mita tallaisen olisi hyva pitaa sisallaan?

5. Onko sinulle annettu alussa selkeat toimintamallit ongelmatilanteiden varalta?
(esimerkiksi haasteellinen asiakas, sairastuminen, koneiden vikatilanne tms.)




Liite 4: Uuden tulokkaan opas

W
s ¢ GoWash

A

Tulokkaan perehdyttamisopas

11
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2.2 Palkanmaksu ja vuosilomat .6
2.3 Sairastuminen ja muut poissaolot........ccecceeeeevenees 7

3 Mita me asiakkaille tarjoamme........c.ccceveveerevecrerennene
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1 Organisaatio

Tervetuloa osaksi GoWash tyoyhteisoa! Toivomme kaikin puolin, etta viihdyt uudessa tyopai-
kassasi ja pyrimme tekemaan kaikkemme, jotta tyot luistavat! Mikali sinulla heraa kysymyksia
missaan vaiheessa niin kaanny ihmeessa esimiehesi tai kollegan puoleen, me kaikki autamme

mielellamme.

Tama oppaan tarkoituksena on tarjota sinulle riittavasti tietoa GoWashista tyopaikkana, jotta
tiedat ennen kaikkea minne olet saapunut. Tutustumalla tahan oppaaseen saat yleisen kuvan

organisaatiostamme, kaytannon seikoista ja informaatiota liittyen tyosuhteeseesi. Tama tar-

koituksena on lahtokohtaisesti tukea tyosi aloitusta, itse tyohon opastus tullaan kaymaan

myohemmin lapi, kun paaset itse konkreettisesti tyon aarelle.

1.1 GoWash

GoWash on perustettu 29.12.2014 ja toimintansa se on aloittanut 1.9.2015 avaamalla ensim-
maisen toimipisteensa Helsingin Konalaan. Taman jalkeen toiminta on laajentunut ja

5.12.2016 avautui toimipiste Espooseen Espoonlahteen ja viimeisimpana vastikaan 1.2.2018
avautui piste Vantaan Tammistoon. Tiedossa on jo neljannen toimipisteen hankinta seka to-

teutus.

Alta loydat toimipisteidemme sijainnit:

,GoWash Konala

Lidl @ 6,50

Kauppakeskus Ristikko O%

Og

Autokeskus @

GoWash Konala: Ristipellontie 13, 00390 Helsinki (GoogleMaps)
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Neste K Kivenlahdentie

]
'GoWash Espoonlahti

Ba

GoWash Espoonlahti: Amiraalin puistotie 9, 02320 Espoo (GoogleMaps)

adidas Qutlet Store

o 2 s 7
tall @ o Tokmanni Tammisto
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'GoWash Tammisto
Nilsaksantie

B =

GoWash Tammisto: Nilsaksentie 7, 01510 Vantaa (GoogleMaps)

Meilta loytyy kattava verkosto niin yritys- kuin yksityisasiakkaita. Yoimme ylpeana todeta,
etta olemme saaneet jalkautettua toimintamme kattamaan hyvin paakaupunkiseutua. Visio-

namme onkin olla johtava autopesula paakaupunkiseudulla!

Alla nakyy konsernin rakenne kokonaisuudessaan. Sina tyoskentelet M. Jordan Oy:lla/GoWash
autopesulat. Ylempana loytyy emoyhtio Jordan Group Oy ja alempana Jordan Invest Oy/kiin-

teistoyhtiot (Kiinteisto Oy Ristipellontie ja Kiinteisto Oy Amiraalin Puistotie).
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7~ N\

Jordan Group Oy
(emo yhtio)

N
V) .

M. Jordan Oy/GoWash
autopesulat

NS

N

Jordan Invest Oy
N S

1.2 Arvot

Arvot ovat pohja yrityksemme toiminnalle, ja ne myos ohjaavat meidan jokapaivaista toimin-
taa. Arvomme koostuvat asiakaslahtoisyydesta, toiminnan selkeydesta ja vastuullisuudesta.

s N

«Pyrimme joustavaan palveluun ja kohtaamme
jokaisen asiakkaan yksilona

Asiakaslahtoisyys

\ %
e ~

*Selkeys toiminnassa

Toiminnan selkeys Tarkkuus ja helppous

\_ /
/ \
«Haluamme, etta niin asiakkaat kuin tyontekijat
voivat luottaa meihin

«Pidamme lupauksemme

«Vastuullisuus ympariston puolesta. Omaamme
mm. oman kierratysjarjestelman ja
kierratamme kayttovedet

Vastuullisuus

\ %
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1.3 Tyoyhteiso

Tyoyhteisomme koostuu talla hetkella noin 20 tyontekijasta ja kasvaa jatkuvasti. Osa tyosken-
telee meilla kokoaikaisesti ja toiset osa-aikaisina tuntityontekijoina. Toimintaamme johtaa
toimitusjohtaja Markus Jordan.

Meilla on jokaisella toimipisteellamme oma paallikko:
e Konala: Eemeli K.
e Espoonlahti: Kristian D.
e Tammisto: Teemu H.

Toimipisteen paallikot pitavat pitkalti huolta yksikon siisteydesta, tyovuoroista seka mahdolli-
sista tarvittavista tilauksista. Mikali sinulla heraa kysymyksia toimipisteella tyoskennellessasi
liittyen toimipisteen kaytantoihin, ohjeistuksiin, toimintaan, tarvike tilauksiin tai yleisiin asi-
oihin niin voit kaantya yksikon paallikon puoleen.

Koneiden huolloista ja korjauksista meilla vastaa Christer. Mikali kohtaat koneiden kanssa on-
gelmia voit olla yhteydessa Christeriin. Ethan koskaan lahde huoltamaan koneista itsenaisesti.

Laskutuksesta meilla vastaa Niina P. Mikali asiakas kysyy laskutuksesta tai muusta aiheeseen
liittyvasta, etka tieda kuinka vastata, voit ohjata heidat olemaan suoraan yhteydessa lasku-
tukseen.

2 GoWash tyopaikkana

Kanssasi on tehty tai tehdaan kirjallinen tyosopimus. Tyosopimuksessa tulee ilmi tarkeimmat
seikat palkanmaksusta, tyotehtavista, tyosopimuksen muodosta ja koeajasta. Alallamme ei
ole omaa tyoehtosopimusta nain ollen noudatamme tyolainsaadantoa.

Alta loydat viela hieman kattavammin informaatiota tyoskentelysta ja toimintamalleista.

2.1 Tyoaika

Pidathan huolen, etta saavut sovittuun tyovuoroosi aina ajallaan. Huomioithan, ett-ei vaattei-
den vaihto tms. kuulu tyoaikaan. Mikali myohastyt tyovuorostasi, niin ilmoitathan siita viipy-
matta toimitusjohtajalle tai yksikon paallikolle. Mikali et tavoita kyseisia henkiloita, niin il-
moita myohastymisestasi silla hetkella mahdollisesti vuorossa olevalle henkilolle.

Toimipisteemme ovat auki seuraavasti:

e Maanantaista perjantaihin kello 7:00-21:00
e Lauantaisin kello 8:00-19:00
e Sunnuntaisin kello 10:00-19:00

Naiden mukaan tyovuorotkin nain ollen sijoittuvat. Alamme on hyvin saa riippuvainen, joten
tyovuoroja ei pystyta tekemaan aina etukateen kovin pitkalle. Pyrimme kuitenkin ilmoitta-
maan tyovuorot niin pian kuin mahdollista. Pyhapaivien aukioloajat saattavat poiketa normaa-
lista ja naista ilmoitetaan aina erikseen.

Tauot pyritaan jarjestamaan hyvin joustavasti rauhallisempina hetkina, niin etteivat asiakkaat
tai tyotoverit jaa pulaan.

Tarjoamme tyontekijoille tyovaatteet (turvakengat, tyohousut ja tyotakki/fleece/paita), kay-
tathan tyovuorossasi annettuja tyovaatteita. Nama ovat myos osa tyoturvallisuutta. Samoin
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saatavillasi on tyonantajan tarjoamana hengitys- ja kuulosuojaimet, niiden kaytosta tyonte-
kija saa paattaa itse.

2.2 Palkanmaksu ja vuosilomat

Palkanmaksu tapahtuu jokaisen kuun viimeisena paivana, mikali kuun viimeinen paiva ei ole
pankkipaiva, niin palkat laitetaan maksuun edeltavana pankkipaivana.

Jokaisella toimipisteella on tuntilistat, jonne kirjataan ylos tehdyt tyotunnit; perehdyttajasi
opastaa sinut taman kayttoon. Palkanmaksukausi on aina 21-20 paiva, eli esimerkiksi
31.5.2018 maksetaan palkka aikavalilta 21.4.-20.5.2018.

Kuten aikaisemmin mainittiin, alallamme ei ole omaa tyoehtosopimusta, joten palkkaus ra-
kentuu tyosopimuksen ja lainsaadannon mukaan. Nain ollen sunnuntaista maksamme laissa
vaaditun +100 %, mutta esimerkiksi arkipyhat eivat ole automaattisesti palkallisia vapaita,

eika niista makseta lisia, sama kaytanto toimii iltalisien suhteen.

Kokoaikaisilla tyontekijoilla kertyy vuosilomia. Mahdolliset kertyvat vuosilomat pidetaan sovi-
tusti. Lomat sovitaan joustavasti toimitusjohtajan ja muiden tyontekijoiden kesken, niin ett-

eivat ne mene liikaa paallekkain -> kaikki eivat voi olla lomalla samaan aikaan. Pidetysta vuo-
silomasta saadaan normaali palkka pidetylta loma-ajalta.

Osa-aikaisilla tuntityontekijoilla kertyy lomarahoja, lomarahat maksetaan kerralla aina huhti-
kuussa tai mikali tyosuhde paattyy, niin kertyneet lomarahat maksetaan viimeisimman palkan
yhteydessa. Sama patee kokoaikaisten kohdalla; kertyneet pitamattomat lomat maksetaan
viimeisimman palkan yhteydessa.

2.3 Sairastuminen ja muut poissaolot

Mikali sairastut, niin ilmoitathan siita viipymatta toimitusjohtajalle. Jos et tavoita hanta, niin
ilmoita sairastumisesta yksikon paallikolle. He hoitavat tyovuoroosi korvaavan tyontekijan ja
opastavat, kuinka toimia esimerkiksi sairaslomatodistuksen suhteen. Yleisesti kolme ensim-
maista paivaa voit olla poissa esimiehen hyvaksynnalla ilman sairaslomatodistusta.

Jos sairastut ty0aikana niin ilmoita siita valittomasti toimitusjohtajalle tai yksikon paallikolle.
Mikali olet yksin vuorossa, niin pyrimme saamaan tilallesi heti uuden tyontekijan.

Vuosiloman aikana sairastuessasi voit pyytaa siirtoa lomalle, ilmoitathan toimitusjohtajalle
mikali kohtaan tallaisen tilanteen. Tasta taytyy toimittaa asianmukainen dokumentti. Oi-
keutta loman siirtoon ei ole silloin, mikali olet itse aiheuttanut tyokyvyttomyyden tahallaan
tai torkealla huolimattomuudella.

Tyotapaturmat tulisi hoitaa tyoterveydenhuollossa. Tyotapaturmiin lukeutuvat tyopaikalla
sattuneiden onnettomuuksien lisaksi tyomatkalla sattuneet tapaturmat. Ensisijaisesti suositte-
lemme muutoin julkisen terveydenhuollon kayttoa.

3 Mita me asiakkaille tarjoamme

Yksinkertaisesti sanottuna asiakkaat ovat meidan tulon lahde. Myos arvomme puoltavat asia-
kaspalvelun seka asiakkaiden tarkeydesta. Meilta loytyy kattava verkosto niin yritys- kuin yksi-
tyisasiakkaita.

Alta loydat lyhyesti kuvattuna jasenyysvaihtoehdot, joita asiakkaille tarjoamme. Hinnat muo-
dostuvat automaarien mukaan sopimuksella. Ensimmainen sopimukselle liitettava auto on



48

aina hinnaltaan 1. auton hinta. Mikali samalle sopimukselle lisataan autoja, niin lisattavat au-
tot saadaan 2. auton hinnalla. Mikali samalle sopimukselle liitetaan 5 autoa tai enemman, saa
asiakas kaikki autot 2. auton hinnalla.

Yhdella kortilla asiakas saa pesettaa autoaan meidan jokaisella toimipisteella. Jasenyys on
aina 12kk maaraaikainen. Tulet saamaan lisaa informaatiota perehdyttajalta liittyen sopimuk-
sien tekoon ja sopimusehtoihin. Kokonaisuudessaan loydat meidan sopimusehdot nettisivuil-

tamme www.gowash.fi.

Toimipisteiltamme loytyy samat pesulinjat, yhteensa kolme erilaista: pesukatu (maksimi koko
2,40m x 2,50m), pakettiautopesukone (3,20m x 2,58m) seka Exclusive halli (2,40m x 2,58m).

Ohessa jasenyysvaihtoehdot:

EXCLUSIVE 24/7 NIGHT

1. Auto 49€/kk 1. Auto 29€/kk 1. Auto 19€/kk

2. Auto 31€/kk 2. Auto 19€/kk 2. Auto 16€/kk

Pesu kaytossa 24/7
Esipesu kasin

Tarjolla KAIKKI pesuvaihto-

Pesu kaytossa 24/7
Pesuvaihtoehto BASIC

Kaytossa kaksi autope-

Pesu aikarajoitettu 20-08
Pesuvaihtoehto BASIC

Kaytossa yksi autope-

ehdot

sukonetta (pesukatu, pa-

kettiautopesukone)

Kaytossa kaikki kolme auto-

pesukonetta

sukone (pakettiautope-
sukone)

Mikali asiakas ei halua ottaa jasenyytta tarjoamme yksittaispesuja. Alta loydat vaihto-ehdot
yksittaispesujen osalta. Yksittaispesuja voidaan luonnollisesti osaa toimipisteen aukiolojen

puitteissa.

EXCLUSIVE / 29€
Pesuun sisaltyvat:

Vuodenaikaan sovel-
tuva esipesuaine

Esipesu kasin
Harjaton ja pehmo-
harjallinen vaihto-

ehto

ShineTecs-vaha

SUPER / 24€
Pesuun sisaltyvat:

Vuodenaikaan so-
veltuva esipesuaine

Harjaton ja pehmo-
harjallinen vaihto-
ehto

ShineTecs-vaha

BASIC / 19€
Pesuun sisaltyvat:

Vuodenaikaan so-
veltuva esipesuaine

LIGHT / 14€
Pesuun sisaltyvat:
Harjaton ja pehmo-

harjallinen vaihto-
ehto

Harjaton ja pehmo-
harjallinen vaihto-

ehto

Kiillotusvaha


http://www.gowash.fi/

TERVETULOA!
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