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Opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa toimeksiantajan brandimyymalaan
henkilostokasikirja tukemaan paivittaisjohtamista ja kaytannon esimiestyota. Toimeksiantaja-
na toimii suomalainen vaatetusalan yritys. Yrityksen pyynnosta toimeksiantajan nimea ei mai-
nita opinnaytetyossa. Opinnaytetyo on muodoltaan toiminnallinen opinnaytetyo, jonka mene-
telmana on kaytetty projektityoskentelya.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa on kasitelty henkilostojohtamista johtajuuden,
henkilostovoimavarojen johtamisen ja tyoelamasuhteiden hoitamisen nakokulmasta. Teoreet-
tisen tarkastelun avulla pyrittiin perustelemaan henkilostokasikirjan sisallollisia valintoja ja
niiden merkitysta paivittaisjohtamiselle. Henkilostokasikirjan sisalto pohjautuu toimeksianta-
jan henkilostopolitiikkaan ja henkilokohtaisiin kokemuksiin.

Henkilostokasikirja muodostuu kuudesta osiosta, jotka kasittelevat yritystietoa, paivittaisen
toiminnan ohjeistamista, tyosuhdeasioita, henkilostopalveluita, tyoturvallisuutta ja tukimate-
riaalia. Kasikirjan toteuttamisessa pyrittiin selkedaan, johdonmukaiseen ja informatiiviseen
kokonaisuuteen. Tavoitteena on, etta kasikirjaa voidaan hyodyntaa myymalassa monipuolises-
ti paivittaisessa tyoskentelyssa.

Henkilostokasikirja tarjoaa apuvalineen myymalan toiminnan organisointiin, sisaisen viestin-
nan parantamiseen, rekrytointiin ja perehdytykseen. Kasikirjan avulla luodaan myymalassa
tyoskentelyyn yhteiset toimintatavat, minka avulla tehostetaan myymalan esimiestyota ja
tiimin toimintaa. Kasikirjan ja sen liitteena olevan perehdytyspassin avulla myymalassa voi-
daan toteuttaa johdonmukainen perehdytysprosessi uusille tyontekijoille.

Asiasanat: Henkilostokasikirja, henkilostojohtaminen, johtajuus, esimiestyo
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The aim of this thesis was to plan and implement a personnel handbook for the case compa-

ny. The company is a Finnish clothing manufacturer which requested to stay anonymous. The
purpose of the personnel handbook is to support daily leadership and personnel management
in the case company s brand store. The method of the study is a functional thesis which was
based on a project work.

The theoretical background reviews human resources. The theory section discusses leader-
ship, human resource management and industrial relations. The content of the personnel
handbook and its significance for daily leadership were based on the theoretical background.
The guidelines for the company 's personnel policy and subjective experiences were also tak-
en into consideration.

The personnel handbook includes six different sections which are corporate history, introduc-
tions for assignments, employment related matters, staff policy guidelines, occupational safe-
ty and support material. The implementation of the handbook aimed for as intelligible, ap-
proachable and logical result as possible. The goal of the personnel handbook is to benefit
widely the daily basis of the brand store’s employers.

The personnel handbook has a positive effect on brand store’s operations, internal communi-
cation, recruiting and introduction. The common guidelines will benefit the managerial duties
and support team working in the work community. The handbook provides a possibility to
follow a consistent introduction process with the new employees in the future.

The theory section showed that the management tools are essential for daily leadership and
therefore necessary for every working community. The functional thesis reached its goals.
The case company was very pleased with the accomplished personnel handbook. The repre-
sentative of the company believes that handbook provides a wide range of practical advan-
tages for the brand store’s operations.

Key words: Personnel handbook, human resources, leadership, personnel management
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on henkilostokasikirja johtamisen tyokaluna ja se on toteutettu toi-
minnallisena opinnaytetyona. Idea opinnaytetyon aiheeksi syntyi omakohtaisista kokemuksis-
tani suorittaessani tyoharjoittelua toimeksiantajayrityksessa. Tyoyhteisossa ei ollut kaytossa
kattavaa henkilostokasikirjaa tukemassa esimiestyota ja kaytannon tyoskentelya. Aiheen tyo-
elamalahtoisyys ja henkilokohtainen yhteys tyoyhteisoon ovat olleet avaintekijoita prosessin
onnistuneen suorittamisen kannalta. Johtaminen vaatiikin esimiehelta runsaasti osaamista ja
tietotaitoa paivittaisissa tyotehtavissa. Esimiehen on hallittava samanaikaisesti useampaa eri
tehtavaa, osattava toimia eri rooleissa seka huolehdittava alaistensa toiminnan ohjaamisesta.
Erityisesti paivittaisjohtamisessa korostuvat erilaisten johtamisen tyokalujen hyodyntaminen,
joten opinnaytetyoni tuotoksen avulla pystyn vaikuttamaan osaltaan myos brandimyymalan

esimiestyon laatuun.

Johtamisen tyokalujen ja apuvalineiden avulla esimiehen on mahdollista tehostaa omaa tyos-
kentelyaan ja johtaa yksikkoaan entista tehokkaammin. Henkilostokasikirjan avulla tyoyhtei-
soon voidaan luoda yhteiset normit ja toimintatavat, jotka helpottavat kaytannon esimiestyo-
ta ja toimintaprosesseja. Kirjatut pelisaannot palvelevat koko henkiloston tyohon sitoutumista
ja siina kehittymista. Osaava ja motivoitunut henkilosto palvelee myos parhaiten yrityksen
lilkketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamista. Henkilostokasikirjan avulla voidaan tarjota
henkilokunnalle informatiivista tietoa yrityksesta ja sen liiketoiminnasta seka luoda pohja

heidan toimintansa vastaavuudelle tavoiteltujen arvojen ja visioiden mukaisesti.

Opinnaytetyon toteuttamisessa pyrin huomioimaan kaytannon esimiestyon haasteet monipuo-
lisesti ja tarjoamaan niihin konkreettisia ratkaisuja johtamisen tyokalun avulla. Opinnayte-
tyossa on pyritty pohtimaan, miten johtajuutta voidaan toteuttaa kaytannontasolla mahdolli-
simman tavoitteenmukaisesti ja vastata tyoyhteison asettamiin vaatimuksiin esimiesosaami-

selle.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys tarkastelee henkilostojohtamista johtajuuden, henki-

lostovoimavarojen johtamisen ja tyoelamasuhteiden hoitamisen nakokulmasta. Teoreettinen
viitekehys selittaa kasikirjan sisallollisia valintoja ja niiden merkitysta paivittaisjohtamiselle.
Henkilostokasikirjan sisalto jakaantuu kuuteen kappaleeseen: yritystieto, paivittaisen toimin-
nan ohjeistaminen, tyosuhdeasiat, henkilostopalvelut, tyoturvallisuus ja tukimateriaali. Hen-
kilostokasikirjan sisalto pohjautuu toimeksiantajan henkilostopolitiikkaan ja henkilokohtaisiin
kokemuksiin. Henkilostokasikirjan toteuttamisessa on haluttu korostaa erityisesti sen kohde-

ryhman tarpeita, eika sen kielellisesta ulkoasusta ole haluttu tehda liian raskasta.



Opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa toimeksiantajayrityksen brandimyymalaan henkilos-
tokasikirja, joka tarjoaisi tyokalun tyoyhteison toiminnan ja esimiestyon kehittamiseen. Hen-
kilostokasikirja tarkoituksena on tarjota apuvaline myymalan toiminnan organisointiin, sisai-
sen viestinnan parantamiseen, rekrytointiin ja perehdytykseen. Kasikirjan avulla myymalaan
voidaan luoda yhteiset toimintatavat tyoskentelya helpottamaan. Toiminnanohjeistamisen ja
yhdenmukaistamisen avulla on tarkoitus tehostaa tiimin toimintaa ja esimiestyon laatua. Hen-
kilostokasikirjan ja avulla brandimyymalaan saadaan myos materiaali yhdenmukaisen ja kat-

tavan perehdytysprosessin lapiviemiseksi.

2 Opinnaytetyon tausta

Opinnaytetyo on tyoelamalahtoinen projekti, jonka toimeksiantajan toimii suomalainen vaa-
tetusalan konserni. Toimeksiantajan pyynnosta yrityksen nimea ei mainita opinnaytetydssa.
Anonymiteetin sailymiseksi toimeksiantajasta kaytetaan nimitysta Yritys X ja opinnaytetyora-

portista on poistettu kaikki suorat viittaukset yrityksen nimeen.

Projekti kuvaa tehtavakokonaisuutta, jolla on etukateen maaritelty tavoite. Projektit ovat
luonteeltaan ainutlaatuisia ja monimutkaisia kokonaisuuksia, jotka vaativat jatkuvaa paatos-
ten uudelleen arviointia. Projektille tulee asettaa aikataulu, jonka avulla vaaditut tehtavat
suoritetaan sen mukaisesti aloituspaivasta maarattyyn paattymisaikaan. Projektin lopputulok-
sen tulee tayttaa sille asetetut ennalta rajatut tavoitteet sovitussa aikataulussa. (Artto, Mar-
tinsuo & Kujala 2008, 26-27.)



2.1 Toimeksiantaja

Toimeksiantaja on suomalainen sukuomistuksessa oleva yritys, jolla on yli sadan vuoden ko-
kemus vaatetusalasta. Yrityksen liikevaihto on noin 209 miljoonaa euroa. Liikevaihdosta
suurin osa tulee kotimaan markkinoilta, mutta tuotteita viedaan myos yli 40 maahan. Tar-
keimmat vientimaat ovat Saksa, Venaja, Ruotsi, Hollanti ja Ranska. Yrityksella on tytaryhtiota
yli kymmenessa maassa. Toimeksiantajan omistuksessa on myos Suomessa toimivan valtakun-
nallisen vahittaiskauppaketjun ja useita brandimyymaloita. Yritys tyollistaa vuonna 2010 noin
1500 henkiloa.

Toimeksiannon kohteena oleva brandimyymala on avattu muutama vuosi sitten. Myymala oli
aikanaan ensimmaisen brandin vahittaismyyntililke Suomessa, mutta viela tanakin paivana
kuluttajille tarjotaan alkuperaisen konseptin mukaisesti laadukkaita kotimaisia vaatteita,
asusteita ja kodintekstiileja. Myymalan henkilokuntaan kuuluvat esimiehena toimiva myyma-
lapaallikko seka noin kymmenen tyontekijaa. Suurin osa myyjista tyoskentelee osa-aikaisesti,
tehden sesonkien mukaan vaihtelevasti viikkotyotunteja. Tiukkojen turvallisuusvaatimusten
takia myymalassa ei kayteta ulkopuolista vuokratyovoimaa esimerkiksi sairaustapauksissa tai
tasoittamassa sesonkien aiheuttamaa lisatyon tarvetta. Tiiviissa tyoyhteisossa yhteisten peli-
saantojen ja toiminnan mutkattomuus korostuvat, joten jokaiselta tyontekijalta vaaditaan

jatkuvaa tarkkuutta tyotehtavien ja toimenkuvan suhteen.

Opinnaytetyo idea on syntynyt omakohtaisten kokemusten pohjalta toimeksiantajan palveluk-
sessa tyoskennellessa. Suoritin opintoihin kuuluvan tyoharjoittelun toimeksiantajalle esimies-
harjoitteluna, jonka aikana toimin liikkeen myymalapaallikon apuna hanen toimenkuvansa
tehtavia harjoitellen. Havaitsin harjoitteluani suorittaessa, ettei myymalassa ole kaytossa
esimiestyota tukevaa ja henkilostoa palvelevaa informaatiopakettia. Koska brandimyymala on
ollut yrityksen ensimmainen vahittaismyyntiliike, ei tyoskentelyn ohjeistusta ole voitu yh-
denmukaistaa olemassa oleviin maarayksiin. Henkiloston kayttoon ei ole voitu ottaa konsernin
kaytossa olevia henkilostooppaita, koska niita ei ole suunnittelut vastaamaan sisallollisesti
myymalan tarpeita. Myymala sijaitsee lentoasemalla, joten kansainvalinen tyoskentely-

ymparisto asettaa tyoskentelylle erikoisvaatimuksia turvallisuuteen liittyvissa tekijoissa.

Myymalapaallikon tyotehtavista suuri osa joudutaan hoitamaan etatyona, jolloin tyontekijat
joutuvat ottamaan haneen yhteytta puhelimitse tarvitessaan apua. Ongelmatapauksissa myy-
malapaallikon ajankayton tehokkuus laskee, koska han joutuu neuvomaan toistuvasti yksinker-
taisia asioita puhelimessa. Myymalassa ei ole kaytossa yhdenmukaisia perehdytyskaytantoja,
joilla varmistettaisiin uusien tyontekijoiden ongelmaton siirtyminen yrityksen palvelukseen.
Pohdin kokemusteni ja havaintojeni pohjalta, millainen johtamisen tyokalu palvelisi seka kay-

tannon johtamista etta helpottaisi tyontekijoiden toimenkuvaa.



2.2 |ldeasta toimeksiannoksi

Ideoinnin pohjalla vaikuttivat tyoyhteisossa oleva tarve toimivalle johtamisen tyokalulle, joka
tarjoaisi kattavan informaatiopaketin, parantaisi henkiloston valista tiedonkulkua seka antaisi
vastauksia tyosuhteeseen ja - tehtaviin liittyvissa kysymyksissa. En tahtonut rajata aihetta
perehdytysmateriaalin suunnitteluun, koska halusin laajentaa aiheen palvelemaan myos ko-
keneempien tyontekijoiden osaamisen kehittamista. Suunnittelussa ja ideoinnista pyrin poh-
timaan millaista tukimateriaalia olen itse kaivannut suorittaessani tyotehtavia myymalassa -

esimiehen ja tyontekijan nakokulmasta.

Aiheideaa lahdin tyostamaan pohtimalla miten kaytannon ohjeistusta voisi kehittaa, jotta
myymalan tyontekijoiden toimenkuva selkiytyisi ja paivittainen tyoskentely tehostuisi. Pyrin
myos muistelemaan millaista on ollut tulla aikanaan yrityksen palvelukseen, miten olen myo-
hemmin osallistunut tyokavereideni perehdytykseen seka millaisia ongelmatilanteita minulle
on ilmaantunut tyotehtaviani suorittaessa. Paaasiallisiksi ongelmakohdiksi nousivat tarve kat-
tavalle tietopaketille tyohon liittyvista asioista, perehdytysmateriaali seka tyoympariston
erikoisvaatimukset. Idea muotoutui lopulta suhteellisen helposti konkreettiseksi perusajatuk-

seksi henkilostokasikirjasta, joka sisaltaisi ratkaisun tyoympariston ongelmiin.

Tekemani ehdotuksen pohjalta sain Yritys X:lta toimeksiannon suunnitella ja toteuttaa yrityk-
sen henkilostojohtamista palvelevan tyokalun. Toimeksianto tullaan toteuttamaan toiminnal-
lisena opinnaytetyona. Opinnaytetyo on tyoelamalahtoinen projekti, jonka tarkoituksena on
ideoida, suunnitella ja toteuttaa henkilostokasikirja myymalan esimiehen ja tyontekijoiden
kayttoon. Toimeksiantaja on antanut minulle vapaat kadet henkilostokasikirjan suunnitteluun
ja toteutukseen, mutta sen tulee ilmentaa sisallollisesti yrityksen henkilostopolitiikkaa ja
vastata lainsaadannon asettamiin vaatimuksiin. Henkilostokasikirjan suunnittelun pohjana
tulee toimimaan johtamisen aihealuetta ilmentava teoreettinen viitekehys, jonka avulla pyrin

perustelemaan sisallolliset ratkaisuni henkilostokasikirjaan.

2.3 Toteutusymparisto

Opinnaytetyon toimintaymparistona toimii toimeksiantajan brandimyymala, jonka tarpeisiin
henkilostokasikirja toteutetaan. Henkilostokasikirjan tavoitteena on toimia myymalassa esi-
miestyon apuvalineena, joten myymalan toimintaa analysoimalla voidaan tunnistaa oleellisia
henkilostoprosesseja. Erittelemalla myymalan toimintaprosesseja pyritaan tunnistamaan kasi-
kirjan toteutusta varten ne tyoskentelyn osa-alueet, jotka vaativat ohjeistusta ja tukimateri-
aalia.
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Esimiehena toimiva myymalapaallikko on vastuussa myymalan toiminnasta ja myynnillisten
tavoitteiden saavuttamisesta. Myymalapaallikon vastuulla on huolehtia myymalan henkilosto-
prosesseihin liittyvista henkilostoasioista. Esimies toimii valikatena tyontekijoiden ja yrityksen
johdon valilla. Myymalan esimiehen tehtavakentta muodostuu tyontekijoiden rekrytoinnista,
perehdytyksesta, henkilostoasioista huolehtimisesta, tyosuhteeseen liittyvien asioiden hoita-

misesta seka henkilostohallinnollisista tehtavista.

Myymalassa tyoskentelyyn sisaltyy viikkotasolla saannollisesti toistuvia tehtavia. Paivittaiset
tehtavat on pyritty tunnistamaan ja kuvaamaan toimintaprosessikaaviona. Prosessikartan
avulla pyritaan varmistamaan, etta kasikirjan suunnittelussa huomioidaan toiminnan kannalta
kaikki oleelliset tehtavakentat. Prosessikartan tehtavana on auttaa hahmottamaan toimintoi-
hin liittyvia tarkeita henkilostoprosessien osa-alueita, jotta kasikirja palvelee myymalan kay-
tannon esimiestyota kehittavasti. Tarkoituksena on erotella tyohon liittyvat tehtavakokonai-

suudet, vastuualueet seka niiden vaikutus koko myymalan toimintaan.

Myymalan toimintaprosessit osa-alueineen ovat havainnollistettuna seuraavassa kuvassa myy-

malan toimintaprosessit (Kuva 1).

« Tuotteet
« Myymalamateriaali

TOIMITUS

« Lahetyslistat
« Tulouttaminen

« Hinnoittelu
« Jarjestaminen

"ESILLEPANO
& SAILYTYS

« Hoito-ohjeet
« Reklamaatiot

JALKITYO MYYNTI

Kuva 1: Myymalan toimintaprosessit.
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Myymalaan saapuvien tuotteiden tilaaminen on tuotevalikoimapaallikon vastuulla. Han hoitaa
seka etukateen tehtavat ostot koko kautta koskien etta viikoittaiset taydennystilaukset. Myy-
malapaallikko on vastuussa tuoteryhmavastaavan informoinnista koskien myymalan varastoti-
lannetta, joten myo6s tyontekijoiden on huolehdittava omalta osaltaan tuotetilanteen seuraa-
misesta. Tuotekuormat saapuvat myymalaan kahdesti viikossa ja tyontekijoiden vastuulla on
purkaa tuotteet kuormasta myymalaan. Purkamiseen kuuluu lahetyslistojen lapikayminen,
tuotteiden tulouttaminen lukijalla ja hinnoittelu. Esille menevat tuotteet erotellaan ja lopuil-
le etsitaan sailytyspaikka. Henkilokunnan vastuulla on huolehtia myymalan siisteydesta, va-
rastotilojen jarjestamisesta, tuotteiden taydentamisesta seka myymalan visuaalisen ilmeen

yllapidosta.

Myyjien tarkein tyotehtava on aktiivinen myyntityd. Myyntiprosessiin kuuluvat asiakkaiden
tervehtiminen, huomioiminen seka avun tarjoaminen ja antaminen. Myyjien tulee palvella
asiakkaita kokonaisvaltaisesti antamalla heille monipuolisesti tietoa tuotteista ja niiden omi-
naisuuksista tai tarjoamalla heille vaihtoehtoisia tuotteita. Asiakastapahtuma pyritaan saat-
tamaan aina kaupan syntymiseen asti ja myyjien tulisi pyrkia aktiivisesti tekemaan lisamyyn-
tia. Myyntien jalkityohon kuuluvat oleellisena osana tuotteiden pesu- ja hoito-ohjeiden anta-
minen. Tyotehtaviin kuuluvat puheluihin ja sahkoposteihin vastaamista seka reklamaatioiden
ja tuotevaihtojen hoitamista. Myyjien vastuulla on huolehtia, etta asiakkaille tarjotut lisapal-

velut hoidetaan loppuun asti.

Toimintaprosessien sujuvuuteen vaikuttaa oleellisesti myymalan esimiestyo ja paivittaisjoh-
tamisen linjaukset. Henkilostokasikirjan avulla pyritaan luomaan jokaiseen toimintaprosessin
vaiheeseen selkeat toimintaohjeet. Ohjeiden avulla pyritaan vahvistamaan tyontekijoiden
osaamista ja lisaamaan heidan tietotaitoa toimintojen suorittamiseksi. Tyontekijat tarvitsevat
kayttoonsa selkeat kirjalliset ohjeistukset paivittaiseen tyoskentelyyn, jotta koko henkiloston
tyoskentely noudattaa samoja pelisaantoja. Henkilostokasikirjan avulla voidaan kirjata toi-
mintaohjeet jokaiseen prosessin osa-alueeseen ja saadaan materiaali johdonmukaisen pereh-
dytysprosessin lapiviemiseksi. Kattavan toimintaprosessien tunnistamisen ja oheistamisen
tarkoituksena on luoda esimiehen toimintakuvaa helpottavaa materiaalia, josta on hyotya

myos henkilostoasioiden hoidossa.
3 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaus
Projektina suoritettavan opinnaytetyon tehtavana on suunnitella ja toteuttaa toimeksiantajal-

le henkilostokasikirja. Kasikirja tulee toimeksiantajan brandimyymalan kayttoon tukemaan

paivittaista tyoskentelya ja kaytannon esimiestyota.
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Projektin paamaarana voidaan nahda tulevaisuuden tila, johon toteutuksen avulla pyritaan.
Paamaaran avulla maaritellaan projektin tarkoituksenmukaisuus ja voidaan asettaa kaytan-
nontason tavoitteet. Projektilla voidaan nahda olevan kolme eri tavoitetta: tuotoksena synty-
va tuote, aikatavoite ja kustannustavoite. Tavoitteiden maarittamisen avulla pystytaan pro-

jektin aikana maarittamaan mita, milloin ja miten tulee tehda. (Artto ym, 2008. 31-34.)

Projektin tavoitteiden asettelussa on pyritty huomioimaan kasikirjan sisallollisia, esimiestyon
asettamia seka toimeksiantajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Suunnittelussa ja toteutuksessa
pyrin huomioimaan myos omia henkilokohtaisia tavoitteitani projektin ja opinnaytetyoproses-
sin suhteen. Tavoitteena oli pohtia, miten johtajuutta voidaan toteuttaa kaytannon tasolla
mahdollisimman tavoitteenmukaisesti. Omaa esimiesosaamista ja esimieheksi kasvua on pyrit-
ty tukemaan pohtimalla, millaisia ominaisuuksia esimiehelta vaaditaan tyoyhteisossa ja sen

johtamisessa.

3.1 Tavoitteet

Henkilostokasikirjan tavoitteena on toimia esimiestyon tukena paivittaisessa johtamistyossa.
Kasikirjan sisallollinen tavoite on olla selkea ja johdonmukainen. Se tulee ilmentamaan toi-
meksiantajan henkilostopolitilkan mukaisia kaytantoja totuudenmukaisesti ja noudattamaan
voimassa olevaa lainsaadantoa. Tavoitteena on sitouttaa myymalan henkilokunta noudatta-
maan henkilostokasikirjan sisallollisia ohjeistuksia ja toimintatapoja rakentamalla sen sisalto

hyodylliseksi kokonaisuudeksi.

Henkilostokasikirja tulee toimimaan esimiestyon apuvalineena. Sen tarkoituksena on tehostaa
myymalapaallikon ajankayttoa, koska paaosa tyontekijoiden ohjeistamisesta tulee sujumaan
kasikirjan sisallon avulla. Kasikirja yksinkertaistaa esimiehen ja henkiloston valista tiedonvali-
tysta, koska kaikille yhteiset pelisaannot loytyvat kirjallisessa muodossa. Myymalan sisaisen
viestinnan taso tulee muuttumaan luotatettavammaksi, koska tyontekijoiden on mahdollista
perehtya kasikirjan avulla perusteellisemmin esimerkiksi yrityksen organisaation rakenteeseen

ja lilkketoimintaa ohjaaviin arvoihin.

Henkilostokasikirjan tarkoituksena on tehostaa tyontekijoiden muodostaman tiimin toimintaa.
Selkeat toimenkuvat ja toiminnan ohjeistukset auttavat tyontekijoita sisaistamaan tyotehta-
vansa ja vastuualueensa. Myymalan ajankaytto tulee tehostumaan, koska koko tyoyhteiso

oppii ymmartamaan tyoskentelyyn vaikuttavan kokonaisuuden.

Henkilostokasikirjan tehtavana on kehittaa myyjien tietotaitoa, jolloin he tulevat selviyty-
maan toimenkuvastaan entista ammattitaitoisemmin. Kasikirjan on tarkoitus tarjota tyonteki-

joille alaan liittyvaa tukimateriaalia, joka tukee heidan asiakaspalvelu- ja myyntitaitojen
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kehittymista. Materiaali tukee tavoitteellista myyntityota, jossa asiakaspalvelulla on tarkea
merkitys. Myyjien ammattitaitoisuus kasvaa lisaantyneen osaamisen ansioista, mika auttaa

heita paasemaan parempiin tuloksiin myyntityossa ja kasvattamaan myymalan myyntitulosta.

Henkilostokasikirjan tarkoituksena on toimia myos perehdytysmateriaalina uusille tyonteki-
joille. Kasikirjaan on suunniteltu myos yhdenmukainen perehdytyskaytanto, jota voidaan hyo-
dyntaa myymalassa uusien tyontekijoiden aloittaessa tyosuhteensa. Perehdytysprosessin tuek-
si on suunniteltu ja toteutettu perehdytyspassi, joka sisaltaa listan tyosuhteeseen liittyvista
tarkeista asioista. Perehdyttajan ja perehdytettavan on passin avulla helppo seurata kasitel-

tyja asioita ja nain varmistaa kaiken tarpeellisen lapikayminen.

3.2 Aiheen rajaus

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakentui aiheeseen liittyvasta lahde- ja teoriamateri-
aalista, jonka avulla pyrittiin tarkastelemaan henkilostokasikirjan merkitysta kaytannon joh-
tamiselle ja esimiestyolle. Viitekehyksen tarjoaman teoreettisen tiedon tarkoituksena on se-
littaa kasikirjan sisallollisia valintoja. Teoreettisen tiedon avulla pyritaan tarkastelemaan,
miten johtajuuden eri ulottuvuuksia voidaan hyodyntaa tarkoituksenmukaisesti paivittaisjoh-
tamisessa. Tarkoituksena on myos pohtia omaa esimiesosaamista seka miten opinnaytetyopro-

sessi ja projektin toteuttaminen vaikuttavat henkilokohtaiseen ammatilliseen kasvuun.

Opinnaytetyossa kaytettavan teoreettisen viitekehyksen ylakasitteena on henkilostojohtami-
nen. Henkilostojohtamista kasitellaan tyossa yleisella tasolla, jolloin termi ja siihen liittyvat
henkilostostrategian ja -politiikan kasitteet selitetaan paapiirteittain. Viitekehyksessa henki-
lostojohtamista kasitellaan kolmesta eri nakokulmasta. Henkilostojohtaminen jaotellaan seu-
raaviin osiin: henkilostovoimavarojen johtamiseen, johtajuuteen seka tyoelamasuhteiden
hoitamiseen. Valittujen osa-alueiden pohjalta voidaan selittaa perustellusti henkilostokasikir-

jan merkitys paivittaisjohtamiselle seka selittaa luontevasti sisallollisia ratkaisuja.

Seuraavassa kuviossa on kuvattuna teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltavat henkilostojoh-
tamisen osa-alueet seka niiden jakautuminen alakasitteisiin (Kuvio 2). Kuvatunlainen viiteke-
hyksen rakenne palvelee projektin tavoitteita seka kasittelee aiheen kannalta merkityksellisia
osa-alueita johtamisen kentasta. Tarkoituksena on kasitella termeista aiheen kannalta oleelli-

simmat nakokulmat, jotteivat viitekehys ja tyomaara kasva liian laajaksi.
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HENKILOSTOJOHTAMINEN

HENKILOSTOVOIMAVARO TYOELAMASUHTEIDEN

JOHTAJUUS EN JOHTAMINEN JOHTAMINEN

Johtamisen kentta Sisainen viestinta Lainsaadanto

Esimiesosaaminen Osaamisen kehittaminen Tyosopimus

Rekrytointi ja

Esimiestehtavat perehdyttiminen

Esimiesroolit

Kuva 2: Teoreettinen viitekehys.

Henkilovoimavarojen johtamisen kenttaa tarkastellaan rekrytoinnin, sisaisen viestinnan, pe-
rehdyttamisen ja osaamisen kehittamisen nakokulmasta. Osa-alueen avulla pystytaan peruste-
lemaan kasikirjan sisalto kaytannon organisoinnin ohjeistuksen ja tukimateriaalin hyodyllisyy-
desta.

Johtajuuden kentassa perehdytaan johtamisen ulottuvuuksiin, esimiesosaamiseen seka esi-
miehen tehtaviin ja rooleihin. Osa-alue on aiheen kannalta oleellinen, koska se maarittelee
paivittaisjohtamisen ja esimiestyon merkityksen myymalan toiminnalle. Aihealue myos perus-
telee henkilostokasikirjan tarkeyden johtamisen tyokaluna. Esimiehen tehtavakentta ja osaa-
minen vaikuttavat suuresti myos koko tyoyhteison dynamiikkaan ja toimintaprosessien suju-

vuuteen.
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Tyoelamasuhteiden hoitamisen kentta sisaltaa esimiestyossa vaadittavien lainsaadannollisten
tekijoiden huomioimisen. Osa-alue sisaltaa tietoa esimerkiksi tyosopimusten ja tyoehtosopi-
musten vaikutuksesta esimiestehtavien hoitamiseen. Taman aihealueen avulla voidaan perus-
tella henkilostokasikirjan tyosuhdeasioiden, henkilostopalveluiden ja tyoturvallisuuden osa-
alueet.

4 Henkilostojohtaminen

Henkilojohtamista voidaan klassisen mallin avulla tarkastella kolmesta eri nakokulmasta.
Henkilostojohtaminen jaotellaan henkilostovoimavarojen johtamiseen, johtajuuteen ja tyo-
elaman suhteiden hoitamiseen, jotka paivittaisessa johtamistyossa sekoittuvat luontevaksi
kokonaisuudeksi. (Viitala 2003, 12.)

Johtajuus ilmenee kaytannon esimiestyossa ohjaamalla, kannustamalla ja kehittamalla ihmi-
sia yksilotasolla. Tyoelamasuhteiden hoitamisessa tarkeinta on tyoehtosopimusten maaraysten
noudattaminen tyonantajan ja tyontekijan valisissa asioissa. Henkilostovoimavarojen johtami-
nen sisaltaa yrityksen tyovoiman hankinnan, motivoinnin, yllapidon, kehittamisen ja palkitse-
misen. Henkilostojohtamisen tavoitteena on saada yritykseen haluttua tyovoimaa ja pitaa
heidat palveluksessa tarjoamalla heille tukea tyouralla. Henkiloston voidaankin nahda olevan
yrityksen toiminnan tarkein voimavara, jonka avulla liiketoiminta ylipaatansa mahdollistuu.
(Kauhanen 2010, 16: Viitala 2003, 14.)

Henkilostojohtamista ilmentava henkilostostrategia kuvaa yrityksen paatoksia siita, miten
henkilosto jarjestetaan saavuttamaan sen liiketoiminnallisia strategioita. Henkilostostrategia
maarittaa pitkan aikavalin tavoitteet henkiloston maaralle, rakenteelle ja osaamiselle. Stra-
tegian toteutumista edistaa yrityksen henkilostopolitiikka, joka vastaa kaytannon toiminnan
sujuvuudesta ja organisoinnista eri osa-alueilla. Henkilostopolitiikan toiminnot kasittavat esi-
merkiksi kaytannon johtamiseen liittyvia tehtavia, kuten rekrytointi ja kehittamistoiminta.
(Viitala 2003, 13.)

Henkilostojohtamisen tehtavat jakautuvat strategisiin ja operatiivisiin tehtaviin. Strategisen
toiminnan tavoitteet sijoittuvat tulevaisuuteen, joita yritetaan saavuttaa toteuttamalla suun-
niteltua henkilostojohtamista seka ohjaamalla mahdollisia muutoksia. Operatiivinen toiminta
liittyy yrityksen maarittamien perusrakenteiden johtamiseen seka henkiloston ohjaukseen ja
tukemiseen paivittaisessa toiminnassa. Kaytannon toimintaa voidaan organisoida luomalla
kayttoon tehokkaita jarjestelmia tai toimintamalleja, jotka ohjaavat esimerkiksi rekrytointia
tai henkiloston johtamista. Yrityksen liiketoimintastrategian kannalta on tarkeaa, etta henki-
lostojohtamisen operatiiviset toiminnot edistavat strategisten tavoitteiden saavuttamista.
(Viitala 2003, 15-16.)
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4.1 Johtajuus

Johtajuutta voidaan tarkastella esimiestyon ja johtamisen inhimillisena osa-alueena. Johta-
juus ilmenee sosiaalisena vuorovaikutuksena yksilotasolla esimiehen ja alaisen valilla, jonka
avulla toivotut asiat saadaan toteutettua. Johtajuuteen liittyy alaisten ohjaamista, kehitta-
mista, motivointia ja tavoitteiden asettamista. Johtajat toimivat yksikoissaan myos ryhmata-

solla johtamalla tiimiaan seka yllapitavat tavoiteltua yrityskulttuuria. (Viitala 2003, 14.)

4.1.1 Johtamisen kentta

Johtajuuden kentan voidaan nahda jakautuvan asioiden (management) ja ihmisten (lea-
dership) johtamiseen. Molempia johtajuuden elementteja tarvitaan kaytannon johtamistyos-
sa, eika niita voida yksiselitteisesti koskaan erotella taysin toisistaan. Eri tilanteissa ja tehta-

vissa tarvitaan erilaisia tietoja ja taitoja. (Viitala 2003, 69.)

Klassisen mallin mukaan asioiden johtaminen sisaltaa paaasiassa tehtavien suunnittelua ja
budjetointia maarittamalla erilaisia toimenpide- ja aikataulusuunnitelmia seka huomioimalla
vaadittujen resurssien riittavyydesta. Vuorovaikutus alaisten kanssa toimii lahinna vastaamal-
la vaadittujen jarjestelmien rakentamisesta seka niiden kaytannon toteutuksesta huolehtimi-
sesta. Organisointi sisaltaa vastuualueiden, toimintatapojen ja - ohjeiden antamista seka
niiden kaytannon toteutuksen valvomista. Suunnitelmallisuuden avulla pyritaan saavuttamaan

esimerkiksi toimintayksikolle asetettuihin tulostavoitteet. (Viitala 2003, 69-70.)

Ihmisten johtaminen (leadership) maarittelee johtajuuden suunnannayttamisena alaisille.
Erilaisten visioiden ja strategioiden avulla johtaja maarittelee toiminnan vision ja strategiat
sen saavuttamiseen. Vuorovaikutuksella tyontekijoiden kanssa pyritaan sitouttamaan heidat
toimimaan tyossaan strategian toteuttamisen asettamien vaatimusten tavoin. Alaisia pyritaan
motivoimaan ja kannustamaan, jotta he pyrkivat jatkuvasti parempiin tuloksiin ja tyydyttavat
tyohon liittyvat tarpeensa. Yrityksen kilpailukykyisyyden voidaan nahda kasvavan, jos ihmisia
johtamalla pystytaan luomaan jatkuvaa oppimista ja kehittymista tukeva ilmapiiri. (Viitala
2003, 69-70.)

Suomessa Johtamistaidon Opiston teettamat johtamiskayttaytymisen tutkimukset osoittivat,
etta johtajuuden kentassa esimiehen tulee hallita erityisesti johtamisen etiikkaa, ihmissuh-
teiden ja tehtavien hoitamista seka kyettava henkiseen joustavuuteen. Eettisesti oikein toi-
miva johtaja on luotettava ja kohtelee ihmisia oikeudenmukaisesti. Esimiehen tehtavien hoi-
taminen vaatii hanelta tahtoa ja kykya olla paamaaratietoinen, rohkea seka toimeenpanoky-

kyinen. Johtajuuden oleellisena osana on ihmissuhteiden hoitaminen seka pyrkiminen alaisten
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ymmartamiseen, kuuntelemiseen ja kehittymisen edistamiseen. Esimiehelta vaaditaan johto-
tehtavissa henkista joustavuutta, joten hanen on kyettava muuttumaan ja muuttamaan tar-

peen vaatiessa. (Hyppanen 2007, 256-277.)

4.1.2 Esimiesosaaminen

Esimiesosaaminen muodostuu tiedoista, taidoista ja tahdosta. Johtajuuteen vaikuttavat oleel-
lisesti myos esimiehen asenteet, koska hanella on oltava halu tyoskennella johtotehtavissa.
Esimiesosaamisessa korostuu myos tunnealy, koska tyoskentely edellyttaa kykya empatiaan,
joustavuuteen ja optimismiin. Olennaista esimiesosaamisessa on hallita naiden kaikkien ulot-

tuvuuksien yhdistaminen kaytannon paivittaisissa tyotehtavissa. (Hyppanen 2007, 23-24.)

Esimiestyossa vaadittava tietoperusta rakentuu organisaation strategisten tavoitteiden, vaa-
dittujen roolien ja vastuualueiden seka lakiasioiden yhdistelmasta. Paivittaisen tyoskentelyn
tukemiseksi esimiehella on kaytossa myos erilasia ohjeistuksia, kasikirjoja ja vuosikellon mu-
kaisesti tehtyja suunnitelmia. Ty0ssa tarvittava taitopohja muodostuu esimiehen henkilokoh-
taisten viestinta- ja vuorovaikutustaitojen, tunnealykkyyden seka johtamisen tyokalujen hyo-
dyntamisen pohjalta. Esimiesosaamiseen olennaisesti liittyva tahdon ulottuvuus syntyy yksilon
itsetunnosta, halukkuudesta kehittaa itseaan seka kyvykkyydesta pyytaa neuvoja tarvittaessa.
Esimiesosaaminen kehittyy koko ajan ja sita on mahdollista my0os kehittaa tietoisesti vaikut-

tamalla omiin kykyihinsa. (Hyppanen 2007, 24-25.)

Esimiesosaamista voidaan tarkastella johtajuuden osaamispuun avulla. Johtajuuden juuret
kasvavat henkilon kasvuymparistosta kodin, koulun ja sosiaalisen ympariston muokkaamista
henkilokohtaisista arvoista, periaatteista, persoonallisuudesta, tavoitteista ja itsetuntemuk-
sesta. Johtajuuden osaamispuun runkona voidaan nahda henkilon itseluottamus, jonka pohjal-
ta esimiestyon keskeiset osaamisalueet ilmenevat. Keskeisia aihealueita esimiesosaamisessa
ovat ammatti-, tehokkuus, hyvinvointi-, vuorovaikutus- ja johtamisosaaminen. Vuorovaikutus-
taidoista esimiestyon kannalta tarkeimpia ovat kyky kommunikoida, avoimuus, empaattisuus
ja verkostoituminen. Johtamisosaaminen ilmenee kyvykkyytena visioida ja toimia tulokselli-
sesti, johtaa tiimia ja muutosta seka valmentaa. Esimiesosaaminen tehokkuus perustuu analy-
sointi-, paatoksenteko- ja ajanhallintataitoihin. Esimiehen on hallittava myos fyysisen, psyyk-

kisen ja sosiaalisen kunnon yllapitoa seka stressinhallintaa. (Hyppanen 2007, 22-23.)
4.1.3 Esimiestehtavat
Esimiehen tarkein tehtava on johtaa yrityksen taloudellisten ja toiminnallisten tunnuslukujen

seurantaa seka toimia niiden vaatimien toimenpiteiden mukaisesti. Esimiehen tyo on tyonan-

tajan edustajan roolissa olemista, jossa on huomioitava henkiloston tarpeet. Esimiehen odo-
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tetaan johtavan toiden ja yhteistyon sujumista, kehittaa toimintaa ja seurata tuloksia. Esi-
miehen vastuulla on tyontekijoiden kehittymisesta, jaksamisesta ja motivoinnista huolehtimi-
nen. (Hyppanen 2007, 11-12.)

Esimiehen tehtavana on pyrkia saavuttamaan organisaation tavoitteet toimimalla yhdyshenki-
lona tyontekijoiden ja yritysjohdon valilla. Hyva esimies hallitsee motivoivan tyoympariston
yllapitamisen vaatimukset. Han huolehtii henkiloston riittavasta informoinnista ja tukemisesta
tyotehtavia kohtaan seka osaa huomioida henkilokohtaisten ominaisuuksien ja lainsaadannon
vaikutukset toimintaan. Paivittaisjohtaminen on esimiehen tarkein tehtava, jonka avulla var-

mistetaan yrityksen toiminnan tehokkuus. (Hokkanen, Makela & Taatila 2008, 19.)

Esimiestyon haasteet liittyvat tyon kohteena olevien ihmisten, asioiden ja muutoksen onnis-
tuneeseen johtamiseen. Esimiehen on huolehdittava, etta tyopaikalla asiat tapahtuvat ajal-
laan ja toimivat moitteettomasti. Tehtavana on varmistaa, etta alaiset osaavat, haluavat ja
jaksavat tehda tyonsa. Esimiehen on vastattava tyoyhteison jatkuvasta kehittymisesta, osaa-
misen kasvamisesta ja toiminnan tehokkuudesta. Onnistunut johtaminen syntyy, jos esimies

kykenee hoitamaan nama tehtavat menestyksekkaasti. (Piili 2006, 13-14.)

Esimiestehtaviin sisaltyy oman yksikon johtaminen niin, etta se saavuttaa sille asetut strategi-
set tavoitteet. Toiminnansuunnittelun avulla luodaan jarjestelma, jonka avulla yksikon perus-
tehtavat saadaan suoritettua parhaalla mahdollisella tavalla. Yksikon toiminnan selkiyttami-
seksi esimies voi ottaa kayttoon toimenkuvaukset, joista selviaa tyontekijoiden tyotehtavat ja
vastuualueet. Toimenkuvausten avulla esimies voi selkeyttaa tyontekijoille heihin kohdistet-
tuja odotuksia seka viestittaa heille tavoitteita, mahdollisuuksia ja kehittamisen alueita. Hyva
tehtavien organisointi luo tyontekijoille turvallisuudentunnetta seka auttaa hahmottamaan
tehtavien hierarkioita ja havaitsemaan mahdollisia paallekkaisyyksia. (Helsila 2002, 60; Hyp-
panen 2007, 72.)

Esimiehen on mahdollista hyodyntaa tyossaan erilaisia johtamisen tyokalujen, jolloin niiden
kaytto ja hyodyntaminen vaihtelevat runsaasti henkilosta ja yrityksesta riippuen. Tyokalujen
tarkoituksenmukaisuus ei aina toteudu tyoyhteisossa, koska henkilosto saattaa tulkita niita
erilailla kuin alkuperainen tarkoitus oli. Johtamisen tyokalujen kayttotarkoitus saattaa jaada
henkilokunnalle epaselvaksi, jos niista on tehty liian vaikeaselkoisia tai sisallollisesti epasel-
via. Johtamisen tyokaluista voidaan hyotya tarkoituksenmukaisesti vain jos ne esitellaan ja
perustellaan henkilostolle kattavasti. Tyontekijoiden sitouttaminen asetettuihin ohjeisiin on
tarkeaa, jotta asetetut toimintamallit hyvaksytaan ja niita tullaan noudattamaan kaytannos-
sa. Erityisesti uuden johtamisen tyokalun kayttoon otossa kannattaa huomioida tapaa, jolla se

esitellaan henkilostolle. Tyokalujen esittely ja ensikosketus niihin synnyttavat henkilostossa
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vahvan ensivaikutelman aiheesta, jolloin niita kohtaan syntyy vahvoja positiivisia tai negatii-
visia asenteita. (Pors 2008, 138: 150-152.)

4.1.4 Esimiesroolit

Esimies voi omaksua itselleen tyotehtavia hoitaessaan useita erilaisia rooleja. Esimiesroolit
voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen: henkilosuhderooleihin, informaatiorooleihin ja paa-
toksentekorooleihin. (Nurmi 2000, 13.)

Henkilosuhderooleilla tarkoitetaan esimiehen suhdetta hanen johtamiinsa alaisiin. Roolit voi-
daan jaotella edelleen kolmeen osaan, jolloin esimies toimii joko keulakuvana, yhdyshenkilo-
na tai alaistensa johtajana tyoyhteisossa. Esimiehen toimiessa keulakuvana, edustaa han ase-
mansa tuomaa arvovaltaa. Keulakuvarooli syntyy luonnollisesti esimiesasemassa tyoskentelyn
johdosta, eika johtajan henkilokohtaisilla ominaisuuksilla ole siihen vaikutusta. Rooliin liitty-
vat sosiaaliset ja juridiset edustusvelvollisuudet seka - tehtavat, joiden paivittainen hoitami-
nen saattaa ajoittain tuntua turhauttavalta. Esimiehen toinen rooli liittyy yrityksen ulkopuo-
listen sidosryhmien kanssa yhdyshenkilona toimimiseen. Johtotehtavissa tulee huolehtia ym-
pariston kanssa kontaktionnista tehokkaasti erilasten viestimien valityksella, jotta muutoksiin
voidaan tarvittaessa vaikuttaa ja sopeutua. Tarkein esimiesrooli liittyy alaisten johtajana
toimimiseen. Esimiehen vastuulla on organisoida alaisten tehtavat, ohjata ja valvoa tyota
seka kuunnella heita. Alaisten johtamisen kannalta esimiehen tulee osata yhdistaa yrityksen
ja alaisten tavoitteet, jotta tyoskentely sujuu tavoitteellisesti ja ongelmattomasti. (Nurmi
2000, 13-15.)

Esimiehen informaatioroolit voidaan jakaa edelleen kolmeen eri osaan: tiedon hankintaan,
sisaisiin tietoimpulsseihin ja puolesta puhumiseen. Tiedon hankintaan liittyy tyossa tehtavaa
paatoksentekoa varten etsittavaa sisaista ja ulkoista informaatiota, jonka avulla voidaan
muodostaa kokonaiskuva yrityksesta toimintaymparistossaan. Esimies saa tyossaan tietoa eri-
laisten informaatio- ja raportointijarjestelmien kautta, keskustelemalla, ulkoisista tapahtu-
mista seka joukkotiedotusvalineista. Esimiehen rooli toimia sisaisena tietoimpulssina il-
maiseekin sita, mita han tekee saamallaan tiedolla. Osa tiedoista on faktatietoa, joka jaetaan
henkilokunnalle esimerkiksi erilaisten toimintaohjeiden muodossa. Esimiehen hallussa on kui-
tenkin usein sellaista hiljaista tietoa, jonka avulla pystytaan ratkaisemaan lahinna erityista-
pauksia. Yksi esimiehen rooleista on myos toimia yrityksen puolestapuhujana ja jakaa tietoa

yrityksen ulkopuolelle eri sidosryhmille. (Nurmi 2000, 17-19.)

Esimiesrooliin liittyy runsaasti paatoksentekoa vaativia tehtavia. Paatokset voidaankin nahda
johtamistyon tuloksena, joiden onnistuminen luo yritykselle menestysta. Esimiehen on osatta-

va tulkita ymparistoaan ja tehda niiden vaatimusten mukaan itsenaisia paatoksia mahdollisis-
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ta muutoksista tai uudistuksista. Paatoksen tekeminen vaatii aina mahdollisten hairiciden
selvittamista, resurssien suunnittelua seka mahdollisesti erilaisia neuvotteluita. Esimies on
aina vastuussa tekemistaan paatoksista, olivat niiden seuraukset hyvia tai huonoja. (Nurmi
2000, 19-24.)

4.2 Henkilostovoimavarojen johtaminen

Henkilostovoimavarojen johtaminen kasittaa niiden tehtavien hallinnoinnin, joiden avulla
vaikutetaan yrityksen henkilostoresurssien maaran hallintaan, vaaditun osaamisen riittavyy-

teen seka tyontekijoiden hyvinvoinnin varmistamiseen (Viitala 2003, 14).

4.2.1 Sisainen viestinta

Sisainen viestinta kohdistuu yrityksen tyoyhteison jaseniin. Viestinnan tarkoituksena on infor-
moida henkilostoa yrityksen toiminnasta ja siihen liittyvista asioista, joten se toimii yhtena
tarkeana johtamisen tyokaluna. Sisaisen viestinnan toimivuudella on suuri vaikutus henkilos-
ton motivointiin ja toiminnan tehokkuuden maksimointiin. Yrityksen sisaisella viestinnalla
voidaan nahda olevan oleellinen merkitys tyoilmapiiriin, joka vaikuttaa edelleen tyontekijoi-

den innostamiseen ja sita kautta asiakastyytyvaisyyteen. (Kauhanen 2010, 174-175.)

Esimiehen tehtavana on varmistaa viestintastrategioiden avulla, etta alaiset ovat tietoisia
yrityksen toiminta-ajatuksesta, arvoista ja visiosta. Tyontekijoiden tulisi ymmartaa mita stra-
tegiat ja niiden tavoitteleminen tarkoittavat nimenomaan oman tyoyksikon kohdalla. Vuoro-
vaikutuksen ja viestinnan kannalta on tarkeaa, etta esimies rohkaisee alaisia keskustelemaan
ja esittamaan omia mielipiteitaan. Esimiehen olisi hyva tarjota alaisille strategiset paamaarat
kirjallisessa muodossa ja toistaa tavoitteita riittavasti paivittaisen tyoskentelyn lomassa.
(Hyppanen 2007, 51-52.)

Viestintakanavat voidaan jakaa henkilokohtaiseen kanssakaymiseen seka kirjalliseen ja sah-
koiseen viestintaan. Esimies on usein tarkein tietolahde omaa tyota ja tyoyhteisoa koskevissa
asioissa. Kaikkien kanavien valityksella pyritaan antamaan henkilostolle yhteinen tietoperus-
ta, lisata sen tyomotivaatiota, vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen seka yllapitaa positiivista tyoil-
mapiiria. Motivoituneen ja tyohonsa tyytyvaisen henkiloston tyon jalki paranee, mika kasvat-

taa luonnollisesti tyon tuottavuutta ja yrityksen tulosta. (Kauhanen 2010, 177-180.)

Onnistunut viestinta vaatii esimiehelta aktiivisuutta yllapitaa tehokasta ja riittavaa kommuni-
kaatiota. Tyontekijoiden kysymyksiin tulisi vastata pikaisesti seka tarjota mahdollista lisain-
formaatiota oma-aloitteisesti. Tiedottamisen tulee olla luotettavaa, rehellista ja totuuden-

mukaista, koska onnistuneen esimiesviestinnan taustalla on aina toimiva esimiesalaissuhde.
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Toimivan kaksisuuntaisen kommunikaation syntymisen ja arvostuksen saamisen kannalta on
tarkeaa, etta esimies on mukana alaisten paivittaisten tyotehtavien hoitamisessa. Tyonteki-
joita voidaan rohkaista aktiivisuuteen molemminpuoliseen kommunikointiin kuuntelemalla ja
keraamalla heilta palautetta. Talloin paivittaisjohtamiseen liittyva sisainen viestinta saavut-
taa parhaiten sille asetetut tavoitteet jatkuvasta ja toimivasta kaksisuuntaisesta kommuni-
koinnista. (Hokkanen ym. 2008, 19-21.)

4.2.2 Osaamisen kehittaminen

Johtamisen ja esimiestyon kannalta tyontekijoiden osaamisella ja sen kehittamisella on mer-
kittava rooli. Tyontekijoilla on luonnollisesti itsellaan vastuu omasta osaamisestaan, mutta

tyonantajan tulee huolehtia tietotaidon oikeanlaisesta hyodyntamisesta. Esimiehen panosta-
essa alaisensa osaamisen kehittamiseen, edesauttaa han tyontekijan sitoutumista yritykseen

seka taitojen aktiivista yllapitoa. (Hyppanen 2007, 120-121.)

Esimiehen nelja paatehtavaa osaamisen johtamisessa jakautuvat suunnan nayttamiseen, kehi-
tyksen tukemiseen, oppimista edistavan ilmapiirin luomiseen seka esimerkin nayttamiseen.
Esimies huolehtii, etta tyoyhteisossa on kaytossa vaadittu osaamisen taso ja tarvittaessa han
huolehtii lisaosaamisen hankkimisesta. Tyontekijoiden toiveita ja tavoitteita on mahdollista
kayda lapi esimerkiksi kehityskeskusteluiden avulla, jolloin alaisten omia intresseja voidaan
kuulostella. Esimies luo omalla esimerkillaan mallin tyoyhteisossa kayttaytymiselle, jolloin
hanen on huolehdittava sen ilmapiirin muodostumisesta oppimista edistavaksi ja myonteisek-
si. (Hyppanen 2007, 122.)

Oppivan tyoyhteison syntymista edesauttavat tiimimainen tyoskentelytapa ja systemaattinen
ajattelu, jonka pyrkimyksena on ymmartaa kaikkien osien toisiinsa vaikuttaminen. Itseaan
aktiivisesti kehittava tyontekija on yritykselle etu ja edellytys tulokselliselle toiminnalle.
Tyonantajan tulisikin tarjota tyontekijoille mahdollisuus oman osaamisen kehittamiseen

omassa tyossaan tai tyopaikan ulkopuolella. (Helsila 2002, 82-83.)

Henkiloston kehittamismenetelmat voidaan jakaa tyopaikalla tai sen ulkopuolella tapahtuvaan
osaamisen kehittamiseen pyrkivaan toimintaan. Tyontekijoille voidaan tarjota tyopaikalla
mahdollisuus uusien asioiden oppimiseen esimerkiksi erilaisten sijaisuuksien, tyokierron tai
vastuutehtavien maarittelyn avulla. Henkiloston osaamista voidaan kehittaa myos tarjoamalla
heille mahdollisuutta toimia perehdyttajana, olla mukana projektityoskentelyssa tai laajentaa
heidan tyotehtaviaan. Tyopaikan ulkopuolella tyontekijoiden osaamista voitaisiin kehittaa
tarjoamalla heille mahdollisuus esimerkiksi itseopiskeluun, monimuotoisiin opintoihin tai mui-

hin lyhytkestoisiin koulutusohjelmiin. (Kauhanen 2010, 155.)
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Tyoyhteisossa osaamista voidaan kehittaa joko johdon, esimiehen tai tyokaverien toimesta.
Johdon rooli osaamiseen kehittajana voidaan nahda innostajana, visioiden tarjoajana tai tule-
vaisuuden osaamistarpeiden maarittajana. Esimies luo edelleen tiimi- ja yksilotasoisia osaa-
mistavoitteita, jolloin tyontekijoille syntyy konkreettisia kehitysmahdollisuuksia. Esimiehen
toiminnassa on tarkeaa kiinnittaa huomioita toimintatapoihin ja tarvittaessa osata kyseen-
alaistaa niita. Tyoyhteisossa jasenet toimivat myos toistensa osaamisen kehittajina, koska he
oppivat jatkuvasti toinen toisiltaan. Tyokaverit jakavat tietojaan ja kokemuksiaan tehtavista
seka tekevat toita yhdessa, jolloin osaaminen kehittyy jatkuvassa vuorovaikutuksessa. (Kau-
hanen 2010, 157.)

4.2.3 Rekrytointi ja perehdyttaminen

Rekrytoinnin tarkoituksena on hankkia yritykseen tyontekijoita, jotka vastaavat sen tarjoa-
man tyotehtavan vaatimuksiin. Uusi tyontekija on aina pitkaaikainen sijoitus, joten vaarilla
henkilostovalinnoilla voidaan aikaansaada paljon ikavia vaikutuksia. Patevan ja tyohon sovel-
tuvan henkilon perehdyttaminen ja yritykseen sijoittaminen toimivat yleensa nopeammin ja
kustannustehokkaammin kuin vaarin perustein rekrytoidut. Rekrytoinnissa on oleellista huo-
lehtia, etta tyohon etsitaan toimenkuvan kannalta patevia seka yrityksen organisaatiokulttuu-
riin soveltua henkiloita. Tyoyksikon toiminnan ja ilmapiirin kannalta on oleellista pohtia, vas-
taako rekrytoivan henkilon arvomaailma paapiirteittain vaadittuja piireteita. (Hokkanen ym.
2008, 55.)

Uuden tyontekijan hyva ja perusteellisesti toteutettu perehdyttaminen nopeuttaa tyotehon
kasvua. Perehdyttaminen on paasaantoisesti esimiehen vastuulla, mutta toiminnassa ja vuoro-
vaikutuksessa ovat usein mukana myods koko muu tiimi. Perehdyttamisen tulisi olla tehokasta
ja kattavaa, jotta valtytaan mahdollisilta helposti aiheutuvilta virheilta, tyotapaturmilta tai
taloudellisilta vahingoilta. Perehdytyksen tueksi voi olla tarpeellista tehda muistilistoja, joi-
den avulla voidaan varmistaa perehdytysjakson kattavan kaikki oleelliset asiat. (Kauhanen
2010, 92.)

Perehdytyksen tarkoituksena on opastaa uusi tyontekija tuntemaan tyotehtavan vaatimukset,
tyotoverit, toiminnot seka kaikki muut kaytannon asiat. Vasta opastuksen ja oppimisen jal-
keen perehdytettava on valmis keskittymaan itse asiaan, eli tyontekoon. Organisoitu perehdy-
tys osoittaa uudelle tyontekijalle, etta han on siirtynyt ammattimaiseen organisaatioon. Posi-
hanta paasemaan nopeammin tyoyhteison jaseneksi. Perehdytysprosessi voidaan nahda alka-
van jo ennen varsinaisen tyosuhteen alkua ja jatkuvan aina muutaman kuukauden ajan varsi-
naista tyosuhdetta. Prosessi ei ole koskaan yksiselitteinen tai yhdenmukainen, vaan tyonteki-

jan yritykseen integroituminen vie aina oman aikansa. Perehdytysprosessin tueksi voi olla
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hyodyllista luoda yrityksen kayttoon esimerkiksi perehdytyssuunnitelma. (Hokkanen ym. 2008,
62-69.)

4.3 Tyoelamasuhteiden hoitaminen

Tyoelamasuhteiden hoitaminen sisaltaa tyoehtosopimusten sisallon hallintaa ja noudattamista
tyoyhteisossa, yhteistoiminnan jarjestamisen seka mahdollisten riitojen kasittelyn. Suhteiden
hoitaminen kasittaa tyonantajan ja tyontekijan valiset asiat, jotka sisaltyvat tyosuhteeseen ja

sen asettamiin velvollisuuksiin. (Viitala 2003, 14.)

4.3.1 Lainsaadanto

Yritysten toiminnan ja johtamisstrategioiden tulee noudattaa voimassa olevaa tyoehtosopi-
musta. Tyoehtosopimukset maarittavat paikallisen sopimisen mahdollisuudet tyopaikalla seka
luovat usein mahdollisuudet joustavuuteen toiminnan suhteen. Esimiehen on hyva hallita tyo-
suhdeasioihin liittyvat lainsaadannolliset tekijat, jotta niita osataan toteuttaa kaytannon tyo-
suhdeasioissa. Tyolainsaadannon kannalta viisi merkityksellisempaa lakia ovat tyoaikalaki,
tyosopimuslaki, tyoturvallisuuslaki, tasa-arvolaki seka yhteistoimintalaki. (Kauhanen 2010,
182.)

Tyoelamaa saatelevien lakien runsauden takia noudatetaan niiden soveltamisjarjestyksessa
etusijajarjestysta. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta esimerkiksi ylimpana hierarkiassa
oleva perustuslaki syrjayttaa alemman tyoehtosopimuksen, jos niiden valilla havaitaan ristirii-
toja. Edullisemmuussaannoksen mukaan tyonantajan on kuitenkin aina noudatettava sita
saannosta, joka on tyontekijan kannalta edullisempi. Lakien avulla pyritaan turvaamaan yksi-
loiden tasa-arvoinen, yhdenmukainen ja inhimillinen kohtelu tyosuhdeasioiden kaytannon
toteuttamisessa. Tyolainsaadannon avulla pystytaan maarittelemaan tyontekijan ja tyonanta-
jan velvollisuudet ja oikeudet, joiden avulla pyritaan tasapuoliseen kohteluun. (Hyppanen
2007, 13-15.)

Tyonantajan on noudatettava toiminnassaan vahintaan yleissitovaa tyoehtosopimusta. Usein

kuitenkin kaytetaan toimialakohtaista tyonantaja- ja tyontekijainliittojen valilla solmittuja

tyoehtosopimuksia, jotka maarittavat tyossa noudatettavat ehdot. Tyosuhteisiin ja tyooloihin
liittyvat maaraykset maarittelevat esimerkiksi tyoajat, palkkauksen, vuosilomat ja neuvotte-
lujarjestelmat. (Kauhanen 2010, 185-186.) Kaupan alalla tyoehtosopimus maarittelee tyo- ja
palkka-asioita koskevat tyoehdot, jotka muodostuvat tyolakien, yleissitovan tyoehtosopimuk-
sen ja henkilokohtaisen tyoehtosopimuksen pohjalta. Kaupan alalla jarjestojen solmima sopi-

mus tarjoaa tyontekijoille lakien vahimmaisvaatimuksia paremmat tyoehdot. Esimerkiksi pal-
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velualojen ammattiliitto on neuvotellut jasenilleen viisipaivaisen tyoviikon seka luonnut tasa-

arvoisen vahimmaispalkkataulukon. (Palvelualojen ammattiliitto 2010.)

4.3.2 Tyosopimus

Tyonantajan ja tyontekijan valinen suhde solmitaan tyosopimuksella. Tyosopimus velvoittaa
tyontekijan tekemaan valvottua tyota tyonantajalle ja saamaan siita palkkaa tai muuta vasti-
ketta. Tyosopimus voi olla muodoltaan kirjallinen, sahkoinen tai suullinen, mutta paasaantoi-
sesti noudatetaan kirjallista sopimusta. Tyosopimusta laadittaessa tyonantajan tulee selvittaa
tyontekijalle esimerkiksi seuraavia asioita: tehtavanimike, keskeiset tehtavat, toimipaikka,
tyoaika, vuosiloma ja lomarahat, sairausajan palkka, tyoterveyshuollon yksityiskohdat, pal-
kanmaksun maaraytyminen, tyosopimuksen luonne, irtisanomisaika ja mahdolliset erityiseh-
dot. Tyosopimus sitoo seka tyonantajaa etta tyontekijaa, eika sen yksipuolinen muuttaminen
ole mahdollista. (Kauhanen 2010, 88-89.)

Tyosopimuslain mukaan tyonantajalla ei ole oikeutta irtisanoa tyosopimusta ilman erityisen
painavaa syyta. Erityisen painavia syita, jotka mahdollistavat irtisanomisen ovat esimerkiksi
tuotannolliset ja taloudelliset syyt, tyontekijasta itsestaan riippuvat syyt ja ilmeinen huoli-
mattomuus tyossa. Irtisanomissyyna ei voida kayttaa tyontekijan sairautta tai vammaa. osal-
listumista tyotaistelutoimenpiteeseen tai turvautumista kaytettavissa oleviin oikeusturvakei-
noihin. Irtisanomisen yhteydessa tyonantajan tulee ilmoittaa tyontekijalle kirjallisesti irtisa-
nomisen alkamisajankohta seka sen syyt. Irtisanomistapauksissa tyosopimus puretaan sovittua
irtisanomisaikaa noudattaen. Tyosopimuksen purkamistapauksissa tyosuhde paattyy valitto-

masti. Purkuperusteet maaritellaan erikseen tyosopimuslaissa. (Kauhanen 2010, 98.)

5 Opinnaytetyon toteutusmalli

Opinnaytetyo on muodoltaan toimeksiantona suoritettava projekti, joka toteutetaan toimin-
nallisena opinnaytetyona. Opinnaytetyo muodostuu opinnaytetyoraportista ja projektin loppu-

tuloksena syntyva produktista eli henkilostokasikirjasta.

5.1 Menetelma

Toiminnallinen opinnaytetyon tavoitteena on kaytannon toiminnan ohjeistaminen, opastami-
nen, toiminnan jarjestaminen tai jarkeistaminen. Se on vaihtoehto perinteiselle tutkimuksel-
liselle menetelmalle, mutta sen tarkoituksena on yhtalailla toimia ammatillisessa kentassa.

Toiminnallisen opinnaytetyon voi olla muodoltaan esimerkiksi ammatilliseen kayttoon suunni-

teltu ohjeistus tai opas, tapahtuman suunnittelu tai kasikirja. Toiminnallisessa opinnaytetyos-
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sa paapaino on kaytannon toteutuksen ja sen raportoinnin yhdistamisesta tutkimusviestinnan
keinoin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Menetelmaksi valittiin projektimuotoisen toteutustapa, koska se koettiin luonnolliseksi valin-
naksi projektityoskentelyyn painottuneiden opintojen jalkeen. Toimeksianto oli mielenkiintoi-
nen vaihtoehto perinteiselle tutkimuksen suunnittelulle ja toteutukselle. Vaakakupissa pai-
noivat myos aiheen konkreettinen tyoelamalahtoisyys seka mahdollisuus hyodyntaa luovuutta
tyoskentelyssa. Selkean projektisuunnitelman mukaan toteutuva opinnaytetyoprosessi sovel-
tuu hyvin tyoskentelytavaksi, koska nain pystyttiin hyodyntamaan tavoitteellista ja itsenaista
metodia. Projektin toteuttaminen antoi mahdollisuuden vaikuttaa merkittavasti tyoskentelyn

sisaltoon ja muotoon, mika edesauttoi itsensa motivointia ja tyon innostavuutta.

5.2 Projektin toteuttaminen

Opinnaytetyoprosessissa kaytetty menetelma perustuu projektityoskentelyn vaiheisiin. Pro-
jektin toimeksiantona oli suunnitella ja toteuttaa Yritys X:n lentoasemalla sijaitsevan myyma-
lan ja sen henkilokunnan kayttoon henkilostokasikirja. Projektin aikana tuotin tyoskentelyn
suunnittelemista ja etenemista kuvaavia raportteja projektisuunnitelmasta loppuraporttiin.

Raportointi auttoi projektinhallinnassa ja saavuttamaan projektille asetetut tavoitteet.

Valmis opinnaytetyo muodostuu projektin tuloksena syntyneesta opinnaytetyoraportista ja
toteutetusta henkilostokasikirjasta. Opinnaytetyoraportissa kuvastaan projektin tyoprosesseja
ja arvioidaan niiden suorittamista. Arvioinnin ja pohdinnan tukena hyodynnetaan tehtyja ra-
portteja ja projektipaivakirjaa, joiden avulla pyritaan tarkastelemaan omaa oppimista ja
ammatillista kasvua projektin aikana. Tavoitteena oli tarkastella ja eritella projektin suunnit-
teluun ja toteuttamiseen liittyvia tekijoita, ongelmanratkaisua seka kuvata tiedonhankintaa
ja - kasittelya. Pohdinnan avulla pyritaan havainnollistamaan omaa tyoskentelya ja arvioi-

maan osaamisen kehittymista prosessin aikana.

5.3 Projektin tuotos

Toiminnallisen opinnaytetyon tuotokselle on ominaista pyrkia luomaan siita viestinnallisin ja
visuaalisin keinoin kokonaisuus, josta on mahdollista tunnistaa sille asetetut tavoitteet. Toi-
minnallisen osuuden tekstien suunnittelussa on tarkeaa huomioida niiden vastaavuus kohde-
ryhman tavoitteisiin ja paamaariin. Tavoitteena on suunnitella esimerkiksi kasikirja yksilolli-
seksi ja persoonalliseksi, jotta se erottuisi muista vastaavanlaisista toista. Huomionarvoisia
kriteereja tuotosta tyostaessa ovat sen kaytettavyys, houkuttelevuus, informatiivisuus seka
selkeys. On tarkeaa huomioida kaytettyjen tietojen oikeellisuus ja huomioida lahdekriittisyys
oppaiden tuottamisessa. (VIlkka & Airaksinen 2003, 51-55.)
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Projektin tuotoksena syntyva henkilostokasikirja on opinnaytetyoprosessin toiminnallinen
osuus eli produkti. Henkilostokasikirjan sisallon suunnittelussa on huomioitu henkilostojohta-
mista ja sen jakautumista kolmeen eri osa-alueeseen: johtajuuteen, henkilovoimavarojen
johtamiseen ja tyoelamasuhteiden hoitamiseen. Toteutuksessa on pyritty perustelemaan kasi-
kirjan sisallollisten valintojen merkitys paivittaisjohtamisen kannalta ja huomioimaan niiden

merkitysta kaytannon esimiestehtavissa tyoskentelylle.

Henkilostokasikirjan on tarkoitus palvella parhaalla mahdollisella tavalla kayttajien tarpeita,
jotta informaatio tarjoaa heille hyotya paivittaiseen tyoskentelyyn. Tuotoksen toteutuksessa
on huomioitu myos toimeksiantajan henkilostopolitiikka, strategiset tavoitteet seka voimassa-
oleva lainsaadanto ja tyoehtosopimus. Kasikirjan toteutuksessa pyrittiin huomioimaan myos
myymalan asiakaskuntaa ja heidan merkitystaan tyolle valillisena hyodynsaajana. Tarkoituk-
sena oli pohtia, minkalaista lisaarvoa asiakkaat kaipaavat saamaansa palveluun ja miten asia-

kaspalvelu koettaisiin odotukset ylittavaksi.

Opinnaytetyon liitteeksi jatettavasta henkilostokasikirjasta on poistettu toimeksiantajan,
myymalan ja henkiloiden nimet, mahdolliset yhteystiedot seka valttamaan liikaa tunnistetta-
vuutta edistavaa informaatiota. Liitteena oleva versio on viimeistelty ainoastaan kaytossa
olevan tekstinkasittelyohjelman avulla, mutta toimeksiantajalle toimitettavaan kasikirjan
versioon lisataan taustakuvia seka mahdollisia valokuvia eri toimintaprosessien hoitamisesta.
Toimeksiantaja tulee huolehtimaan kasikirjan visuaalisen ilmeen viimeistelysta seka paina-
maan sen kasikirjaksi tai kansioksi. Henkilostokasikirja tullaan mahdollisesti myos lisaamaan

yrityksen kaytossa olevaan intranet-jarjestelmaan.

Henkilostokasikirja jakautuu kuuteen eri osioon aihealueiden mukaan. Osiot ovat yritystieto,
paivittaisen toiminnan ohjeistukset, tyosuhdeasiat, henkilostopalvelut, tyoturvallisuus ja tu-

kimateriaali.

Henkilostokasikirjan ensimmainen osio kasittelee toimeksiantajaa ja yritykseen liittyvaa tie-
toa. Osiossa kaydaan lapi yrityksen historiaa ja liiketoimintastrategiaa seka muita liiketoimin-
nan kannalta oleellisia tunnuspiirteita. Yritystietous on oleellinen osa-alue, koska on tarkeaa
saada henkilosto sisaistamaan ja toteuttamaan yrityksen arvomaailmaa paivittaisessa tyosken-

telyssa.

Toinen osio kasittelee kaytannon organisointia myymalassa. Se sisaltaa ohjeistuksen paivittai-
sen tyoskentelyn tueksi ja opastuksen myymalan toimintaprosesseihin. Paivittaiseen tyosken-

telyyn sisaltyva osio antaa esimerkiksi ohjeet kassakoneen kayttamiseen, tavarakuorman pur-
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kamiseen ja reklamaatioiden kasittelyyn. Tehtavakuvaukset eri toimintaprosesseista toimivat

myos pohjana perehdytysprosessin lapiviemiselle.

Kolmas osio kasittelee tyosuhdeasioita. Tyosuhdeasioihin liittyvat aiheet ovat usein tyonteki-
joille epaselvia, mika saattaa synnyttaa epaselvyytta, vaarinkasityksia ja tyytymattomyytta
tyoyhteisossa. Tyosuhdeasioiden osuudessa kasitellaan tyoehtosopimuksen sisallosta oleelli-

simmat asiat, kuten palkkaukseen, tyoaikaan ja vuosilomaan liittyvat tekijat.

Tyon ja toiminnan organisoinnin kannalta on oleellista kasitella kasikirjassa henkilostopalve-
luihin liittyvia tekijoita. Tyontekijat ovat kiinnostuneita kuulemaan oikeuksistaan ja on tarke-
aa myos saada heidat tiedostamaan omat velvollisuutensa tyoyhteison jasenena. Henkilosto-
palveluosioissa kasitellaan yrityksen toimintatapoja tyovaatteisiin, tyoterveyshuoltoon ja kou-

lutukseen liittyvista asioita.

Tyoympariston poikkeavuuden takia kasikirjassa kasitellaan omana osionaan lentoasemaan
liittyvia erityistekijoita. Osio sisaltaa ymparistoon liittyvia hyodyllisia tietoja, tyoturvallisuus-

asioita seka ympariston asettamia erikoistekijoita.

Myyjien toimenkuvaa ja asiakaspalvelua on pyritty tukemaan liittamalla henkilostokasikirjaan
tyohon liittyvaa tukimateriaalia. Myyjan ammattitaitoa on pyritty parantamaan tarjoamalla
heille ohjeistuksia eri kangasmateriaaleista, niiden hoito-ohjeista ja pesumerkinnoista. Myyjat
voivat tukimateriaalin avulla palvella asiakkaita asiantuntevammin koko myyntiprosessin ajan,

koska he hallitsevat monipuolista tietoa myymistaan tuotteista.

6 Arviointi ja kehitysehdotukset

Opinnaytetyoprosessia tarkasteltaessa kokonaisuutena tayttaa se hyvin sille asetut tavoitteet.
Opinnaytetyon produktina syntynyt henkilostokasikirja muovautui teoreettisen viitekehyksen,
tekijan omien kokemusten ja toimeksiantajan henkilostopolitiikan paapiirteiden mukaan toi-
mivaksi kokonaisuudeksi. Henkilostokasikirjasta saadaan toimeksiantajan myymalan henkilo-
kunnan kayttoon hyodyllinen apuvaline paivittaiseen tyoskentelyyn. Kasikirjan avulla voidaan
tulevaisuudessa toteuttaa systemaattinen perehdytysprosessi, jonka lapiviemista tuetaan
tehdyn perehdytyspassin avulla. Henkilostokasikirja vastaa sisallollisesti sille asetutettuja
tavoitteita, sen toteutuksessa on huomioitu kohderyhman tarpeet ja toimeksiantajan henki-
lostopolitiikka. Henkilostokasikirjasta on pyritty tekemaan sisallollisesti mahdollisimman loo-

ginen, selkea ja kielellisesti kayttotarkoitukseen soveltuva.

Opinnaytetyoprosessi eteni erittain ripeasti ja tavoitteiden mukaisesti. Koen, etta ensimmais-

ten viikkojen aikana tekemani pohjatyon ja perusteellisen suunnittelun ansioista projektin
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toteuttamisessa ei tullut vastaan suuria ongelmia. Loin erittain yksityiskohtaisen ja selkean
aikataulusuunnitelman, josta ilmenivat kaikki prosessin vaatimat tehtavat osa-alueineen.
Suunnitelmallisuuden avulla pyrin tukemaan projektin tavoitteiden saavuttamista ja hahmot-
tamaan koko ajan mita tehtavia prosessiin sisaltyy, missa jarjestyksessa ja aikataulussa ne
pitaa suorittaa. Aikataulu- ja tyosuunnitelmani olivat haastavia, mutta koen niiden tehosta-
neen tyoskentelyani ja motivoineen saavuttamaan tavoitteet asetetussa ajassa. Suunnitelmien
tekemisessa olin pyrkinyt huomioimaan niiden realistisuuden suhteessa omiin kykyihini ja

resursseihini.

Sisallollisesti henkilostokasikirja sisaltaa kaikki ne osa-alueet, jotka siihen alun perinkin suun-
niteltiin sisallyttaa. Kasikirjaa tyostaessa loysin paljon hyodyllista informaatiota, jota tuotok-
sessa olisi voitu hyodyntaa. Erityisesti tukimateriaaliin olisi voinut lisata runsaasti lisaa tietoa
eri aihealueista myymalan paivittaiseen tyoskentelyyn liittyen, mutta en halunnut tyoni laa-
juuden kasvavan liian suureksi. Henkilostokasikirjaa voidaan myohemmin taydentaa esimer-
kiksi tapakulttuuriin, asiakaspalveluprosessiin ja kielitietouteen liittyvissa asioissa. Henkilos-
tokasikirjaa voidaan jatkossa hyodyntaa mahdollisesti myos muissa toimeksiantajan myyma-

loissa muokkaamalla sita liikkeiden erikoistarpeiden mukaan.

Oma osaamiseni kehittyi opinnaytetyoprosessin aikana huomattavasti erityisesti suunnitelmal-
lisuuden, paamaaratietoisuuden ja itsevarmuuden suhteen. Onnistunut prosessin lapivienti
asettamassani haastavassa aikataulussa osoitti minun olevan kypsa itsenaiseen ja omatoimi-
seen tyoskentelyyn, projektinhallintaan ja oman tyoskentelyn objektiiviseen tarkasteluun.
Uskon naiden havaintojen ja prosessin aikana tyostamani tiedon avulla selviytyvani hyvin tule-
vista tyoelaman haasteista erityisesti esimiestyon ja paivittaisjohtamisen kentassa. Aiheeni
teoreettinen viitekehys osoittaa, ettei johtajuudessa ole kyse ainoastaan ihmisten mekaani-
sesta ohjaamisesta, vaan nykypaivana esimiestyossa korostuvat henkilokohtaiset ominaisuu-
det. Opinnaytetyoprosessin aikana kasittelemaani ja sisaistamaani tietotaitoa pystyn hyodyn-
tamaan monipuolisesti tulevaisuuden tyoelaman haasteissa, eika vain esimiestehtavissa vaan

koko liiketalouden kentassa.

Toimeksiantaja on erittain tyytyvainen tuotettuun kasikirjaan. Toimeksiantajayrityksen edus-
tajalta saadun palautteen perusteella sita on mahdollista hyodyntaa myymalassa monipuoli-
sesti. Tyontekijoilta saatujen kommenttien perusteella kasikirja on monipuolinen ja innosta-
va, eika sita koettu ”turhaksi ohjekirjaksi”. Myymalassa uskottiin, etta henkilostokasikirja
tulee helpottamaan tyoskentelya huomattavasti tarjoamalla tukea yksinkertaisten asioiden
ohjeistamiseen myymalassa. Henkilokunta koki perehdytyspassin hyodylliseksi apuvalineeksi
perehdytystilanteisiin, jossa sen avulla voidaan noudattaa selkeaa kaavaa asioiden lapikaymi-

sessa.
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1 Yritys X

Yritys X on perustettu Lahdessa vuonna 1907,
jossa sen paakonttori sijaitsee viela tanakin pai-
vana. Yrityksella on yli sadan vuoden kokemus
vaatetusalasta. Yritys on sukuomistuksessa ja sen

toimitusjohtaja toimii tana paivana xxx.

Konsernin liikevaihto on noin 209 miljoonaa eu-
roa. Suurin osa liikevaihdosta tulee kotimaan
markkinoilta, mutta merkittava osuus saadaan
myos vientikaupasta. Yritys tyollistaa vuonna
2010 noin 1500 henkiloa.

Yrityksella on merkittava logistiikka- ja hankin-
takeskus Kiinassa. Konsernin tuotteita viedaan yli
40 maahan, joka muodostaa noin 45 prosenttia
yrityksen asiakkaista. Tarkeimmat vientimaat
ovat Saksa, Venaja, Ruotsi, Hollanti ja Ranska.
Konsernilla on tytaryhtiota yli kymmenessa maas-
sa. Yritys X omistaa myos oman valtakunnallisen
vahittaiskauppaketjun ja useita brandimyymaloi-

ta.

Yritys X:n toiminta jakaantuu viiteen eri divisi-
oonaan. Sport-divisioona sisaltaa nelja eri kulut-
tajasegmentille kohdennettua brandia. Sport-
divisioonan myyntikanavia ovat eri urheilukau-
pat, tavaratalojen urheiluosastot ja erikoisurhei-
lukaupat. Retail-divisioona kasittaa yrityksen
monimerkki- ja tehtaanmyymalat. Divisioonan
jakelustrategia kasittaa ainoastaan kotimaan
markkinat. Home-divisoona tarjoaa kodinsisus-
tuskonsepteja ja kodintekstiilimallistoja. Jakelu-
strategia kasittaa Pohjois-Euroopan tavaratalojen

kodinsisustusosastot ja marketit.

Fashion-divisioona edustaa kolmea eri kulutta-

jasegmentille kohdennettua brandia. Tuotteiden

jakelustrategia kasittaa Euroopan, jossa myynti
tapahtuu tavaratalojen vaateosastoilla ja muodin
erikoisliikkeissa. Trading-divisioona edustaa usei-
ta eri kuluttajasegmenteille kohdennettuja bran-
deja ja tavaramerkkeja. Divisioonan myynti ta-
pahtuu kotimaan tavaratalojen vaateosastoilla ja

aktiivihintamyymaloissa.



2 Brandimyymala

Myymala on avattu kesalla vuonna 2007. Se oli ensimmainen yrityksen vahittaismyyntililke Suomessa. Al-

kuperainen tuotteistus noudatti nykyista kaavaa: lentoaseman kansainvaliselle asiakaskunnalle tarjotaan

laadukkaita kotimaisia vaatteita, asusteita ja kodintekstiileja.

2.1 Brandi

Brandi edustaa tuotemerkkina ennen kaikkea
suomalaisuutta. Merkin juuret ovat suomalaisuu-
dessa. ainutlaatuisessa osaamisessa ja yli sadan
vuoden ajan karttuneessa tietotaidossa. Brandin
tuotteet edustavat rentoa elamantyylia, jota on
mahdollista piristaa kausittain sesonkien vaihtu-

€ssa.

Tuotteet edustavat sporttista elamantyylia.
Tuotteet ovat luotu aktiiviseen elamantyyliin,
mutta ne edustavat nykypaivaa olemalla moder-
neja. Brandi ei tarjoa ainoastaan urheilullisia
vaatteita, vaan tuotteissa on huomioitu niiden
kayttomukavuus ja funktionaalisuus. Vaatteiden
kaytettavyys ei rajoitu ainoastaan urheiluun,

vaan myos hyvinvointia edistavaan vapaa-aikaan.

Tuotteiden suunnittelussa lahtokohtana toimii

luonnosta saatu inspiraatio. Suunnittelun avulla

pyritaan raikkaaseen ja selkaan tyyliin. Asiakkail-

le pyritaan tarjoamaan tuotteita, joissa on toi-
mivat leikkaukset seka hyvat materiaalit. Tuo-
teinnovaatiot taydennetaan kauniilla yksityiskoh-

dilla ja vastustamattomilla varipaleteilla.

Brandin tuotteiden suunnittelussa pyritaan loy-
tamaan jokaiseen kauteen uusia tuoteinnovaati-
oita. Tuotesuunnittelussa huomioidaan muodik-
kuuden lisaksi niiden toiminnallisuus. Tavoittee-
na on saada tuotteissa yhdistymaan tyyli ja vii-
meisin teknologia materiaalien osalta. Tuotteet
ovat korkealaatuisia, helppohoitoisia ja mukavia
kayttaa. Suunnittelussa pyritaankin aina pita-
maan kirkkaana visio siita, etta brandin on koh-

dattava kuluttaja ja hanen tarpeensa.

Helsinki-Vantaan lentoasema on usealle matkus-
tajalle ensimmainen kontakti Suomeen ja suoma-
laisuuteen. On tarkeaa, etta myymalassa tyos-
kennellessa pyritaan antamaan Suomesta ja
brandista asiakkaille mahdollisimman hyvan ku-
van. Asiakkaat ovat usein kiinnostuneita kuule-
maan lisaa Suomesta, maamme luonnosta ja

elamantyylista.



2.2 Shopin arvot

Shopin arvoihin kuuluvat asiakaspalveluhenki-
syys, ihmisten aito kohtaaminen ja ystavallisyys.
Shopin tarkein tehtava on tarjota asiakkaille
arvomaailmaa tukevaa palvelua. Asiakkaita ter-
vehditaan, heille tarjotaan apua ja tarpeisiin

etsitaan aktiivisesti ratkaisuja.

Asiakaspalvelun tulisi olla asiakkaan kannalta
odotukset ylittavaa. On tarkeaa, etta asiakkaita
autetaan valitsemaan heille soveltuvia tuotteita
ja malleja. Asiakkaille on hyva kertoa tuotteiden
ominaisuuksista, materiaaleista ja omakohtaisis-
ta kayttokokemuksista. Asiakasta kannattaa oh-
jeistaa my0s huolehtimaan ja pesemaan tuotetta
ohjeiden mukaisesti, jotta tuote kestaisi hanen
kaytossaan mahdollisimman pitkaan hyvakuntoi-

sena.

2.3 Myyjan ominaisuudet ja vastuu

Myyjien tehtavana on valittaa olemuksensa ja
tyonsa kautta yrityksen tavoittelemaa imagoa.
Shopin myyja on iloinen, sporttinen ja aurinkoi-
sesti hymyileva asiakaspalvelija. On tarkeaa koh-
della asiakkaita arvostavasti ja muistaa olla koh-
telias. Lentoaseman kansainvalisessa ymparistos-
sa on myos hyva huomioida eri kulttuurien valiset
eroavaisuudet tapakulttuurissa seka osata arvos-
taa kulttuurien valisia eroja ja toimia sen mukai-

sesti.

Myyjan olemuksen tulisi olla siisti, raikas ja sopia
yrityksen imagoon. Tyovuorossa tulisi kayttaa
ensisijaisesti saatuja tyovaatteita. On mahdollis-
ta kayttaa esimerkiksi omia alaosia tai trikoo-
puseroita. Omia vaatteita kaytettaessa, huoleh-
dithan etta niissa ei ole nakyvia logoja tai suuria

printteja. On tarkeaa, etta myyjien olemus ja

vaatetus on hyvan maun rajoissa. Merkittava osa
asiakkaista on vanhempia ihmisia, joille konser-
vatiivisuus on yha tarkeaa eika esimerkiksi liian
avoimia vaatteita nahda soveliaina. Jatathan
myo0s suuret korut ja nayttavat asusteet vapaa-

ajalle!

2.4 Asiakaspalveluprosessi

Myymalassa tervehditaan aina asiakkaita iloisesti
ja hymyillen. On tarkeaa osoittaa asiakkaalle,
etta hanet on huomattu ja hanta ollaan valmiita
auttamaan. Asiakkaan kannattaa antaa hetken
katsella rauhassa myymalassa ymparilleen ja
sisaistaa mita myymalassa on tarjolla. Asiakkaal-
ta on taman jalkeen hyva kysya, etta voidaanko

hanelle olla avuksi.

nen kokojen kanssa tai kertoa oma-aloitteisesti
asiakkaan katselemasta tuotteesta ja sen tekni-
sista ominaisuuksista. Myyntityota tekemalla
oppii loytamaan itselleen parhaat ja luonnolliset
lahestymistavat ja myyntitekniikat. Kannattaa
kuitenkin muistaa, etta kaikki asiakkaat eivat
halua apua, jolloin heidan yksityisyyttaan tulee

kunnioitta.

Asiakkaan lasna ollessa olisi tarkeaa, etteivat
myyjat juttele "omia juttujaan”. Tama saattaa
antaa asiakkaalle huonon kuvan, eika han valt-
tamatta uskalla pyytaa apua pelaten keskeytta-
vansa keskustelun. Erityisesti keskusteluntasoa ja
kielenkayttoa tulee vahtia, kun asiakas on sovi-
tuskopissa kassan vieressa. Asiakasta pitaa muis-
taa palvella myos hanen ollessa sovittamassa
tuotteita. Kannattaa kysya tassa vaiheessa tarvit-

seeko han lisaa kokoja tai haluaako sovittaa mui-



ta malleja. Asiakas osaa arvostaa apuasi, koska
kukaan ei mielellaan palaa uudestaan sopivampi-

en kokojen kanssa ahtaaseen sovituskoppiin.

Myyntitilanteiden sujuvuutta edesauttaa, jos
myyja tuntee myymalan tuotteistuksen. Kannat-
taa muistaa tarkista saannollisesti varastotilojen
sisalto ja taydentaa kokoja esille aktiivisesti.
Uusia tuotteita kannattaa sovitella paalle, lukea
materiaalitiedot, tarkistaa pesuohjeet ja tutus-

tua teknisiin ominaisuuksiin. Asiakaspalvelua ja

ammattimaista myyntitapaa on helpompi harjoit-

taa, jos tietaa mita myy asiakkaalle. Omakohtai-
sista kayttokokemuksista tai esimerkiksi paalla

olevista tyovaatteista on luontevampaa ja hel-

pompaa kertoa, kun niista on todenmukaista

tietotaitoa ja kaytannon kommentteja.

Lisamyynti on myymalan myynnillisten tavoittei-
den kannalta erityisen tarkeaa. Jos asiakas on
ostamassa esimerkiksi velour-hupparia, kannat-
taa hanelle muistaa tarjota siihen kuuluvia hou-
sujakin. Lisamyynnin ansioista saadaan kasvatet-
tua asiakkaiden keskikappaleostosta, jota seura-
taan ahkerasti. Hyvia lisamyyntiartikkeleita ovat
myos esimerkiksi huivit, hatut ja muut asusteet.
Esimerkiksi etelanlomalle lahtija saattaa tarvita
rantapyyhetta ja Lappiin matkustaja lampimia
hanskoja. Kaytannon myyntityota tehdessa oppii
tunnistamaan asiakkaan tarpeita, jos kuuntelee

tarkasti mita han sinulle kertoo!

ASIAKASPALVELUPROSESSI

1. Kohtaaminen: Huomio asiakas

3. Eroaminen

Anna tuotteille hoito-ohjeet

(Muokattu Reinboth 2008, 72-73.)

Tarjoa apua, osoita olevasi kaytettavissa

Esittele kokonaisratkaisuja pyytamatta

Hoida maksutapahtuma ammattitaitoisesti

Katsekontaktin luominen ja asiakkaan tervehtiminen myymalan saavuttaessa

Sinuttelu ja teitittely, huomioi miten tervehdit ja puhuttelet asiakkaita

2. Palvelutapahtuma: Auta ja palvele asiakasta
Kartoita asiakkaan tarpeet: kuuntele, kysy ja havainnoi!
Myy ratkaisu, tarjoa ongelmaan tai tarpeeseen sopiva tuote

Anna vaihtoehtoja: tarjoa eri vareja ja malleja

Pakkaa tuotteet ripeasti ja viikkaa ostokset siististi kassiin

Huolehdi, etta asiakas ottaa maksuvalineensa ja tavaransa mukaan
Ojenna kuitit, kortit, rahat ja ostokassi asiakkaalle suoraan kateen

Hyvastele asiakas ja toivota hyvaa matkaa tai paivanjatkoa




2.5 Myymalan yllapito

Myymalan yllapitoon liittyvat tehtavat ovat kaik-
kien myyjien vastuulla tasapuolisesti. On tarke-
aa, etta jokainen tyontekija huolehtii omalta

osaltaan myymalan siisteydesta.

Vaatteiden viikkaaminen on yksi tarkeimpia pai-
vittaisia tehtavia. Pinojen tulisi olla siisteja ja
suoria seka olla malliltaan noin A4-kokoa. Vaat-
teet pidetaan kokojarjestyksessa, pinon alimmai-
seksi suurin koko ja vastaavasti paallimmaisena
pienin koko. Erityisesti hiljaisina hetkina kannat-
taa viikata pinot kokonaan alusta loppuun, koska
ruuhkaisempina hetkina tallaiseen ei valttamatta
riita aikaa. Siisteilla pinoilla on suuri merkitys
myymalan visuaaliselle ilmeelle ja sen raikkau-
delle. Kukaan ei halua katsella mytyssa olevia

vaatteita!

Esilla olevia kokoja tulee myos taydentaa aktiivi-
sesti. Helpointa on, jos laittaa aina myymansa
tuotteen saan tien takaisin. Hiljaisempina hetki-
na kannattaa myos tutkia laatikoita ja kayda
systemaattisesti lapi esilta puuttuvia kokoja. On
tarkeaa pyrkia pitamaan koot esilla, koska asiak-

kaat eivat aina osaa kysya puuttuvia kokoja.

Myyjien on myos huolehdittava laatikoiden ja
kaapien siisteydesta. Siistit varastotilat helpotta-
vat myymista ja taydentamista, kun loydetaan
nopeasti etsittavat tavarat. Laatikoita kannattaa
siivoilla aina kun siihen loytyy aikaa. Myos laati-
koissa olevien vaatteiden tulisi olla siististi vii-
kattuja, jotteivat ne rypistyisi myyntikelvotto-
maan kuntoon. Myos nama pinot kannattaa pyr-
kia pitamaan kokojarjestyksessa, jotta haluttu
koko loytyy vaivattomammin. Jos samasta tuot-

teesta loytyy useampi eri vari, pyritaan ne lait-

tamaan kaikki samaan laatikkoon. Myos eri mal-
listojen tuotteet pidetaan eri laatikoissa niin,
etta esimerkiksi Sportin ja Fashionin vaatteet

ovat omissa laatikoissaan.

Myymalan poydilta ja lasipinnoilta tulee pyyhkia
polyja saannollisesti. Laatikoista loytyy siivous-
tarvikkeita ja talouspaperia. Myos peilipintoja
tulee muistaa puhdistaa. Lentoaseman siivoojat
huolehtivat lattiapinta-alojen siivoamista ja ros-
kisten tyhjentamisesta, mutta muu siivoaminen
on henkilokunnan vastuulla. Hyvaa aikaa poytien
pesemiseen on usein aamuisin tai iltaisin hiljai-

sempina hetkina.

Mallinukkejen paalla olevia vaatteita saa ja pitaa
muistaa myyda asiakkaalle. Usein mallinukkien
paalla on ainoat kappaleet pienimmista kooista.
Jos myyt nuken paalla olevat vaatteet, laita tilal-
le jotain vastaavaa. Olethan varovainen nukkien
osia irrottaessasi, ettet riko niita tai likaa vaat-
teita. Mikali et keksi nukelle uusia vaatteita,

kysy neuvoa myymalapaallikolta tai kollegoiltasi.

Myymalassa on kaytossa ns. reissuvihko. Reissu-

vihko on tarkoitettu erilaisille ohjeille, viesteille
tai muille infoille. Muistathan lukea vihkoa saan-
nollisesti! Reissuvihkoon voi myos valittaa asiak-

kaiden toiveita tai kommentteja.

Myymalan sahkoposti loytyy tyopoydan sahkopos-
ti pikakuvakkeen takaa. Sahkopostit pitaa muis-
taa tarkistaa saannollisesti! Sahkopostiohjelman
salasana on LINKKI211. Ajoittain ohjelman kanssa
saattaa ilmaantua vaikeuksia, eika se automaat-
tisesti paivita saapuneita viesteja. Kannattaa siis
muistaa saannollisesti paivittaa ohjelmaa valit-

semalla vasemmasta ylakulmasta aukeavasta



valikosta ”"Replikoi”, jonka avulla sahkoposti

paivittaa saapuvan postin.

Muovikassien tilaaminen myymalaan on tyonteki-
joiden vastuulla. Muistathan aktiivisesti tarkkail-
la niiden tilannetta, jotta osaat ennakoiden tila-
ta uusia. Ohjeet tilaamiselle loytyvat kappalees-

ta tuotteiden tilaaminen.

Myymalan yllapitoon kuluu oleellisena osana
myo0s paikkojen siistiminen. Muistathan pyyhkia
polyja ja pesta lasipintoja saannollisesti! Erityi-
sesti ilta- tai aamuvuorossa on usein hieman hil-
jaisempia aikoja, jotka soveltuvat siivoamiseen.
Myymalassa on usein elavia kukkia tai kasveja

somisteena. Muistathan huolehtia myos niiden

elossa pitamisesta riittavan ja saannollisen kaste-

lun avulla.
2.6 Tuotteistus

Brandi jakautuu kolmeen eri mallistoon.

Sport tarjoaa urheilullisen malliston. Muotoilussa

on huomioitu urheilullinen ja toiminnallinen na-

kokulma, jolloin tuotteiden tekniset ominaisuu-

det ovat korostuneet suunnittelutyossa.

Fashion jakautuu Indoor- ja Jackets-mallistoihin,
joiden lahestymistapa on Sportia kaupallisempi.

Sisa- ja ulkokayttoon suunniteltu mallisto tarjoaa
muodikkaita ja monikayttoisia vaatteita kauniilla
yksityiskohdilla ja korkealaatuisilla materiaaleil-

la.

Home tarjoaa monipuolisen kodin lifestyle-
malliston, joka muodostuu erilaisista kodinteks-
tiileista. Home:n tuoteperheen suunnittelussa on
huomioitu raikkaat skandinaaviset ja modernit
tuoteratkaisut. Mallistosta loytyy esimerkiksi

pyyhkeita, lakanoita ja piensisustustuotteita.

Kaytannon myyntituotteessa tuoteperheiden
tunnistamisessa auttavat niiden hintalappujen
yhteydesta loytyva merkinta, jossa kerrotaan

mihin mallistoon tuotteet kuuluvat.



3 Pdivittdinen tyoskentely Tietokone ja monitori ovat yon yli paalla, joten

aamulla koneen saa hereille hiirta heilauttamal-

Tarkein osa paivittaista tyoskentelya myymalassa la. Tietokoneen virtanappeihin ei siis tarvitse
on kassakoneen oikeaoppinen kayttaminen. erikseen koskea, ellei niita ole poikkeussyista
Tyoskentely kassalla tapahtuu jokaisen myyjan sammutettu.

henkilokohtaisella myyjanumerolla. Myyjanume-

ron kayton avulla pystytaan seuraamaan myyjien Kassaohjelma avataan tyopoydan pikakuvakkeen
kasatapahtumia. Henkilokohtaisia myyntituloksia TEKSO kautta.

tarkastellaan viikoittain esimerkiksi laskemalla

yksilollisia tuntitehoja tai myytyja kappalemaa- Tekson kaynnistyttya valitaan sielta vasemman

ria. Myyntiseurannan avulla myos myyjien tyos- reunan luettelosta F2 MYYNTI ja taman jalkeen
kentely helpottuu, kun oman tehokkuuden arvi- keskelle avautuvasta listasta kohta 1. KASSA-

ointiin loytyy konkreettinen tyovaline. MYYNTI.
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Taman jalkeen voidaan aloittaa varsinainen

myyntitapahtuma tai avata kassalaatikko.
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Kassalaatikko on mahdollista avata sen jalkeen —
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3.1 Liikkeen avaaminen

Kassaohjelma voidaan avata vaihtoehtoisesti

Aamun ensimmainen tyovuoro alkaa kymmenen myds suoraan pikakuvakkeesta kassa.

minuuttia ennen likkkeen avaamista. Tama aika

on tarkoitettu aamutoimenpiteiden suorittami- Kassaohjelman avauduttua voidaan Tekso-

seen. Myyjalle on varattu aikaa valmistella rau- ohjelma sulkea tai jattad auki taustalle. Mikali
hassa kassa ja muut taustatilat ennen myymalan edelliseni iltana jostain poikkeuksellisesta syysta
avautumista asiakkaille. kassaohjelmaa ei ole muistettu sulkea yoksi,

kannattaa se aamulla ensin sulkea ja kaynnistaa
koko tietokone uudelleen. Jos ohjelma on yon yli

avoinna, se luultavasti toimii hitaasti ja saattaa



jumiuttaa koko kassaohjelman ja kortinmaksulu-

kijan.

Sisaankirjautuminen kassaan tapahtuu nappaile-
malla oma myyjanumero kassaohjelmaan ja pai-
namalla ENTER. Taman jalkeen avataan kassalaa-

tikko painamalla Fé.

Kassalaatikko aukeaa ja tulostaa pienen kuitin,
josta ilmenevat kassalaatikon avaaja ja kellonai-
ka. Tama kuitti laitetaan laatikossa olevaan
"TOIHINTULOKUITIT” kirjekuoreen.

Sisaankirjautumiskuittien avulla myymalapaallik-
ko pystyy seuraamaan myyjien toihintuloaikaa ja
tarvittaessa kontrolloimaan esimerkiksi palkan-

maksua mahdollisten myohastymisten takia. Nain
varmistetaan myos kaikkien tyontekijoiden tasa-

puolinen kohtelu ja keskinainen luottamus.

POHJAKASSA lasketaan aina aamuisin ja loppu-
summa merkitaan kassavihkoon. Pohjakassa sai-
lytetaan yon yli harmaassa kassalippaassa, jonka
avain loytyy kassalaatikosta. Kassalippaassa sai-
lytetaan yon yli kaikki pohjakassan setelit ja
vaihtorahakolikot. Kassalaatikon irtokolikot saily-

tetaan normaalisti kassassa yon yli.

KASSAVIHKOON taytetaan aina kassanlaskun yh-
teydessa paivamaara, tyovuoro, kassanlaskija
seka pohjakassan summa. Pohjakassan suuruus
on 300 euroa. Muistathan huomioida pohjakassaa
laskiessa myos mahdolliset vaihtorahakolikot

kassalippaasta!

Kun kassa ja sen taustatilat on valmisteltu uu-
teen paivaan, on hyva viela tarkistaa reissuvih-
kon merkinnat. Esimies tai tyokaverit ovat saat-

taneet jattaa sinne uusia infoja tai ohjeistuksia,

jotka on hyva huomioida ennen myymalan avaa-

mista.

Taman jalkeen myymala on valmis avattavaksi
asiakkaille. Lasiovet avataan ja liu’utetaan niille
varattuun tilaan. Mikali ovien toiminnassa on
huomautettavaa, tulee niista tiedottaa eteen-
pain tai pyytaa huoltomiesta paikalle huoltamaan
ovia. Lasiovien kasittelyssa kannattaa huomioida
ennen kaikkea varovaisuus. koska niiden vaurioi-
tumisesta tai sarkymisesta voi seurata ikavaa

jalked.

Ovien avaamisen jalkeen siirretaan myyntipoydat
ja rekit niille suunnitelluille paikoille. Myos mal-
linuket siirretaan niille tarkoitettuihin kohtiin
myymalan eteen ja sivuille. Mallinukkejen siirte-
lyssa kannattaa myos huomioida oikea tekniikka
ja varovaisuus. Nukkeja taytyy tyontaa, ei nos-
taa. Jos nukkea nostaa, ne usein tipahtavat ja-
lustastaan tai jokin raaja irtoaa. Kun nuket on
aseteltu paikoilleen, huomioithan viela etta aset-
telet nuken tukevasti sen alustalle ja varmistat
sen raajojen olevan paikoillaan. My0os vaatteet ja
asusteet on hyva suoristaa ja esimerkiksi rumasti
pilkottavat hintalaput asetella kauniisti taskuihin

tai muuten piiloon.

Myymalan valokatkaisijat l0ytyvat sovituskopista.
Kolme suurta katkaisijaa saatelevat myymalan
valaistusta ja niita tulee painaa kunnolla pohjaan
paalle laitettaessa. Sovituskopit valot saadaan
paalle kytkemalla valkoiset johdot pistorasiaan.
Valot voidaan laittaa paalle ennen tai jalkeen
myyntipoytien siirtamisen oman maun mukaan.
Huomioithan kuitenkin, etta valot ovat halo-
geenilamppuja ja niiden lampeneminen vie het-

ken aikaa.



Aamuisin on hyva tarkistaa viela nopealla yleis-
silmayksella, etta myymalassa on kaikki kohdal-
laan ja siistia. Taman jalkeen on miellyttavaa
kohdata asiakkaita iloisilla hyvan huomenien

toivotuksilla!

3.2 Myynti

Ennen varsinaista myyntitapahtumaa tulee myy-
jan kirjautua jokaista asiakastapahtumaa varten
erikseen kassaohjelmaan omalla myyjanumerol-

laan.

Sisaankirjautuminen tapahtuu nappailemalla oma
myyjanumero kassaohjelmaan

ja painamalla ENTER

Taman jalkeen voidaan aloittaa varsinainen

myyntitapahtuma tai avata kassalaatikko.

Myyntitapahtuma tapahtuu lukemalla viivakoo-
dinlukijalla tuotteen hintalapussa oleva EAN-
KOODI. Mikali viivakoodinlukija ei lue koodia,

voidaan se nappailla kasin ja painaa ENTER.

Ruudulle ilmestyy rivi, josta ilmenevat tuotteen
tiedot, maara ja hinta. Varmista, etta hinta on
oikea. Huomioithan myos, etta kaikilla erikokoi-
silla ja varisilla tuotteilla on oma yksilollinen
koodinsa. Jos olet myymassa asiakkaalle kahta
tai useampaa samaa tuotetta, saadaan sen maara
muutettua painamalla esimerkiksi 2 ja sen jal-
keen F4 nappainta. Talloin rivin tiedot muuttuvat

vastaamaan kahta tuotetta.

Jos tuotteessa ei ole hintalappua, eika EAN-
koodia ole mahdollista lukea vastaavasta tuot-
teesta. tulee sen tiedot etsia ohjelmasta manu-

aalisesti. Tuotteen pesulapusta loytyy sen malli-

numero, jonka avulla tuotteen tiedot loytyvat

kassaohjelmasta.

Nappaile riville hipsu eli *-merkki, jonka jalkeen
mallinumero syotetaan riville ja painetaan EN-
TER.

Huomioithan, etta numeronsarjan valit tulee
lyoda oikeisiin kohtiin, jotta ohjelmaa loytaa

tuotteen tiedot.

Mallinumeron syottamisen jalkeen voidaan valita
tuotteesta oikea koko ja vari. Taman jalkeen
myytavan tuotteen tiedot saadaan oikein kassan

myyntiriville ja se voidaan myyda asiakkaalle.

Mikali tuotteen tietoja ei loydy ohjelmasta tai
sille ei lOydy jarjestelmasta hintaa, syotetaan
tiedot KAATOKOODIN avulla. Kaatokoodin EAN-
koodi loytyy kassamonitorin vieresta ja se lue-
taan viivakoodinlukijalla, jonka jalkeen riville

syotetaan tuotteen hinta.

Kaikki kaatokoodille myydyt tuotteet tulee mer-
kita ylos reissuvihkoon, jotta myyntianalyyseja
laadittaessa niiden maarat saadaan kohdennet-
tua oikeisiin tuoteryhmiin. Kaatokoodin kayttoa

tulee valttaa mahdollisimman paljon.

Mika huomataan, etta jokin tuote on luettu vir-
heellisesti tai se antaa vaaran hinnan, voidaan
kyseista myyntirivia muuttaa painalla F2 nap-
painta ja klikkaamalla haluttua rivia seka paina-
malla ENTER jolloin se saadaan myyntiriville

aktiiviseksi ja sen tietoja voidaan muokata.

Mahdolliset alennukset on kasitelty seuraavassa

kappaleessa.



Kassalla tyoskennellessa ja asiakkaita rahastaessa
on hyva muistaa yhteiset pelisaannot. Myynnit
kirjataan omalle myyjanumerolle vain jos asia-
kasta on myos itse palveltu. Reilun pelin ja hyvan
yhteishengen mukaan on tarkeaa myyda omalla
numerollaan vain sellaiset asiakkaat, joiden
myyntiprosessiin on ollut osallisena. Asiakkaat,
joita kukaan ei ole selkeasti palvellut kirjataan

tasapuolisesti vuorotellen eri myyjille.

Samalla tavalla toimitaan myos esimerkiksi
kuorman purku paivina, kun osan myyjista on
keskityttava enemman purkutyohon kuin asiakas-
palveluun. Myos varauksessa olevat tuotteet
myydaan asiakkaalle niiden varaaman myyjan
tunnuksella, koska myyja on alun perin tehnyt

myyntityon asiakkaan kanssa. asiakkaat.

3.2.1 Alennukset

Asiakkaille voidaan antaa erilaisia alennuksia,
joiden kassaan lyonti on esitelty seuraavassa.
Yleisena pelisaantona on toiminut, etta alennus-

hintaisia tuotteita ei varata asiakkaille.

Alennushintaisten tuotteiden myynti voidaan
tehda antamalla tuotteesta joko prosentti- tai

euromaarainen alennus.

EAN-koodi luetaan viivakodin lukijalla, nappail-
laan kasin tai etsitaan kassaohjelmasta edellises-

sa kappaleessa neuvottujen ohjeiden mukaisesti.

Tuotteesta annetaan esimerkiksi 50 prosentin
alennus, joten tuotteen koodin lukemisen jal-
keen nappaillaan 50 ja painetaan F5 alennuspro-
sentti nappainta, jolloin ohjelma laskee hintari-

ville tuotteelle uuden alennetun hinnan.

Jos kyseessa olisi alennus, jossa tuotteesta saa
kymmenen euron alennuksen, painetaan 10 ja Fé

euromaarainen alennus nappainta.

Prosentti- tai euromaaraiset alennukset voidaan
antaa myos loppusummasta, mutta silloin on
huomioitava etta alennus todella myonnetaan
kaikista ostettavista tuotteista. Jos loppusum-
masta halutaan antaa esimerkiksi 10 prosenttia
alennusta, painetaan ensin 10 ja sen jalkeen F9

alennusprosenttinappainta.

Usein myymalassa on tarjoushintaisia tuotteita,
joiden alennuksia ei voida laskea prosenttien
mukaan. Kyseessa voi olla esimerkiksi tarjoushin-
tainen pusero, jonka normaalihinta on 34,90€ ja
alennettuna se maksaa 26,90€. Talloin tulee koko
tuotteen hinta muuttaa tuotteen koodin lukemi-
sen jalkeen painamalla ensin haluttu hinta 26,90

ja sen jalkeen F7 hinnanmuutos nappainta.

3.2.1.2 Pakettihinta

Myymalassa on usein erilaisia kampanjoita, joi-
den aikana asiakas saa alennusta ostaessaan use-
amman tuotteen kerralla. Kampanja voi olla
esimerkiksi ”Osta kolme, maksa kaksi”. Taman-
kaltaiset kampanjat koskevat aina vain normaali-
hintaisia tuotteita ja edullisin tuote tulee kaupan

paalle, kuten kampanjan kylteissa on mainittu.

Jos asiakas on esimerkiksi ostamassa takkia
99,90€, housuja 49,90€ ja puseroa 34,90¢€ tallai-
sen kampanjan aikana, lyodaan tuotteet kassaan

seuraavalla tavalla.

Ennen tuotteiden koodien lukemista painetaan
F12 pakettimyynti nappainta. Taman jalkeen

tuotteet luetaan yksitellen viivakoodinlukijalla ja



viimeisen tuotteen jalkeen painetaan uudelleen
F12 pakettimyynti nappainta, jotta paketti sul-

keutuu.

Taman jalkeen ohjelma pyytaa sinua asettamaan
oikean hinnan paketille. Koska kyseessa oli "osta
kolme, maksa kaksi” - kampanja, saa asiakas
edullisimman tuotteen eli puseron kaupan paal-
le. Nain ollen paketti hinnoitellaan vastaamaan
kahden muun tuotteen loppusummaa, eli yhteen-
sa 148,80€. Oikean loppusumman voi laskea halu-
tessaan taskulaskimella. Helppo ja nopea keino
on myos tuotteita lukiessa tarkistaa kahden kal-
liimman tuotteen lukemisen jalkeen loppusum-
ma, joka syotetaan lopulta paketin lopulliseksi

hinnaksi.

Taman avulla voidaan paketille laskea alennettu
hinta niin, ettei yhdenkaan tuotteen hintaa tar-
vitse muuttaa nollamyynniksi, mika sekoittaisi

esimerkiksi oikeiden katemyyntien laskemista.

3.2.2.3 ID-alennus

Lentoaseman henkilokunta saa myymalan tuot-
teista kymmenen prosentin alennuksen. Heille
myonnettava alennus koskee ainoastaan normaa-
lihintaisia tuotteita, eika heille myonneta lisa-

alennusta jo alennetuista tuotteista.

Lentoaseman henkilokunnan tulee esittaa ID-
korttinsa kassalla. Alennus lyodaan kassaan nor-
maalina prosenttimaaraisena rivialennuksena tai

alennus annetaan loppusummasta.

3.2.2.4 Henkilokunta-alennus

Henkilokunta-alennus myonnetaan kaikille Yritys

X:n tyontekijoille, jotka esittavat henkilokunta-

kortin. Henkilokunta saa tuotteista 20 prosenttia

alennusta.

Esimerkiksi jos myymalassa on kaynnissa takki-
kampanja, jonka aikana kaikki takit ovat 30 pro-
sentin alennuksessa saavat henkilokunnan jase-
net takin itselleen 50 prosentin hintaan. Taman
enempaa alennusta ei ole mahdollista saada, eli
esimerkiksi kaikille asiakkaille puoleen hintaan
olevista tuotteista ei henkilokunta saa enempaa

alennusta.

3.2.2.7 A-Class kortti

A-Class kortilla asiakkaalle myonnetaan alennus-

ta seuraavan taulukon mukaisesti.

aClass-kortilla

50e -2%
100e -3%

150e -4%
200e -5%
250e -6%
300e -7%

Loppusumma vaiheessa lue kortti magneettinau-
haa kayttaen ja koneen pitaisi laskea asiakkaalle
alennus automaattisesti. Jos kone ei anna alen-
nusta automaattisesti ja ostosten loppusumma on
esimerkiksi 129,90€, myonnetaan asiakkaalle
taulukon mukaisesti 3 prosenttia alennusta. Pai-
na talloin loppusummavaiheessa 3 ja alennuspro-
sentti F9 nappainta, jolloin kassa laskee loppu-

summasta annettavan alennuksen.



Kortti tulee olla aina mukana, ostoksia ei voida
myoskaan kirjata jalkikateen asiakkaan kortille.
Myos henkilokunnalle myonnetaan kanta-
asiakaskortin alennukset varsinaisen henkilokun-
ta-alennuksen lisaksi. Kortin kasittelysta loytyy

lisatietoa kappaleesta maksukortit.

3.2.2.6 Muut alennukset

Perussaantona on, etta asiakkaalle myydaan vain
ensiluokkaisia tuotteita. Myyjien tulee kasitella
virheelliset tuotteet ohjeiden mukaan ja laittaa

ne reklamaatioina takaisin.

Joskus myymalassa esilla olevissa tuotteissa saat-
taa ilmeta pienia valmistusvirheita, ne ovat li-
kaantuneet tai karsineet sailytyksesta. Asiakas
saattaa huomata itse kyseiset virheet tuotetta
sovittaessaan ja olisi kuitenkin halukas ostamaan
kyseisen tuotteen. Ensisijaisesti asiakkaalle koe-
tetaan loytaa varastosta uusi ehja vastaava tuo-
te. Jos kappale on viimeinen, voidaan asiakkaalle

tarjota pienta hinnan alennusta.

Vian tai tahran suuruuden mukaan sopiva alennus
vaihtelee tapauskohtaisesti, mutta sopiva maara
liikkuu 5-10 prosentin maastossa. Pienimmista
virheista voidaan hintaa pyoristaa korkeintaan
muutamalla eurolla. On hyva muistaa tarkastella
asiakkaan huomauttamia asioita, koska valilla
kyse saattaa olla esimerkiksi tuotteen tyyliin
kuuluvasta tyyliseikasta, kuten esimerkiksi vii-

meistelemattomista yksityiskohdista helmassa.

3.2.2 Rahastus

Kun kaikki myyntitapahtumaan kuuluvat tuotteet
on luettu viivakoodin lukijalla, painetaan F6 lop-
pusumma nappainta, jolloin voidaan siirtya ra-

hastus vaiheeseen.

Tassa vaiheessa voidaan edellisessa kappaleessa
kerrottujen ohjeiden mukaisesti viela myontaa
alennuksia. Jos halutaan palata muuttamaan
myyntitapahtuman tietoja ennen rahastusta,

onnistuu se F10 nappainta painamalla.

Asiakas voi maksaa ostoksensa kateisella, maksu-
kortilla, lahjakortilla tai useamman maksutavan

yhdistelylla.

3.2.1.1 Kateinen

Asiakkaan maksaessa ostoksensa kateisella, lyo-
daan loppusumma kohtaan saatu euromaara.
Asiakkaan ostokset maksavat esimerkiksi 34,90€
ja han antaa sinulle 50€. Kassaan lyodaan 50 ja
painetaan F6 loppusumma nappainta. Taman
jalkeen kassalaatikko aukeaa ja ohjelma ilmoit-
taa ruudulla takaisin annettavan vaihtorahan
maaran, eli tassa tapauksessa 15,10€. On hyva
muistaa lyoda aina saatu rahasumma kassaohjel-
maan, jotta valtytaan mahdollisilta paassalasku-

virheilta tai muilta kiusallisilta virheilta.

Setelit tulee kayttaa setelintunnistimessa ennen
niiden hyvaksymista. Seteli vedetaan pys-
tysuorassa tunnistinta vasten, jolloin vihrea valo
syttyy sen aitouden merkiksi. Punaisen valon
syttyessa kyseessa on vaarennettya rahaa ja si-

nun tulee ottaa yhteytta poliisiin.

Pohjakassan pienuuden takia emme mielellamme
ota suurimpia seteleita vastaan. Esimerkiksi vii-
den sadan setelia tarjoavalle asiakkaalle voi yrit-
taa ystavallisesti yrittaa selittaa tilanteen ja
kysya vaihtoehtoista maksutapaa tai neuvoa ra-

hanvaihtopisteeseen.



Rahat on hyva ojentaa asiakkaalle aina suoraan
kateen yhdessa kuitin kanssa, jotta epaselvyyk-
silta valtytaan. Myymalassa hyvaksytaan ainoas-
taan euroja, joten vierasta valuuttaa kayttavia
asiakkaita voi valilla olla tarpeellista ohjata por-
tin 26 vieressa olevaan Travellexin rahanvaihto-
pisteeseen. Emme myoskaan ole velvollisia vaih-
tamaan rahaa asiakkaalle, joten tallaiset paatok-
set tehdaan tapauskohtaisesti ja pohjakassan
ehdoilla.

3.2.2.2 Maksukortti

Maksuvaleina kayvat suomalaiset pankkikortit,
yleisimmat Luottokunnan luottokortit seka visa
electron kortit. Hyvaksymme myos useimmat
ulkomaalaiset luottokortit, American Expressin
seka Diner’s Club kortit. Maksuvaleina hyvaksyt-
tyjen korttien logot loytyvat myymalan kassan

edessa olevasta kyltista.

Asiakkaan tuotteiden viivakoodit luetaan edella
neuvotulla tavalla, jonka jalkeen painetaan Fé6
Loppusumma nappainta. Taman jalkeen valitaan
maksukortti maksutavaksi painamalla F8 kortti
nappainta. Tassa vaiheessa asiakas asettaa mak-
sukorttinsa sirukortin lukijaan. Sirukortinlukija
pyytaa asiakasta valitsemaan tarvittaessa halu-
tun kielen, seka veloituksen joko pankin tai luo-
ton puolelta. Vihreasta nuolesta tapahtuma hy-
vaksytaan, keltaisesta nuolesta syotetyt tiedot
nollaantuvat ja punaisesta ruksista tapahtuma
peruutetaan. Kassakone suorittaa maksukortille
automaattien varmennuksen, jonka jalkeen mak-
sutapahtuma hyvaksytaan ja kassa tulosta asiak-
kaalle kuitin. Korttia ei saa poistaa koneesta liian
aikaisessa vaiheessa, koska muuten varmennus ei
mene loppuun asti ja kassaohjelma jumittuu.
Asiakkaan kayttaessa PIN-koodia, ei hanen henki-

l6llisyyttaan ole tarpeellista tarkastaa. Huo-

maathan aina tarkistaa, etta asiakas ottaa kort-

tinsa mukaan lukijasta!

PIN-koodin ohittaminen on ensisijaisesti kiellet-
tya. Asiakasta voidaan pyytaa kayttamaan toista
maksukorttia tai kateista rahaa. Hatatilanteessa
koodin voi ohittaa painamalla punaista ristia ja
valitsemalla kassaohjelman ruudulle ilmestyvista
vaihtoehdoista kohdan paina ENTER koodin ohit-
taminen. Mikali hatatilanteessa PIN-koodin syot-
taminen joudutaan ohittamaan, tulee asiakkaalta
pyytaa aina ehdottomasti kuvallinen henkilolli-

syystodistus.

Mikali kortissa ei ole sirua, vedetaan se nap-
paimiston magneettijuovan lukijasta lapi. Talloin
asiakasta pyydetaan allekirjoittamaan kuittikap-
pale, joka jaa myymalaan. Kaikista yli 50 euron
ostoksista tulee tarkistaa asiakkaan henkilollisyys
ja kuittiin merkitaan asiakkaan sosiaaliturvatun-
nuksen loppuosa. Ulkomaalaisten asiakkaiden
henkilollisyys tarkistetaan myos aina, mutta lop-
puosan tilalla kirjataan ylos esimerkiksi syntyma-
aika tai passinnumero. Ulkomaalaisille asiakkaille
saattaa valilla olla tarpeen selittaa miksi henki-
lollisyytta tarkistetaan, koska eri maissa saattaa

korttien kasittelyssa olla eroavaisuuksien.

Aina maksukortteja kasiteltaessa tulee tarkistaa,
etta maksava asiakas on samaa sukupuolta kuin
kortissa lukeva nimi. Kortinhaltijan tulee siis
henkilokohtaisesti olla mukana maksutapahtu-
massa, eika esimerkiksi nainen voi maksaa ostok-
sia miehensa luottokortilla. Mikali kortin suhteen
epaillaan vaarinkaytosta, voidaan asiakasta pyy-
taa esittamaan henkilollisyystodistus ja tarvitta-
essa kortti ottaa hanelta pois pankkiin toimitet-
tavaksi. Asiakkaan kortissa tulee myos olla taus-
tapuolella allekirjoitus, jota ilman korttia ei

hyvaksyta maksuvalineeksi ja asiakasta voidaan-



kin pyytaa lisaamaan allekirjoituksensa korttiin

saman tien.

Jos asiakkaan tarjoamaa maksukorttia ei voida
ottaa vastaan, tulee ruudulle ilmoitus "kortti ei
kelpaa tassa liikkeessa.” Joskus kassakone ilmoit-
taa asiakkaan kortista, etta sille ei ole myyntilu-
paa. Ei myyntilupaa tarkoittaa sita, etta asiak-
kaan kortilla ei ole tarpeeksi katetta ostoksille
eika hanelle voida kyseisella kortilla. Myyja ei voi
tehda talle ilmoitukselle mitaan, eika myoskaan
esimerkiksi pankkiin soittamisesta ole hyotya.
Asiakasta voidaan pyytaa kayttamaan toista mak-
sukorttia tai kateista. Jos ruudulle ilmaantuu
teksti “ota kortti pois asiakkaalta”, tulee myyjan
ottaa yhteytta luottokuntaan, josta han saa lisaa
toimintaohjeita kortin kayttokelvottomuuden

suhteen.

Kassakone saattaa myos pyytaa varmentamaan
asiakkaan kortin. Tallaisen ruudun ilmaantuessa
naytolle, soitetaan annettuun numeroon tai tar-
kistetaan varmennusnumerot kassan takana ole-
van kaapin ovesta. Taalta loytyvat myos varmen-
nuksessa pyydettava myymalanumero, liiketun-
nus ja sopimusnumero seka puhelinnumerot eri
varmennuskeskuksiin. Soittaessa varmennuskes-
kukseen sinulta pyydetaan kortin tiedot, voimas-
saoloaika, seka ostosten loppusumma. Saat
myyntilupaa vastaan koodin, joka syotetaan kas-
saohjelma ruutuun, jolloin maksun varmennus on
hyvaksytty. Huomioithan, etta esimerkiksi visa
elektronia tai maestroa ei voi lainkaan varmen-

taa manuaalisesti!

Maksukorttien tapahtumien kuittikappaleet saily-
tetaan kassalippaassUa yhdessa setelien kanssa
ja ne kasitellaan illalla tulevassa myymalan sul-

keminen kappaleessa.

3.2.2.3 Lahjakortti

Myymalassamme hyvaksytaan ainoastaan Shopin
omat lahjakortit, eli emme voi ottaa vastaan
muiden Yritys X:n myymaloiden lahjakortteja.
Myos meilla myydyt lahjakortit kelpaavat maksu-
valineena ainoastaan omassa myymalassamme ja

ne ovat voimassa yhden vuoden.

Saadessasi lahjakortin maksuvalineeksi, tarkista
sen kelpoisuus mustasta kansioista loytyvasta

lahjakortit listasta. Lue asiakkaan tuotteet nor-
maalisti ja paina F6 loppusumma nappainta. Ta-

man jalkeen valitaan kohta F2 lahjakortti.

Taman jalkeen ruutuun ilmestyy ikkuna, johon
pyydetaan syottamaan lahjakortin numero. Kun
lahjakortin numero on syotetty ja sen tiedot
loytyvat jarjestelmasta hyvaksytaan sen kaytto
maksutapana ruudun nayttamien ohjeiden mu-
kaan. Kun asiakas on maksanut ostoksensa lahja-
kortilla, tulee ilmoittaa siita tieto myos Lahden
toimistolle osoitteeseen:

XXX XX@xXX. fi.

Viestista tulee ilmeta asiakkaan nimi, lahjakortin

numero, summa seka voimassaoloaika.

Paasaantona on, etta lahjakortit kaytetaan yh-
della kertaa ja sen voimassaoloaikana. Jos ostok-
sista jaa ylimaaraista, hyvitetaan se asiakkaalle
uudella lahjakortilla. Lahjakorteista ei siis anne-

ta rahaa takaisin.

Lahjakortti myydaan asiakkaalle painamalla F7
Lahjakortti. Ruudulle ilmestyy ikkuna, johon
syotetaan lahjakortin numero ja summa. Lahja-
kortit loytyvat kassalaatikon viereisesta laatikos-
ta. Kaikki myydyt lahjakortit merkitaan mustassa

kansioissa olevaan lahjakorttimyyntilistaan. Lis-



taan merkitaan tiedot lahjakortin numerosta, AClass kanta-asiakaskortilla saa alennuksia kuitin

myyntisummasta, paivamaarasta ja myyjasta. loppusummasta. Alennukset myonnetaan alla
Taman lisaksi samat tiedot tulee lahettaa sahko- olevan taulukon mukaisesti. Alennuskortti on
postilla Lahden toimistolle osoitteeseen: asiakkaalle ilmainen ja hanen on mahdollista
XXX XXX@xX.fi. saada se haettaessa heti mukaan Aleksi 13-

myymalasta. Shopista kortteja ei ole mahdollista

3.2.2.4 Useamman maksutavan yhdistely anoa.

Asiakkaan on mahdollista yhdistella useampaa eri

maksutapaa. Asiakas on ostamassa esimerkiksi aClass-kortilla
takkia, jonka hinta on 99,90€. Han haluaa mak-

saa osan ostoksistaan kateisella ja loput luotto- Soe '2%
kortilla. Asiakkaan antama 50€ kateista lyodaan 1 ooe _3%

ensin kassaan painamalla 50 ja F6 Kateinen. Kos-

150e -4%

summa, pyytaa kone viela maksua lopulle zooe -5%
49,90€. Talloin painetaan normaalisti F8 kortti 2 50 e _ 6%

nappainta ja asiakkaan kortti laitetaan sirukor-

tinlukijaan. 300e -7%

ka annettu kateismaara on pienempi kuin loppu-

3.2.2.5 aClass-kortti
aClass MaesterCard toimii kanta-asiakaskortin

Myymalsssa hyviaksytaan Yritys X:n Aleksi 13- lisaksi maksuaika- ja luottokorttina. Kortilla saa
myymaldiden aClass kanta-asiakaskortti seka yhden prosentin enemman etuja verrattuna ta-
aClass Mastercard kortit. valliseen kanta-asiakaskorttiin. Alennukset

myonnetaan alla olevan taulukon mukaisesti.

aleksi®
@ C l asis vuotiaat asiakkaat, joilla on jo kaytdssaan kanta-

aClass MasterCard korttia voivat hakea yli 18-

asiakaskortti. Kortin hakemiseen saa lisaa ohjeita

393121
‘ Aleksi13-myymaloista.

aleksi®

7
&8 @ class
ShES te23al 5573 S0Ee

ALEKST ASIAKAS Maﬂ@




aClass MasterCard
-kortilla 1% enemmdn!

50e -3%
100e -4%

150e -5%
200e -6%
250e -7%
300e -8%

Kanta-asiakaskortti vedetaan magneettinauhaa
pitkin loppusumma vaiheessa. Kassa laskee alen-
nustaulukon mukaisen alennuksen yhteensa
summasta automaattisesti. Kassaohjelman ruu-
tuun ilmestyy maksettu kohtaan kortin tiedot ja
alennus kohtaan myonnetty alennus. Taman jal-
keen maksu kohtaan ilmestyy asiakkaalle makset-
tavaksi jaanyt summa. Taman jalkeen maksu
suoritetaan normaalisti muulla maksukortilla tai

kateisella.

aClass MasterCard kortilla maksettaessa laitetaan
kortti kortinlukijaan, jonka jalkeen kone laskee
automaattisesti ostotapahtumasta myonnettavat

alennukset.

Kassaohjelma antaa siis aina alennukset auto-
maattisesti kuitin loppusummasta. Ohjelma tun-
nistaa myos automaattisesti onko kyseessa a-

Class kateiskortti vai luottokortti.
3.3 Tavaralahetysten vastaanottaminen
Myymalaan saapuu uutta tavaraa aina tiistaisin ja

perjantaisin. Kuorma tuodaan suoraan myyma-

laan ja se tulee useimmiten heti aamupaivasta.

Kuormaa purkaessa poistetaan ensin laatikoista
lahetyslistat ulkopuolella olevasta muovitaskus-
ta. Listoista selviaa, mita tuotteita laatikoissa
on. Taman jalkeen laatikot avataan ja kaikki
tuotteet luetaan sinisella kapulalla. Ennen tuot-
teiden lukemista, tulee tarkistaa lahetyslistoista,
jotta kuorman mukana on tullut oikeat tuotteet,
varit ja kappalemaarat. Mikali lahetyslistoissa on
poikkeamia, tulee se merkita listaan ja informoi-

da myymalapaallikkoa asiasta.

Sininen kapula heraa horroksesta painamalla
SCAN nappainta. Kapulasta valitaan ensin 2 va-
rastonsiirto, jonka jalkeen hyvaksytaan lukijan

ehdottama lukijanumero 594 painamalla ENTER.

Taman jalkeen lukijaan tulee syottaa tieto mista
tulevat tuotteet kasitellaan. Koska tuotteita
ollaan tulouttamassa sisaan myymalaan, syote-
taan tahan kohtaan Lahden varaston numero = ja

hyvaksytaan painamalla ENTER.

Taman jalkeen syotetaan lukijaan tieto siita,
mihin tuotteita ollaan lahettamassa. Tahan koh-
taan syotetaan myymalan numero 21, eli tuottei-
ta ollaan tulouttamassa sisaan myymalaan ja

hyvaksytaan painamalla ENTER.

Taman jalkeen hyvaksytaan lukijan antama myy-

janumero 1 ja tuotteita voidaan alkaa lukea.

Tuotteiden viivakodit luetaan painamalla kapulan
SCAN nappainta. Kun tuote on luettu, sen tiedot
ilmaantuvat naytolle ja tapahtuma hyvaksytaan
painamalla ENTER. Jos samankokoista ja varista
tuotetta on useampi kappale, voidaan kappale-
maaraa muuttaa valitsemalla haluttu lukumaara
ja ENTER vasta sen jalkeen, jolloin kaikkia ei

tarvitse lukea yksitellen.



Kun kuorman mukana tulleet tuotteet on kasitel-
ty, laitetaan lukija takaisin telineeseen. Taman
jalkeen valitaan tyopoydan pikakuvake TEKSO.
Tekson valintaruudusta valitaan vasemmasta
reunasta kohta F4 varasto, jonka jalkeen keskel-

le avautuvasta listasta 10 Lukijan purku.

Kun lukija on purkanut tiedot onnistuneesti, tu-
lee ruutuun ilmoitus lukijan purusta, mista tuot-
teita lahetetaan ja minne. Huomaathan tarkistaa
viela tassa vaiheessa, etta olet merkannut tuot-
teet tuloutettavaksi sisaan myymalaan. Mikali
tiedot ovat oikein, voit jatkaa eteenpain valit-
semalla F4 jatka nappainta. Taman jalkeen ruu-
tuun tulee kysymys siita, haluatko selailla tapah-
tumia. Voit valita kohdan kylla, jolloin naet kaik-

ki tuotteet, jotka on juuri tuloutettu sisaan.

Varsinkin jos kuormaa tulee paljon, kannattaa
lukijan tietoja purkaa edes muutaman kerran
tulouttamisen valissa. Jos lukijan kanssa ilmenee
ongelmia tai tiedot on syotetty epahuomioissa

vaariin, joutuu kaiken kasittelemaan uudelleen.

Lahetyslistat asetetaan niille kuuluviin kansioi-
hin, niin etta Sportin, Fashionin ja Homen listat
tulevat omiin kansioihinsa. Samassa laatikossa
olleiden tuotteiden listat voi myos nitoa yhteen,
jotta laskuja tarkistaessa samassa kuormassa

tulleet listat on vaivattomampi tunnistaa.

Kuormaa purkaessa on tarkeaa muista myos asi-
akkaat ja aktiivinen myyntityo! Myyjien tulee
huolehtia siita, etta asiakkaat saavat palvelua ja
tehdyt myynnit on hyva kirjata vuorotellen kaik-
kien kuormaa purkavien myyjien kesken. Jos
myymalassa on ruuhka-aika, kannattaa kuorman
purku jattaa hetkeksi kesken ja jatkaa sen paris-

sa hiljaisempana hetkena.

Myymalaan tulleista tuotteista taydennetaan
saman tien esilla olevista tuotteista puuttuvat
kappaleet tarvittavien kokojen ja varien suh-
teen. Muut tuotteet avataan muoveista, hinnoi-
tellaan valmiiksi ja viedaan natisti viikattuina
laatikoihin. Kuormaa purkaessa on usein kiire,
mutta pinoja kannattaa jo tassa vaiheessa vieda
siististi niille tarkoitettuihin paikkoihin laatikos-
sa, jotta myohemmin taydentaminen ja siivoami-
nen olisivat helpompaa. Huomioithan myos vaat-
teita laatikoihin viedessasi, etta laitat samat
tuotteet samoihin paikkoihin! Mikali kuorman
mukana on tullut uusia tuotteita, joille ei loydy
visuaalisesti selkeaa paikkaa myymalasta, voi ne
jattaa esimerkiksi kaappeihin odottamaan myy-

malapaallikon esille laittoa.

Kun kuorma on saatu purettua, kasataan auki
taitetut pahvit rullakoon pois vientia varten.
Pahvit ja muovit viedaan roska-astioihin, jotka
loytyvat alakerran henkilokunnan turvatarkastus-
pisteen laheisyydesta. Ulkotilasta loytyvat omat
sailiot pahville ja muoville, seka ylimaaraiset
rullakot palautetaan myos tanne niille kuuluvaan

tilaan.

3.4 Tuotteiden poislahettaminen

Myymalasta voidaan lahettaa pois myymatta

tuotteita.

3.4.1 Reklamoitavat tuotteet

Myymalassa myytavien tuotteiden tulisi olla eh-
jia, siisteja ja uudenveroisia. Jos myyjat havait-
sevat tuotteissa virheita, kuten esimerkiksi tah-
roja, pitaa tuotteet ottaa pois esilta. Reklamoi-

tavia tuotteita varten taytetaan mustasta kansi-



oista loytyva myymalapalautuslomake. Lomak-
keeseen taytetaan tiedot paivamaarasta, tuot-
teessa olevasta viasta, tuotteen mallinumero,
vari, koko ja hinta. Tuote pakataan yhdessa lo-
makkeen kanssa muovipussiin, jonka paalle kir-
joitetaan nakyvasti Xxx Xxx. Tuotteet laitetaan
seuraan kuorma mukana Lahden konttorille, jos-
sa yrityksen reklamaatiot kasitellaan. Samaan
listaan voidaan merkita useampi tuote ja kaikki

vaatteet voidaan pakata yhteen kassiin.

Asiakkaiden reklamaatio tuotteita varten tayte-
taan mustasta kansoista loytyva asiakaspalautus-
lomake. Tahan lomakkeeseen kirjataan ylos asi-
akkaan yhteystiedot, reklamaation syyt, tuotteen
tiedot ja kontaktihenkilo myymalaan. Asiakaspa-
lautuslomake on tarkoitettu meilta jo ostettuja,
viallisia tuotteita varten, joita me emme ole

voineet vaihtaa uuteen tuotteeseen.

3.4.2 Ulostuloutettavat tuotteet

Myymalasta pois lahetettavat myymatta jaaneet
tuotteet tulee tulouttaa ulos myymalasta ennen
niiden lahettamista pois. Tallaisia tuotteita saat-
tavat olla esimerkiksi sesonkien viimeiset yksit-
taiset alennustuotteet, jotka eivat ole menneet
kaupaksi. Tuotteet tulee lukea sinisella kapulal-
la. Sinisen kapula heraa horroksesta painamalla
SCAN nappainta. Kapulasta valitaan ensin 2 va-
rastonsiirto, jonka jalkeen hyvaksytaan lukijan
ehdottama lukijanumero 594 painamalla ENTER.
Taman jalkeen lukijaan tulee syottaa tieto mista
tuotteet kasitellaan. Koska tuotteita ollaan la-
hettamassa pois myymalasta, syotetaan tahan
kohtaan myymalanumero 21 ja hyvaksytaan pai-
namalla ENTER. Taman jalkeen syotetaan luki-
jaan tieto siita, mihin tuotteita ollaan lahetta-
massa. Tahan kohtaan syotetaan Lahden numero

0, eli tuotteita ollaan lahettamassa meilta takai-

sin varastolle ja hyvaksytaan painamalla ENTER.
Taman jalkeen hyvaksytaan lukijan antama myy-
janumero 1 ja tuotteita voidaan alkaa lukea.
Huomioithan, etta Sportin, Fashionin ja Homen
tuotteet tulee kasitella erikseen tuoteryhmittain

palautustapauksissa.

Tuotteiden viivakodit luetaan painamalla kapulan
SCAN nappainta. Kun tuote on luettu, sen tiedot
ilmaantuvat naytolle ja tapahtuma hyvaksytaan
painamalla ENTER. Jos samankokoista ja varista
tuotetta on useampi kappale, voidaan kappale-
maaraa muuttaa valitsemalla haluttu lukumaara
ja ENTER vasta sen jalkeen, jolloin kaikkia ei

tarvitse lukea yksitellen.

Kun kaikki saman tuoteryhman tuotteet on kasi-
telty, laitetaan lukija takaisin telineeseen. Ta-
man jalkeen valitaan tyopoydan pikakuvake TEK-
SO. Tekson valintaruudusta valitaan vasemmasta
reunasta kohta F4 varasto, jonka jalkeen keskel-
le avautuvasta listasta 10 Lukijan purku. Kun
lukija on purkanut tiedot onnistuneesti, tulee
ruutuun ilmoitus Lukijan purusta, mista tuotteita
lahetetaan ja minne. Huomaathan tarkistaa viela
tassa vaiheessa, etta olet merkannut tuotteet

lahetettavaksi takaisin varastoon.

Mikali tiedot ovat oikein, voit jatkaa eteenpain
valitsemalla F4 jatka nappainta. Taman jalkeen
ruutuun tulee kysymys siita, haluatko selailla
tapahtumia. Valitse kylla ja tulosta ruudulle il-
maantuva raportti. Raportti pakataan yhdessa
tuotteiden kanssa pois lahettamista varten. Pak-
kaukseen, muovikassiin tai pahvilaatikkoon, kir-
joitetaan paalle viela selkeasti esimerkiksi PA-
LAUTUS SPORT, jotta tuotteet ohjautuvat varas-
tolla oikeaan paikkaan. Kaikki eri tuoteryhmien
tuotteet kasitellaan nain erikseen ja pakataan

jokainen omaan pakkaukseensa.



3.5 Tilausten tekeminen

Myymalaan tilattavat tuotteet ovat myymala-
paallikon vastuulla. Myyjat eivat voi siis itse tila-
ta tuotteita myymalaan. Myyjat voivat kuitenkin
tiedottaa myymalapaallikkoa esimerkiksi puuttu-
vista tuotteista tai hyvin liikkuvista malleista. On
myos tarkeaa, etta myyjat tuntevat hyvin myy-
malan tuotteistuksen ja tietavat mita tuotteita
myymalasta loytyy. Myymalassa on usein laati-
koissa sellaisia malleja, joita ei ole saatu asetet-
tua esimerkiksi kaikissa varein esille. Myyjien
tulisi muistaa tarjota asiakkaille myos naita tuot-

teita myyntitilanteiden aikana.

Myymalamateriaalien tilaaminen on myyjien vas-
tuulla. On tarkeaa, etta kaikki huolehtivat tasa-
puolisesti esimerkiksi muovipussien riittavyydesta
ja osaavat ennakoida tilannetta. Muovikassien

tilauskoodit ovat seuraavat:

Pienet muovikassit
SMALL 9 90 001 000 LP

Keskikokoiset muovikassit
MEDIUM 9 90 002 000 LP

Isot muovikassit

LARGE 990 003 000 LP
Paperikassit
MEDIUM 990 101 000 LP

Muovikassien tilaukset tehdaan sahkopostilla
Lahden konttorille, osoitteeseen:
XXX XXX@XXX. fi

Kun tilaat muovikasseja, muista merkata puu-

merkkisi ja tilauspaivamaara kansioista loytyvaan

listaan. Taalta voit myos tarkistaa, ettei kukaan
ole juuri edellisena paivana tilannut muovikasse-

ja.

Lahden toimistolta tilataan myos kassakoneen
kuittirullia. Kuittirullia tilatessa muista ilmoittaa
kuitin leveys 8 cm. Tilaus tehdaan osoitteeseen:
XXX Xxx@XxXx. fi

Lahden toimistolta voi tilata sahkopostilla myos
muita toimistotarvikkeita, kuten kynia, korjaus-
lakkaa, kirjekuoria jne. Myymalapaallikko hankkii
muut tavarat, kuten talouspaperit ja siivousvali-
neet.

Tax Free-shekkeja ja teippia tilataan hyvissa
ajoissa etukateen, koska tuotteiden toimitusaika

on noin viikko.

Tilaukset tehdaan sahkopostilla osoitteeseen:
info.fi@globalrefund.com tai
puhelin numeroon 020 355 432

Ilmoita tilausta tehdessa shekeista loytyvat

myymalan tiedot ja myymalanumero.

3.6 Tax Free - myynti

Myymalassa hinnat eivat ole verovapaita, koska
myymalassa saavat asioida kaikki lahtevat tai

saapuvat asiakkaat. Euroopan Unionin ulkopuo-
lella asuvien on kuitenkin mahdollista saada os-

toksistaan Tax free-palautus.

Tax free-palautuksissa ostosten loppusumman
tulee olla vahintaan 40 euroa. Palautuksien avul-
la saattaa esimerkiksi venalaisten tai kiinalaisten
kanssa saada suurempiakin kauppoja lyotya luk-
koon, koska asiakkaille tax free palautukset voi-

daan esittaa tietynlaisena ”alennuksena”. Esi-



merkiksi useampaa tuotetta ostavat asiakkaat
saattavat pyytaa paljousalennusta, jolloin heille

on helppo tarjota tax free-palautusta.

3.6.1 Tax Free - oikeutetut

Asiakas, joka asuu EU-maiden ja Norjan ulkopuo-
lella on oikeutettu samaan palautuksen ostoksis-
taan. Asiakkaan on oltava matkustamassa EU:n

ulkopuolelle kolmen kuukauden kuluessa ostota-
pahtumasta seka vietava talloin tuotteet maasta

kayttamattomina.

EU-maita ovat Alankomaat, Belgia, Bulgaria,
Espanja, Irlanti, Iso-Britannia, Italia, Itavalta,
Kreikka, Kypros, Latvia, Liettua, Luxemburg,
Malta, Portugali, Puola, Ranska, Romania, Ruot-
si, Saksa, Slovakia, Slovenia, Suomi, Tanska,
Tshekki, Unkari ja Viro.

3.6.1 Tax Free - shekin kirjoittaminen

Myymalan laatikosta loytyvat palautusten kirjoit-
tamista varten shekkivihko ja sinetointiteippi.
Ota kaksi shekkia, paallimmainen asiakkaan kap-
pale ja alempi myymalan kopio. Laita pahvi
shekkien ale, jotta tekstit eivat jaljenny muihin
shekkeihin. Pyyda asiakkaan passia nahtavaksi ja
tarkista siita, ettei hanelle ole myonnetty oles-

kelulupaa EU:n alueelle tai Norjaan.

Tayta shekin etusivulle tiedot ostoksista, paket-
tien lukumaarasta, verollisesta myyntihinnasta,
taulukon mukaisesta alv-palautuksesta, asiak-
kaan asuinmaa, passin numero seka paivamaara
ja oma allekirjoitus. Taman jalkeen pyyda asia-
kasta tayttamaan shekkiin etupuolelle nimensa
ja kotiosoitteensa seka taustapuolelle allekirjoi-
tus declaration-kohtaan. Taman jalkeen kopio

shekin numero sinettitarraan, muovikassi sulje-

taan sinettiteipilla ja tarra kiinnitetaan kassiin.
Asiakkaan ostosten kuittiin kirjoitetaan ylakul-
maan "Tax Free” ja kuitti nidotaan kiinni asiak-

kaan shekkikappaleeseen.

Taman jalkeen asiakkaalle neuvotaan lahin Glo-
bal Blue refund piste, josta han saa lunastaa
palautuksen. Mikali palautuspiste on suljettu tai
asiakas poistuu EU:n alueelta muualta kuin Suo-
mesta, tulevat ostokset ja kuitti esittaa viimei-
sen EU-maan tullissa ja pyytaa shekkeihin leima.
Lentoaseman palautuspisteet sijaitsevat porttien
25 ja 31 laheisyydessa. Myymalan kopio shekista
laitetaan mustaan kansioon niille varattuun loke-

roon.

3.7 Pankkipalvelut

Shopin kayttama pankki on Nordea. Lahin pank-
kipiste loytyy lentoaseman palvelukerroksesta.
Myymalan pohjakassan vaihtorahojen vaihtami-
nen hoidetaan tassa pisteessa. Rahanvaihtoa
varten taytetaan rahanvaihtolomake, johon mer-
kitaan mita vaihtoja halutaan tehda. On tarkeaa
muistaa vaihtaa riittavasti rahaa esimerkiksi per-
jantaisin ennen viikonloppua! Nordeasta pyyde-
taan myos kaytossa olevia tilityslomakkeita ja -
pusseja, joista enemman liikkeen sulkemisen

yhteydessa.

Nordea on auki arkisin kello 9.00-16.15.

Viikonloppuisin pankki on suljettu, eika vaihtora-

hoja ole mahdollista vaihtaa.

Mikali vaihtorahat jostain syysta loppuvat koko-
naan viikonlopun aikana, kannattaa esimerkiksi
portin 26 edessa olevasta rahanvaihtopisteesta

kysya palvelusta. Asiakkailta kannattaakin pyrkia



viikonloppuisin pyytamaan pienta rahaa tai kort-

timaksuja.

Nordean vieresta loytyy myos yosailio, tilityspus-
seja varten. Tarkemmat yksityiskohdat loytyvat

liilkkeen sulkemisen yhteydesta.

3.8 Liikkeen sulkeminen

Myymala suljetaan asiakkailta joka paiva kello
20.00. Myyjien tyoaikaan on lisatty viela 20 mi-
nuuttia aikaa liikkeen sulkemiseen vieviin tehta-
viin. Mikali lilkkeessa on sulkemisaikaan asiakkai-
ta, palvellaan heidat aina ensin rauhassa lop-
puun. Myymalaa ei siis voi sulkea kesken asiakas-
tapahtuman. Mikali joudut jaamaan myymalaan
yliajaksi, merkkaa ylimaarainen tyoaika tyovuo-

rolistaan.

Iltavuoron aikana on hyva keskittya siistimaan
lilkke mahdollisimman edustuskelpoiseksi. Iltaisin
on usein vahemman asiakkaita, joten esimerkiksi
vaatepinoja on hyva viikata kokonaan alusta lop-
puun asti. Iltaisin kannattaa varata aikaa myos
tuotteiden taydentamiseen, laatikoiden siivoami-
seen tai polyjen pyyhkimiseen. Tallaisia siisteyt-
ta yllapitavia tehtavia tulee kaikkien myyjien
suorittaa tasapuolisesti, eika jattaa kaikkea muu-

taman tyontekijan harteille.

Liiketta sulkiessa kannattaa ensimmaiseksi siirtaa
pienimmat irtotavarat sivuun, jotta poydat ja
rekit saadaan vedettya sisaan. Poydat ja rekit
kannattaa asetella sisalle mahdollisimman tiivii-
seen tilaan ja niin, jotta ne on aamulla helppo
asetella samassa jarjestyksessa omille paikoil-
leen. Kun kaikki poydat ja rekit on vedetty si-
saan, siirretaan viela mallinuket sisapuolelle ja
asetellaan kauniisti eturiviin. Jos myymalassa on

rullako, tulee myos se muistaa siirtaa yoksi sisal-

le. Huomioithan myymalan visuaalisen ilmeen ja
siisteyden myos sulkiessa, koska asiakkaat katse-

levat sisaan myos liikkeen ollessa suljettuna.

Taman jalkeen taytetaan rahojen tilitysta varten
tilityslomake ja varataan valmiiksi esille tilitys-
pussi. Tilityslomakkeen tayttoa varten laatikosta
loytyy mallilomake, jossa neuvotaan vaadittavat
tiedot lomakkeeseen. Tilityslomakkeeseen tulee
tilinumero, yrityksen nimi, tilittajan allekirjoi-
tus, tilityspussin turvanumero, myymalan nimi,

paivamaara seka rahasumma.

Tulosta paivan myynnista kassaraportti kassako-
neelta painamalla F2 Kassatilitys nappainta. Ta-
man nappaillaan oma myyjanumero ja painetaan
kaksi kertaa ENTER, jonka jalkeen viela kerran
F2 kassaraportti nappainta. Paivamaara kohtaa
muuttamalla voidaan tata kautta tarkistaa myos
esimerkiksi edellisten paivien myynteja. Rapor-
tista ilmenee myos, montako asiakasta paivan
aikana on ollut ja mika on asiakkaiden keskios-

tos.

Kone tulostaa paivan myynnista kassaraportin,
josta ilmenee paivan myynti. Raportissa on eri-
telty paivan myynti kateisen ja korttien suhteen.
Tilityksia tehdessa tulee tarkastella kohtaa ka-
teismyynti, josta ilmenee kuinka paljon rahaa
tulee tilittaa. Huomioithan, etta jos myymala-
paallikko on nostanut kassasta rahaa kulukuiteilla
esimerkiksi siivoustarvikkeiden hankintaa varten,
tulee kateismyynnin summa tarkistaa alemmasta
KASSA ja kateinen kohdasta.

Pohjakassa lasketaan, jonka jalkeen siita erote-
taan tilitykseen menevat rahat. Pohjakassan
SUUruus on xXxx euroa ja sen summa merkitaan

myos kassavihkoon. Mikali pohjan suuruus eroaa,



tasataan se tippikassan kanssa ja tasta merkitaan

ilmoitus myos kassavihkoon.

Tilityslomakkeen ylapuoli suljetaan yhdessa raho-

jen kanssa tilityspussiin sulkemalla pussin sinetti
tiiviisti. Tilityspussista irrotetaan ylareunan tur-
valappu. Tilityslomakkeen alaosa, turvalappu
seka paivan myyntiraportti nidotaan yhteen ja
laitetaan mustaan kansioiin sille varattuun ti-
laan. Mikali paivan aikana kassasta on nostettu
rahaa kulukuiteilla, nidotaan ne yhteen naiden
paivaraporttien kanssa. Kaikki korttiostosten
kuitit nidotaan tukevasti yhteen ja laitetaan

mustaan kansioon niille varattuun tilaan.

Pohjakassaan kuuluvat setelit laitetaan kirjekuo-
reen ja asetetaan harmaaseen kassalippaaseen.
Lipas suljetaan ja avain tulee yoksi kassalaatik-
koon. Kaikki kassan kolikot jatetaan lokeroihin,
niita ei tarvitse siirtaa yon ajaksi. Ota mukaasi
yksi possu-avain rahojen yosailoon viemista var-
ten. Tilityspussien viemiseen on myymalassa
kolme avainta. On sovittu, etta jos myyja tulee
kolmen seuraavan paivan sisalla toihin, on han
velvoitettu viemaan tilityspussin yosailoon. Ei
turvallista jattaa rahoja lojumaan paivakausiksi
myymalaan, jolloin pusseja kertyy pahimmassa
tapauksessa useampia. Mikali avaimia ei ole yh-
taan paikalla, silloin rahat voi luonnollisesti jat-

taa viematta.

Muista sulkea viimeiseksi kassaohjelma! Tietoko-
ne ja monitori jatetaan yoksi paalle, niita ei
tarvitse sulkea erikseen virtanapeista. Valokat-
kaisimet loytyvat sovituskopista. Paina katkaisi-

joita kerran pohjaan ja irrota viela sovituskopin

valojen johdot pistorasiasta. Myymalan viimeinen

lasiovi suljetaan avaimella. Varmistathan viela
ennen kotiin lahtoa, etta olet lukinnut kaikki

ovet ja siirtanyt kaikki tavarat yoksi sisaan.

Yosailo loytyy lentoaseman palvelukerroksesta,
aivan Nordean pisteen vieresta. Muistathan pa-
lauttaa avaimen kassalaatikkoon, kun tulet seu-

raavan kerran toihin!

3.9 Reklamaatiot ja lisapalvelut

Myymalan kaytantona on palvella asiakasta aina
parhaalla mahdollisella tavalla, myos ostotapah-

tuman jalkeen.

3.9.1 Vialliset tuotteet

Mikali asiakkaan ostamassa tuotteessa ilmenee
ostotapahtuman jalkeen ongelmia, se on vialli-
nen tai hajoaa esimerkiksi ensimmaisen kaytto-
kerran jalkeen pyritaan asiakkaalle luonnollisesti
korvaamaan tuote. Koska myymalassamme ei ole
mahdollista palauttaa tuotteita, pyritaan asiak-
kaalle ensisijaisesti tarjoamaan tilalla vastaava

tuote tai jokin muu tuote.

Palveltaessa asiakkaita, jotka reklamoivat tuot-
teita henkilokohtaisesti asioimalla liikkeessa
voidaan luonnollisesti palvella saman tien ja
helpoiten. Toisinaan reklamaatiotapauksissa asi-
akkaat ottavat yhteytta puhelimitse tai sahko-
postilla, jolloin heidan tuotteiden vaihtaminen

on hieman mutkikkaampaa.

Jos reklamaatiotapauksissa on epaselvyyksia,
tulee itse yhteytta tai antaa asiakkaalle Lahden
konttorin reklamaatiovastaavan Xxx Xxx:n yh-
teystiedot:

Puhelinnumero on xxx - xxx xxx ja sahkopos-

tiosoite Xxx.Xxx@xxx.fi

Han hoitaa yrityksen reklamaatioita ja osaa myos

neuvoa asiakkaita kiperissa tilanteissa.



3.9.2 Reklamaatiotilanteet

Asiakkaat saattavat antaa myyjille kasvotusten
positiivista tai negatiivista palautetta. Palaute
kannattaa aina kuunnella tarkasti, tarvittaessa
kirjoittaa ylos ja nain osoittaa asiakkaalle, etta
hanta on kuunneltu ja hanet on otettu tosissaan.
Esimerkiksi tuotteita kohtaan esitettyyn kritiik-
kiin voi vastata ystavallisesti, etta lupaat vieda
asiaa eteenpain suunnittelupuolelle. Asiakkaiden
kommentteja kannattaa kirjoittaa ylos reissuvih-
koon, josta myymalapaallikon on helppo lukea ja

valittaa niita eteenpain.

Asiakkaan reklamoidessa kannattaa keskittya
kuuntelemaan asiakasta ja antaa hanen ensin
kertoa asiansa loppuun. Taman jalkeen asiak-
kaalle voi vastata kohteliaasti ymmartavansa
hanen ongelmansa tai tilanteen ja antaa asiak-
kaalle "ratkaisu” tilanteeseen. Vastaan vaittami-
nen, vaikka asiakas olisi vaarassa, ei ole kannat-
tavaa. Asiakas usein kiivastuu vain enemman ja

tilanteet tulehtuvat helposti.

Ikavia hetkia ja asiakkaita kohtaa aina asiakas-

palvelutyossa. Tarkeinta on, ettei sattumanvarai-

sia tapahtumia tai sanoja ota henkilokohtaisesti.
Tilanteita ei kannata jaada marehtimaan yksin
mielessaan, vaan niista voi jutella tyokavereiden

tai esimiehen kanssa.

OHJEITA REKLAMAATIOTILANTEESEEN:

1. KUUNTELE ASIAKASTA LOPPUUN ASTI
Odota asiakkaan rauhoittumista, kuuntele lop-
puun asti

Pyri olemaan rauhallinen ja ystavallinen, ala

hataanny tai vihastu

2, OLE KOHTELIAS ja EMPAATTINEN

Pahoittele tapahtunutta tilannetta, vaikkei mah-
dollisia virheita olisikaan

Paata ratkaisu tilanteeseen nopeasti, asiakasta ei

saa juoksuttaa ympariinsa

3. SELITA ASIA

Anna asiakkaalle lyhyt selitys tai syy tapahtunee-
seen

Al3 selittele litkaa tai syyllista ketaan, ole neut-

raali ja puolueeton

4. TARJOA RATKAISU

Anna asiakkaalle ratkaisu tilanteeseen, muista
nopeus ja vaivattomuus

Tilanteen vaatiessa pida asiakas ajan tasalla ja

mukana ongelmanratkaisussa

5. VARMISTA ASIAKKAAN TYYTYVAISYYS
Kiita asiakasta palautteesta

Hyvita mielipaha, ajanhukka tai vaiva

(Muokattu Reinboth 2008, 73-77.)



REKLAMAATIOTILANTEISSA

Asiakastapauksen hoitaa se, jonka kohdalle
tilanne osuu

Tyontekijalla tietyt valtuudet tilanteen hoitami-
seen, asiakaan juoksuttamista pyritaan valtta-
maan

Jos tilanteeseen ei l0ydeta itsenaisesti ratkaisua,
otetaan yhteytta esimieheen

Ensisijaisesti pyritaan korjaamaan tilanne, vasta

sitten tilanne korvataan

Virhetilannetta voidaan pyrkia korjaamaan:

Tarjotaan tilalle virheeton tuote

Palvelun tekeminen uudestaan ja oikein

<\

Virhetta aiheuttavan tekijan poistaminen

Mielipahan kaantaminen mielihyvaksi

Virhetilanteen korvaaminen:
Virheellisen tilalle tarjotaan jotain muuta
Tuote korvataan toisella tuotteella

Rahallinen hyvittaminen, lahjakortti

Reklamaatiotilanteissa asiakkaan mielipaha pyri-
taan kaantamaan mielihyvaksi. Tarkoituksena on
toimia aina taloudellisesti ja psykologisesti ta-
loudellisella tavalla.
Asiakastyytymdttomyystilanteissa henkilo-
kunnan empaattinen ja asiallinen kdytos on

oleellisinta!

(Muokattu Reinboth 2008, 73-77.(



3.9.3 Varaukset ja tuotteiden sdilytys

Asiakkaille voidaan varata tuotteita ja varausten
enimmaispituus saa olla seitseman paivaa. Kan-
nattaa kuitenkin muistaa, etta myymalan saily-
tystilat ovat erittain pienet eika suuria maaria

varauksia kannata ottaa vastaan.

Myymalassa on mahdollista poikkeustapauksissa
sailyttaa asiakkaan maksamia tuotteita viikon
ajan. Usein erityisesti talvisin, asiakkaat eivat
halua kantaa ostamiaan talvitakkeja mukana
etelan lomalle, vaan pyytavat saada sailyttaa ne
lilkkeessa. Sailytykseen jatettavia tuotteita saa
ottaa vain erityistapauksessa ja jos tuntuu, ettei
kauppoja muutoin saada aikaan. Kannattaa mai-
nita asiakkaille, etta esimerkiksi untuvatakit saa
pakattua erittain tiivisti pieneen tilaan. Loman
ajan ostokset sailyvat muovikassiin pakattuna

hotellihuoneessa.

Mikali asiakkaan tuotteita otetaan myymalaan
sailytykseen, tulee asiakkaalle selittaa ystavalli-
sesti etta me emme voi tuoda tuotetta hanelle
minnekaan, vaan se tulee noutaa liikkeesta.
Usein asiakkaat ovat soitelleen tuloaulasta ja
pyytaneet tuomaan ostoksia sinne, jolloin on
syntynyt ongelmia jos myyjat ovat olleet yksin

tyovuorossa.

Ota ostotapahtuman kuittitapahtumasta kuitti-
kopio, johon kirjoitat ylos asiakkaan nimen, pu-
helinnumeron seka noutopaivan. Niittaa kuitti
kassiin kiinni sailytyksen ajaksi. Anna asiakkaalle
myymalan kayntikortti yhteystietoineen seka
varmista, etta hanen lentonsa laskeutuu aukiolo-
aikojemme puitteissa. Asiakkaille on myos hyva
tasmentaa, etta mikali esimerkiksi lennot ovat
myohassa tai he eivat muuten saa ostoksia nou-

dettua myymalasta, on tuotteiden nouto asiak-

kaan omalla vastuulla. Jos tuotteet joudutaan
esimerkiksi postittamaan asiakkaalle, tulee ha-

nen itse maksaa siita aiheutuvat kulut.

3.9.4 Postitus

Vaihtoehtoisesti asiakkaille voidaan ehdottaa
postitus palvelua. Asiakkaan on siis mahdollista
jattaa postitukseen ostamansa tuotteet. Talloin
asiakas maksaa postituksesta aiheutuvat kulut.
Postituksen tarjoamista asiakkaalle ei kannata
ehdoin tahdoin ehdottaa, mutta tarvittaessa

tallainen onnistuu.

Jos asiakas haluaa ostamansa tuotteen postituk-
seen, tulee hanen yhteystietonsa kirjoittaa ylos
ja liittaa ostoksiin. Ota myos talteen myos asiak-
kaan yhteystiedot. Postitettavat tuotteet lahete-
taan Lahden konttorille selkean ”postitukseen”

merkinnan kanssa.



4 Henkilokunta-asiat

Henkilokunta-asiat osiossa kasitellaan myymalas-
sa kaytossa olevat pelisaannot taukojen, tyovuo-
rojen, tyovaatteiden, tyoterveyshuollon ja pal-

kanmaksun suhteen.

4.1 Tauot

Myymalassa on sovittu yhteiseksi kaytannoksi,
ettei tyopaivan pituutta vahenneta ruokatunnin
osalta. Taman takia yli seitseman tunnin pitui-
seen tyopaivaan kuuluu yksi 30 minuutin tauko,
jonka voi kayttaa ruokailuun. Tauon voi myos
jakaa halutessaan esimerkiksi kahteen 15 minuu-

tin pituiseen osaan.

Tauot tulisi sijoittaa pahimpien ruuhka-aikojen
ulkopuolelle, eika esimerkiksi klo 15-17.00 ole
usein sopiva aika lounastauolle. Taukojen suh-
teen noudatetaan reilua pelia, jolloin kaikki ko-
kevat saavansa pitaa tauot tasapuolisesti. Kaup-
pakujan varressa olevasta ovesta paasee henkilo-
kunnan taukotilaan, josta loytyvat yhteiskaytossa
oleva jaakaappi, mikro ja muut ruokailuvalineet.
Taukohuoneessa on myos maksullinen kahvikone,
josta saa kuitenkin ilmaiseksi kuumaa vetta esi-

merkiksi teeta varten.

4.2 Tyovuorot

Tyovuorot ilmenevat myymalapaallikon tekemas-
ta tyovuoroluettelosta. Vuorolistaan on merkitty
kyseisen viikon myymalan miehitys. Listoista
ilmenee myos, montako viikkotuntia kullakin
tyontekijalla on kyseisella viikolla, seka mika
tuntien suhde on tyontekijan sopimusviikkotun-

timaaraan.

Jokainen tyontekija huolehtii itse listojen seu-
raamisesta ja niiden mukaan toimimisesta. Mikali
esimerkiksi myohastyt vuorostasi, merkkaa todel-
linen saapumisaikasi listaan. Huomioithan, etta
on kohteliasta soittaa myymalaan ja ilmoittaa

mahdollisesta myohastymisesta!

Tyovuorot pyritaan tekemaan reilusti etukateen,
viimeistaan kaksi viikkoa ennen kyseista viikkoa.
Tyovuorotoiveet kannattaa lahettaa sahkopostit-
se myymalapaallikolle, joka toteuttaa toiveita
mahdollisuuksien mukaan. Tyovuoroja ei tulisi
vaihdella turhanpaiten tai ilman patevaa syyta.
Vuorojen vaihtaminen ilmenevien menojen tai
muiden esteiden takia on tyontekijoiden omalla

vastuulla.

4.3 Tyoterveyshuolto

Yritys X:n tyoterveyspalveluista huolehtii Diacor.
Tyosuhteen aluksi tyontekijoiden tulee kayda
tyohontulotarkastuksessa mahdollisimman nope-
asti, kuitenkin viimeistaan ennen koeajan paat-
tymista. Esimies ilmoittaa tyontekijan tyoterve-

yshuoltoon.

Sairastapauksissa ilmoita mahdollisesta tyokyvyt-
tomyydesta myymalapaallikolle mahdollisimman
nopeasti. Pidempi varoitusaika antaa lisaaikaa
etsia tuuraajia sairastapauksissa, joten sairau-
desta kannattaa ilmoittaa saman tien kun se
havaitaan. Ilmoitus tulee tehda henkilokohtai-
sesti puhelimitse. Sairastapauksista ei voi il-
moittaa tekstiviestilla, koska viestin perille me-

noa ei voida varmistaa!



Diacorin ajanvarauksen puhelinnumero on:
09- 775 08 00

Ajanvaraus on avoinna
ma-pe 07.00-20.00
la ja su 08.30-16.30

Ajanvaraus toimii myos vuorokauden ympari In-

ternetissa osoitteessa: https://palvelut.diacor.fi

Ilmoita heti laakarissakaynnin jalkeen myymala-
paallikolle mahdollisen sairaslomasi pituus. Toi-
hin tullessasi tyo laakarintodistus myymalaan,

josta se postitetaan palkanlaskijalle.

Diacor palveluista tyontekijalla on oikeus kayttaa
yleislaakaritasoisia laakarinpalveluita peruslabo-
ratoriotutkimuksineen, ennaltaehkaisevaa neu-
vontaa, ikaryhmatarkastuksia seka ottaa in-
fluenssarokote. Tyoterveyshuoltoon eivat sisally
erikoislaakareiden palvelut. Tyoterveyshuollosta

ei saa todistusta lapsen sairauden takia.

4.4 Tyovaatteet

Tyontekijoille annetaan yhtion puolesta tyovaat-
teet tyOajalla kaytettavaksi. Tyovaatteiden kap-
palemaara maaraytyy tyontekijan tyosopimuksen

viikkotuntimaarien mukaan.

30h 6 ylaosaa ja 3 alaosaa
25 h 4 ylaosaa ja 2 alaosaa
10 h 3 ylaosaa ja 1 alaosa

Tyovaatteita tulee kayttaa tyovuorossa ollessa.
Alaosana voi pitaa myos omia vaatteita, kuten
farkkuja tai ylaosassa esimerkiksi trikoopaitoja.
Jos kaytat omia vaatteita, huolehdithan etta
niissa ei ole nakyvia logoja tai muita suuria print-

teja.

4.5 Palkanmaksu

Yritys X maksaa tyontekijoille kuluvan kuukauden
palkan aina kuun 23. paivana. Mikali kyseinen
paiva osuu viikonloppuun tai se on pyhapaiva,

maksetaan palkka edellisena arkipaivana.

Myymalapaallikko tilittaa palkanlaskijalle kulu-
van palkanmaksukuukauden tunnit aina ennen
kuun puolivalia. Palkka maksetaan aina kuluvasta
kuukaudesta, eli tyontekijalle maksetaan loppu-
kuun palkka aina etukateen tuntilistojen mukai-
sesti. Mikali tyontekijan tekemiin tunteihin tulee

muutoksia, korjataan ne seuraavaan palkkaan.

Tuntilistassa lukee ylakulmassa tyontekijan nimi
ja maksettava kuukausi. Listaan on merkitty pai-
vamaarat, tunnit seka lisat. Tuntisarakkeeseen
merkitaan paivakohtaisesti maksettavat perus-
tunnit. Jos tyontekija tekee esimerkiksi valivuo-
ron kello 10.00-17.30, merkitaan tahan kohtaan
7,5 eli niin monta tuntia kuin tyontekija on pai-
van aikana tehnyt. Lisat merkitaan silloin, jos

tyovuorojen mukaan niita kertyy.

Yolisaa maksetaan aamuisin ennen kello 6.00.
Iltalisaa maksetaan arkisin ja sunnuntaisin kello
18.00 jalkeen. Lauantailisaa maksetaan lauantai-
sin kello 13.30 jalkeen. Sunnuntailisaa makse-
taan koko sunnuntaista ja pyhapaivista. Lisien
maaraytymisperusteet ja rahalliset arvot loytyvat

kappaleesta kaupan alan tyoehtosopimus.

Tuntilistan oikeanpuolisessa punaisessa sarak-
keessa kulkee edellinen palkanmaksukuukausi.
Mikali edellisen kuukauden aikana tyontekijan
tunteihin on tullut muutoksia sen jalkeen kun
tuntilistat on jo tilitetty, korjataan ne tahan. Jos

tyontekija on esimerkiksi tehnyt edellisena kuu-



kautena yhden ylimaaraisen tyopaivan, makse-
taan sen palkka tassa kuukaudessa. Mikali tyon-
tekija olisi edellisena kuukautena lahtenyt jonain
paivana aikaisemmin kotiin, vastavuoroisesti
vahennettaisiin tassa kuussa hanen tuntejaan ja

se merkittaisiin miinuksena.

Tuntilistojen alareunasta maksetaan kohdasta
nakyvat kaikkien kohtien loppusummat, joiden
mukaan palkat maksetaan. Mikali tuntilistoissa
on virheita, ota viipymatta yhteytta myymala-
paallikkoon! Jos palkat eivat ole viela menneet
maksuun, keritaan virheet korjata kuluvaan pal-

kanmaksuun.

Myymalapaallikko lahettaa tuntilistat palkanlas-
kijalle Xxx Xxx Lahteen. Palkanlaskija maksaa
palkat tuntilistojen mukaisesti. Ennen palkkapai-
vaa lahetetaan tyontekijalle kotiin palkkanauha.
Tarkista, etta palkkanauhasi vastaa saamaasi
tuntilistaa ja tekemiasi tunteja. Mikali palkka-
nauhassa on virheita, ota yhteytta suoraan pal-
kanlaskijaan! Palkanmaksuun liittyvista kysymyk-
sissa kannattaa myos kaantya palkanlaskijan

puoleen.

Turhaa tuntien vaihtelua ja tuntilistojen muutte-
lua tulee valttaa! Muutoksien korjaaminen aihe-
uttaa ylimaaraista tyota myymalapaallikolle ja

lisaa aina virheellisten tilitysten mahdollisuutta.



5 Kaupan tyoehtosopimus

Shopissa noudatetaan kaupan alan tyoehtosopi-
musta. Tassa kappaleessa on nostettu sopimuk-
sesta esiin muutamia useimmin kysyttaja ja

oleellisimpia asioita.

Kaupan tyoehtosopimuksen mukaan tyonantaja
johtaa ja jakaa toita. Tyontekija on velvollinen
tekemaan myos muuta tyohonsa kuuluvaa tai
siihen rinnastettavaa tyota. (PAM 2010.)

5.1 Palkka
Tyontekijan palkan suuruuteen vaikuttavat tyo-

tehtavat, koulutus, palvelusvuodet, lisat ja kun-

tin kalleusluokitus. Palvelusaikaa laskettaessa

huomioidaan samassa tyoehtosopimuksen tarkoit-

tamassa ammatissa tyoskennelty aika kokonai-

suudessaan. Kokemus muista ammateista otetaan

huomioon kohtuullisessa maarin ja niin, etta se
osittain vastaisi tyossa vaadittavaa ammattitai-

toa. (Kaupan tyoehtosopimus 2010.)

5.2 Lisat

Sunnuntaina tai kirkollisena juhlapaivana, itse-
naisyyspaivana ja vapunpaivana tehdysta tyota

maksetaan kaksinkertainen palkka.

Iltalisa maksetaan tyontekijalle kello 18.00 jal-
keen tehdysta tyosta. Iltalisa maksetaan myos
sunnuntai-illoista, mutta yksinkertaisena. Ilta-

lisan suuruus paakaupunkiseudulla on 4,09€ / h.

Yolisaa maksetaan aamulla ennen kello 6 tehdys-

ta tyosta. Yolisan suuruus on paakaupunkiseudul-

la 4,09€ / h.

Lauantailisa maksetaan lauantaina klo 13 jalkeen
tehdysta tyosta. Lauantai lisan suuruus paakau-
punkiseudulla on 5,34€ / h.

Aattoiltalisaa maksetaan juhlapaivan aattona klo
18.00 jalkeen tehdysta tyosta. Aattoiltalisa on
lauantailisan suuruinen. Aattoiltalisaa maksetaan
loppiaisesta, kiirastorstaista, helatorstain aatos-
ta, juhannusaatosta, pyhainpaivan aatosta, jou-

luaatosta seka uudenvuoden aatosta.

Kielilisaa maksetaan tyontekijalle hanen joutues-
sa kayttamaan kyseista kielta lahes paivittain
tavanomaisessa asiakaspalvelussa. Lentoaseman
myymalassa maksetaan tyontekijoille kielilisaa
automaattisesti englannin kielesta. Kielilisan
suuruus on 5 prosenttia tuntipalkasta. (Kaupan

tyoehtosopimus 2010.)

5.3 Arkipyhat

Arkipyhien osalta tyontekijoiden tyoaikaa lyhen-

tavat:

» pitkaperjantai
e paasiaismaanantai
* helatorstai

e juhannuspaiva

Tyoaikaa lyhentavat myos maanantaista perjan-

taille sijoittuvat:

* uudenvuodenpaiva
e vapunpaiva

e itsenaisyyspaiva

* jouluaatto

e Tapanin paiva

Arkipyhakorvaukset maksetaan tyontekijoille

rahakorvauksena kyseisena paivana tehtyjen



tyotuntien lisaksi. Rahakorvauksen suuruus laske-
taan jakamalla tyosopimuksessa sovittu viikko-
tyoaika 5:lla. Arkipyhakorvauspaivina tehdyista
tyontekijoille maksetaan myos sunnuntailisa.

(Kaupan tyoehtosopimus 2010.)

5.4 Lomat

Tyontekija ansaitsemat lomapaivat maaraytyvat
tyosuhteen keston mukaan. Jos tyontekijan tyo-
suhde on kestanyt alle vuoden lomanmaarayty-
misvuoden loppuun mennessa, kertyy hanelle 2
lomapaivaa jokaiselta taydelta lomanmaarayty-
miskuukaudelta. Jos tyosuhde on kestanyt yli
vuoden, kertyy lomapaivia 2,5 jokaiselta taydelta

lomanmaaraytymiskuukaudelta.

Lomanmaddrdaytymisvuosi on 1. huhtikuuta - 31.

maaliskuuta.

Taysi lomanmaaraytymiskuukausi on sellainen
kalenterikuukausi, jonka aikana tyontekija on
tyoskennellyt vahintaan 14 paivaa tai 35 tuntia.
Lomaa ansaitaan joko 14 paivan tai 35 tunnin
saannon mukaan, niita ei voi yhdistella. Esimer-
kiksi osa-aikaiset tyontekijat, jotka tyoskentele-
vat kuukaudessa alle 14 paivaa, kerryttavat lo-

maansa 35 tunnin saannon mukaan.

Lomapaiviksi ei lasketa pyhapaivia, paasiaislau-
antaita, vapunpaivaa, juhannusaattoa, itsenai-

syyspaivaa ja jouluaattoa.

Periaatteessa tyonantajalla on oikeus maarata
loman alkamisajankohta, mutta tyontekijalle
annetaan mahdollisuus toiveiden esittamiseen.
Kesa- ja talvilomaa ei tulisi pitaa yhteen put-

keen.

Lomapalkka lasketaan tuntityontekijan loman-
maaraytymisvuoden aikana saamasta palkasta ja
lisista. Lomapalkka on lomanmaaraytymisvuoden
ansioista 10 prosenttia, jos tyosuhde on kestanyt
alle vuoden lomanmaaraytymisvuoden loppuun
mennessa. Lomapalkka on 12,5 prosenttia, jos
tyosuhde on kestanyt yli vuoden lomanmaaray-

tymisvuoden loppuun mennessa.

Lomapalkan lisaksi tyontekijalle maksetaan lo-
maraha, joka on puolet lomapalkasta. (Kaupan
tyoehtosopimus 2010.)

5.5 Tyosuhteen aloittaminen / lopettaminen

Tyontekijan aloittaessa tyosuhteen on hanella 4
kuukauden pituinen koeaika. Koeaikana tyosuhde
on purettavissa seka tyontekijan etta tyonanta-
jan puolesta. Jos sopimus puretaan irtisanomis-
aikana, ei irtisanomisaikaa tarvitse noudattaa,

eli sopimus loppuu valittomasti.

Tyosuhteen paattyessa tyontekijan aloitteesta,
tulee hanen noudattaa irtisanomisaikaa. Alle
viiden vuoden kestaneessa tyosuhteessa irtisa-
nomisaika on 14 paivaa ja yli viiden vuoden kes-

taneessa tyosuhteessa 1 kuukausi.

Tyonantajan irtisanoessa tyosuhde, tulee hanen
noudattaa seuraavia irtisanomisaikoja:

Enintaan 1 vuosi 14 paivaa
Yli vuosi - 4 vuotta 1 kuukausi

Yli 4 vuotta - alle 8 vuotta 2 kuukautta

Tyonantajan on vaadittaessa ilmoitettava tyon-

tekijalle irtisanomisen syy ja tyosuhteen paatty-
misaika. Mikali tyontekija ei noudata irtisanomis-
aikaa, tulee hanen korvata tyonantajalle noudat-

tamatta jatetyn irtisanomisajan palkka. Tyonan-



tajan on maksettava noudattamatta jatetysta
irtisanomisajasta tyontekijalle taysi palkka.

(Kaupan tyoehtosopimus 2010.)

5.6 Sairastuminen

Tyontekijan sairastuessa maksetaan hanelle
palkkaa, mikali han on estynyt tekemaan tyoso-
pimuksen mukaista tyotaan. Tyontekijan tulee
viipymatta ilmoittaa poissaolostaan esimiehelle
seka esittaa arvio poissaolon pituudesta. Tyonte-
kijan on myos vaadittaessa esitettava laakarinto-
distus tyokyvyttomyydestaan. Tyoterveyshuolto
kappaleesta loytyy lisatietoa sairastapauksissa

toimimisesta.

Tyontekijalle maksetaan tyokyvyttomyysajalta
palkkaa vain siihen jaksoon sisaltyvista tunneista.
Luhta Shopissa tama tarkoittaa, etta tyontekijal-
le maksetaan sairausajan palkkaa tyovuoroluet-
teloon merkityista tyovuoroista. Tyovuoroluette-
lon puuttuessa palkka maksetaan sovitun keski-
maaraisen viikkotuntimaaran mukaisesti. Saira-
usajanpalkassa maksetaan myos ilta-, yo, ja lau-
antailisat mikali niita olisi kertynyt toissa ollessa.
Sunnuntailisaa tai pyhapaivalisaa ei korvata.

Kaupan tyoehtosopimus 2010.)



6 Lentoasema tyopaikkana

Finavia on palveluyritys, jolla on toimintaa Suo-
messa 25 eri lentoasemalla. Finavian tehtavana
on yllapitaa lentoasemia, hoitaa matkustajien ja
matkatavaroiden turvatarkastukset, huolehtia
kiitoteiden kunnosta seka varmistaa turvalliset

lentokoneiden nousut ja laskut. Finavian arvoja

ovat turvallisuus, asiakashyoty, tehokkuus, uudis-

tumiskyky ja yhteistyo. Finavian lahtokohtana on
ilmaliikenteen turvallisuus, jota turvataan yh-
teistyon, ammattitaiton ja vastuullisuuden avulla

asiakkaita unohtamatta. (Finavia 2010.)

6.1 Lentoaseman terminaalit ja alueet

Lentoasemalla on kaytossa kaksi terminaalia T1
ja T2. Matkustajan terminaali maaraytyy hanen
kayttamansa lentoyhtion mukaisesti. Esimerkiksi
terminaalista kaksi lahtevat Finnairin, British

Airwaysin ja KLM:n lennot.

Lentoasemalla on kaytossa nelja eri kerrosta,

joita nimitetaan seuraavasti:

Kerrosten numerointi ja nimet
P: Palvelukerros

1: Tulokerros

2: Lahtokerros

3: Terassikerros

Lentoaseman alueet on jaettu eri toimintojen

mukaan omiin alueisiinsa:
Lahtoaula (Avgangshall, Departure hall)
Alue lahtokerroksessa, jossa lahtoselvitys tapah-

tuu ja jolle kulkua ei ole rajoitettu.

Porttialue (Portomrade, Gate area)

Alue lahtokerroksessa, jonne vain matkustajilla
on paasy koneeseen siirtymista varten. Kaikki
porttialueelle menevat henkilot kulkevat turva-
tarkastuksen lapi. Porttialue jakaantuu kahteen
osaan;

portit 11-29, Schengen-liikenne ja portit 30-33,

ei-Schengen-liikenne.

Matkatavarat (Bagage, Baggage Claim)

Alue tulokerroksessa, jonne vain matkustajilla on
paasy ja jossa he saavat matkatavaransa lennon
jalkeen. Terminaaleissa 1 ja 2 on omat matkata-

vara-alueet.

Tuloaula (Ankomsthall, Arrivals hall)
Alue, jossa vastaanottajat odottavat saapuvia
matkustajia ja jonne matkustaja saapuu ulko-

maanlennolta tullin jalkeen.

Matkatavaran kasittelyaula (Baggage sorting
area)
Alue, jossa matkatavaroiden lajittelu tapahtuu

seka lahtiessa etta saapuessa.

6.2 Lentoaseman palvelut ja matkustajien

neuvonta

Helsinki-Vantaan lentoasemalla toimii ilmainen
langaton Internet-verkko, joka on vapaasti mat-
kustajien kaytossa. Yhteys nakyy nimella

"Free wireless internet”. Lentoasemalta loytyy
myos maksullisia Internet-kioskeja, joilla on
mahdollista kayttaa ilman omaa tietokonetta.
Internet-kioskit toimivat myos yleisopuhelimina,

joista (Finavia 2010.)

Loytotavarat tulee toimittaa palvelukerroksen
Airpro:n tiskille. Matkustajia voidaan kehottaa
tiedustelemaan kadonneita tavaroita Suomen

Loytotavarapalvelusta puhelimitse tai netin kaut-



ta. Tavaroita kannattaa tiedustella seuraavana

paivana. (Finavia 2010.)

Helsinki-Vantaan lentoasema hoitaa terminaa-
leissa kolmea kiinteaa neuvontapistetta ja lisaksi
liilkkuva asiakaspalveluhenkilosto ohjaa ja auttaa
matkustajia eri alueilla. Tuloaulan 2 palvelupiste
palvelee ympari vuorokauden, Lahtoaulan 2 neu-
vontapiste aamu- ja iltapaivaliikenteen vilkkaina
tunteina ja kotimaan palvelupiste liikenteen

mukaisesti.

Asiakkaiden kaytossa on vuorokauden ympari

toimiva neuvontapalvelu:

Neuvonta 24 h
p. 0200 14636 (0,57 €/min. + pvm)

servicecenter@finavia.fi

Palvelupiste sijaitsee terminaalien 1 ja 2 valisel-

la kaytavalla.

Kuulutuspyynnot lentoaseman sisaisesti hoide-
taan numerossa 9222.
Neuvontapalveluun saa myos yhteyden sahkopos-

tilla: information.efhk@finavia.fi.

6.3 Turvallisuus ja hatatilanteet

Lentoasemalla tulee kiinnittaa erityista huomioi-
ta turvallisuustekijoihin. On hyva tutustua toi-
mintaohjeisiin etukateen, jotta mahdollisissa

hatatilanteissa osataan toimia oikein.

6.3.1 Hatdilmoitukset

Yleinen hdlytysnumero on 112, myos kaikissa
matkapuhelimissa ja yleisopuhelimissa. Soittaes-
sasi yleiseen hatanumeroon puhelu ohjautuu

hatakeskukseen

ja sita kautta myos lentoaseman pelastuspalve-
luun. Voit soittaa myos suoraan lentoaseman

pelastuslaitoksen hdlytysnumeroon 3112,

Jos joudut tekemaan hatailmoituksen gsm-
puhelimella, voit tehda sen tietamatta

puhelimen PIN-koodia. Ellet saa verkkoyhteytta
katvealueella, poista GSM-puhelimen sim-kortti
ja yrita uudestaan. Puhelin valitsee nyt sen verk-
ko-operaattorin, jonka verkko on riittavan voi-

makas. Hatailmoitus on veloitukseton.

6.3.2 Tulipalon sattuessa

Pelasta:

pelasta itsesi ja vaarassa olevat

varo hengittamasta savua (erittain myrkyllista)
ohjaa henkilokunta ja asiakkaat lahinta poistu-
mistieta ulos

ala kayta hissia tulipalon sattuessa

mene kokoontumispaikkaan

llmoita:

yleinen hatanumero on 112

kerro kuka olet, missa palaa, osoite ja kerros tai
muu tunniste esim. porttinumero,

mika palaa ja onko ihmisia vaarassa

ala katkaise puhelua ilman lupaa

ilmoita myos muille rakennuksessa oleville ja

kohteen suojeluvalvojalle

Sammuta:

ota lahin sammutin ja aloita sammutustyo heti
(ala vaaranna henkeasi)
ei vetta sahkojannitteisiin kohteisiin eika

nestepaloihin



aloita liekkien edesta, jatka taakse, alhaalta ylos
ja levita aine edestakaisella

lakaisevalla liikkeella liekkien juureen. Jauhetta
kayttaessasi kayta

lyhyita syklinomaisia suihkeita.

lopeta suihkutus liekkien kadotessa

Ehkaise:

rajoita palon leviaminen sulkemalla ovet ja
ikkunat

poista lahella olevat tulenarat esineet, syttyvat
aineet

suojaa arat ja tarkeat koneet ja laitteet vesi-

yms. vaurioilta

Opasta:

jarjesta pelastuspalvelun opastus paikalle

ole kaytettavissa pelastuspalvelun apuna

Jalkivahinkojen torjunta:

huolehdi jalkivartioinnista

tuuleta tilat

siivoa ja raivaa tilat

poista sammutusvesi ja jauhe tarkkaan
kuivaa tilat huolellisesti

suuremmat vahingot hoitaa ammattihenkilosto



7 Tukimateriaali

Tahan kappaleeseen on keratty hyodyllista tietoa
vaatteisiin, niiden materiaaleihin ja hoito-

ohjeisiin liittyen.

7.1 Materiaalit ja niiden ominaisuudet

Kappaleesta loytyy tietoa eri vaatteiden materi-

aaleista ja niiden ominaisuuksista.

7.1.1 Puuvilla

Puuvilla on yleisin luonnon kuitu. Se on pehmea
kuitu, jota saadaan pensaana kasvavasta puuvil-
lakasvista. Puuvilla ei yleensa aiheuta allergisia
reaktioita, se on materiaalina hengittava eika se
kutita iholla. Puuvilla kestaa myos hyvin kaytossa
nukkaantumatta, koska kankaan kudontavaihees-
sa kuidut on kammatta yhdensuuntaisiksi. (Wiki-
pedia 2010.)

Plussat Miinukset

+ Hengittavyys - Kuivuu hitaasti

+ Miellyttava iholla,
. . - Rypistyy helposti
ei kutita

koska materiaali saattaa paastaa varia pesun
aikana erityisesti farkkuvaatteista. Puuvillaiset
vaatteet tulee oikoa saumoista hyvin heti pesun
jalkeen kosteana. Kuivausrumpua kaytettaessa
kannattaa jattaa vaatteet hieman kosteiksi. (Yh-
teishyva 2010.)

7.1.2 Villa

Villa on myos luonnonkuitu ja yleinen vaatteiden
materiaalina. Se on yleensa valmistettu lampaan
karvasta. Villa soveltuu hyvin talvivaatteisiin ja
neuleisiin, koska se toimii lammoneristaja. Vila
on valkuaisainetta eli proteiinia kuten esimerkik-
si ihmisten hiukset ja kynnet. Neulelangat val-
mistetaan sekoittamalla villaa, puuvillaa ja teko-
kuituja, jolloin villasekoitelangasta saadaan kes-
tavampaa kuin pelkasta villalangasta. Villakuitu
on suomuinen, joten se vanuttuu vaarin pestessa.
Villaa pestessa kannattaa ottaa huomioon, etta
suomut aukeavat kastuessa. Jos villavaatteita
pestaan liian kuumassa vedessa, kuitusuomut
tarttuvat toisiinsa. Villa on suosittu kuitu kaytto-
vaatteissa, koska se on lammin, joustava ja
pehmea kaytossa. Villa ei ole myoskaan sahkoi-
nen ja siita on helppo saada lika irti. (Wikipedia
2010.)

- Venyy / kutistuu helpos-
+ Imee kosteutta L
ti kaytossa

Plussat Miinukset

+ Kestaa kovaa ka-
sittelya ja pesua - Ei kovin lammin

kuumassa vedessa

+ Hengittavyys - Kutittaa herkkaa ihoa

Puuvilla puhdistuu kuituja myoten vasta 60 as-
teessa, mutta usein erilaisten koristeiden, hel-
mien tai kirjailujen takia vesipesua suositellaan
huomattavasti pienemmissa asteissa. Voimakkaan

variset puuvillavaatteet kannattaa pesta erillaan,

+ Lammin materiaali

iholla

- Ei kesta hankausta

- Ei kesta kuumaa ve-
+ Kosteutta imeva sipesua tai klooripitoi-

sia pesuaineita.

+ Puhdistuu hyvin tuu-

lettamalla




Villavaatteita kannattaa tuulettaa usein, jolloin
niiden pesutarve vahenee. Pestessa villavaatteita
kannattaa ottaa huomioon, ettei niita saa liot-
taa, vaantaa tai hangata, koska muuten kuidut
vaurioituvat. Kasipestyista villavaatteista pitaa
puristaa ylimaarainen vesi pois ja villavaatteet
kuivataan aina vaakatasossa. Villavaatteita ei saa

kuivata kuivausrummussa. (Yhteishyva 2010.)

7.1.3 Silkki

Silkki on luonnonkuitu, jota valmistetaan silkki-
perhosen toukan koteloista keratysta kuidusta.
Silkkikuitu on kevytta, mutta vahvaa. Silkki on
myo0s valkuaisainetta kuten villa, joten silla on
monia samanlaisia ominaisuuksia. Silkkikangas ei
rypisty helposti kaytossa seka se on pehmeaa ja
miellyttava ihoa vasten. Silkkivaate on kesalla
vilpoinen ja talvella lammin. Silkki imee kosteut-
ta yhta hyvin kuin villa eika siksi koskaan tunnu
iholla kostealta tai kylmalta. (Wikipedia 2010.)

Silkkikuitu haurastuu auringossa, joten silkkivaat-
teita ei kannata kuivata ulkona. (Yhteishyva
2010.)

7.1.4 Viskoosi

Viskoosi on tekokuitu, jota valmistetaan puusel-
luloosasta. Viskoosin raaka-aineena kaytetaan
tavallisesti koivua, kuusta, pyokkia, eukalyptus-
puuta ja kaislaa. Viime vuosina viskoosia

on alettu valmistaa myos bambusta. Viskoosi on
materiaalina kiiltava, silea ja se imee hyvin kos-
teutta. Viskoosi johtaa lampoa, eika se sahkois-
ty. Viskoosin valmistusprosessia muokkaamalla
voidaan vaikuttaa siihen, millaista kuitua halu-
taan: viskoosia voidaan varjata, himmentaa,
muokata ontoksi, kihartaa tai palosuojata. Vis-
koosia kaytetaan seka sellaisenaan tai sekoittei-

na muihin lankoihin. (Finatex 2010.)

Plussat Miinukset

Plussat Miinukset

. o - Kestaa huonosti var-
+ Miellyttava iholla L
jaamista

+ Laskeutuu kauniisti | - Rypistyy helposti

- Pisarajaljet esim.
+ Hengittava tuoksuista tai vedesta

jaavat nakyviin pintaan

+ Kuidussa kaunis - Materiaalina ei juuri

kiilto jousta

+ Imee kosteutta hy- ] ‘
, o - Kutistuu helposti
vin, hengittaa

. - Lika syo silkkia, ei saa
+ Tarvittaessa lammit- |~~~
L sailyttaa pitkia aikoja
taa tai viilentaa
laskostettuna

- Pisarajaljet esim. ve-
+ Helppo puhdistaa desta tai parfyymista

jaavat helposti nakyviin

+ Hylkii likaa - Ei kesta auringonvaloa

Likaisena silkki syo tavallaan itse itseaan, joten
silkkivaatteita ei tulisi sailyttaa pitkaan likaise-
na. Silkki tulee pesta viileassa vedessa hellava-

raisesti, sita ei saa liottaa, hangata tai vaantaa.

Viskoosia sisaltavat vaatteet suositellaan pesta-
van 30-40 asteisessa vedessa hellavaraisella oh-
jelmalla. Viskoosi ei kesta pitkaa linkousta ja se
tulee oikoa varovasti mittoihinsa. Viskoosi voi-
daan kuivata varovassa rumpukuivauksessa. (Yh-
teishyva 2010.)




7.1.5 Polyesteri

Polyesteri on tekokuitu, jota valmistetaan mine-
raalioljyista sulakeruumenetelmalla. Valmistus-
prosessissa voidaan vaikuttaa kuidun koostumuk-
sen ja lujuuteen. Polyesteri on luja kuitu, joka
ei rypisty kaytossa, oikenee itsestaan ja kestaa
hyvin auringon valoa. Polyesteria voidaan kayttaa
joko yksinaan tai sen avulla voidaan parantaa
luonnonkuitujen kestavyytta. Polyesteri soveltuu
moniin eri kayttotarkoituksiin, kuten esimerkiksi
ulkoilu- ja urheiluvaatekankaisiin. (Finatex
2010.)

Plussat Miinukset

+ Erittain luja kuitu, - Imee pesuvedesta va-

kestaa kaytossa ria

- Likaantuu ja kellastuu
+ Kestaa hankausta )
helposti

+ Joustava ja kevyt - Sahkoistyva

Plussat Miinukset

o - Sahkoistava materi-
+ Kevyt ja joustava )
aalina

+ Luja kuitu, kestaa .
o - Helposti likaantuva
kaytossa

- Pinta nyppyyntyy
saan helposti

+ Pysyy hyvin muodos-

+ Kestaa auringonvaloa

Polyesterikuituiset vaatteet suositellaan pesta-
van 40 asteisessa vedessa. Polyesteri kestaa va-

rovan rumpukuivauksen. (Yhteishyva 2010.)

7.1.6 Polyamidi

Polyamidi eli nailoni on tekokuitu, joka valmiste-
taan oljyteollisuuden sivutuotteista. Polyamidi
kuitu on tiivis ja silea, se eristaa heikosti lam-
poa, sahkoistyy helposti ja ei kesta saanvaihte-
luita tai UV-sateilya. Polyamidia kaytetaan vaat-
teissa sellaisenaan tai sekoittamalla sita muihin
kuituihin, jolloin kankaisen lujuus ja hankauk-

senkesto paranevat. (Finatex 2010.)

Polyamidi kellastuu pinttyneesta liasta erittain
helposti. Polyamidikuituiset vaatteet suositellaan
pestavan 40 asteessa. Kuidun kanssa ei voi kayt-
taa kloorivalkaisua, mutta huuhteluaineen avulla
voidaan vahentaa vaatteiden sahkoisyytta. (Yh-
teishyva 2010.)

7.1.7 Akryyli

Akryyli on tekokuitu, jota valmistetaan yleensa
villantyyppisena. Akryylikuitu on pehmeaa ja
kuohkeaa. Kuitu kestaa kuitenkin heikosti lampoa
ja se on paloherkka. Akryylia kaytetaan sellaise-
naan esimerkiksi neulevaatteissa tai sekoitteina
polyesterin kanssa vaatetustekstiileissa. (Finatex
2010.)

Plussat Miinukset

+ Kevyt ja pehmea - Hiki pinttyy helposti

+ Hyvin joustava - Helposti likaantuva

+ Soveltuu hyvin varja- | - Pinta nyppyyntyy

ykseen helposti

e - Sahkoistyy ja on
+ Kestaa auringonvaloa L B
lampoherkka




Akryylikuituisille vaatteille suositellaan vesipesua
40 asteessa. Kannattaa silittaa haalealla raudalla

tai kayttaa silitysliinaa. (Yhteishyva 2010.)

7.1.8 Elastaani

Elastaani on tekokuitu, jota ei kayteta koskaan
yksinaan vaan vaatteissa tuomaan niille lisaa
joustavuutta. Elastaania kaytetaan paljon erityi-
sesti urheilu- ja uima-asuissa, alusvaatteissa ja
resoreissa. Sen kaytto on lisaantynyt viime aikoi-
na myos muissa vaatteissa, koska sen avulla saa-
daan tuotteisiin helposti lisaa joustoa ja istu-
vuutta. (Finatex 2010.)

Plussat Miinukset
+ Kevyt - Ei ime kosteutta
+ Venyy hyvin - Huono hienkesto

) - Vaurioituu merivedes-
+ Palautuu hyvin . o )
. ta, kloorista ja auringon-
venytyksesta
valosta

Elastaanin hoito- ja pesuohjeet riippuvat siita,
mihin kuituun se on yhdistetty. Elastaania sisal-
tavissa tuotteissa ei suositella kaytettavaksi
huuhteluainetta, koska se vaurioittaa kuidun
joustavuutta. Elastaania sisaltavat vaatteet voi-

daan rumpukuivata varovasti. (Yhteishyva 2010.)




7.2 Vaatekoot ja niiden muuntotaulukko kot. Taulukon tiedot saattavat poiketa todelli-

suudesta eri merkkien tai tuotteiden kohdalla,
Seuraavassa taulukossa on esitetty eurooppalais- joten niiden tulkitsemisessa kannattaa olla kriit-
ten, brittilaisten ja amerikkalaisten kokojen tinen.

keskinaiseen vertailuun soveltuvat muuntotaulu-

Naisten kokojen muuntotaulukko

EU 32 34 36 38 40 42 44 46 48
UK 4 6 8 10 12 14 16 18 20
us 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Kengadankokojen muuntotaulukko

EU 36 37 38 39 40 1 42 43 44
UK 3 4 5 6 7 8 9 10 11
us 4 5 6 7 8 9 10 11 12



7.3 Tekstiilien pesumerkinnat

Tekstiilien hoitoa varten tarvittavat pesumerkinnat ja - symbolit on esitetty seuraavassa taulukossa.



0 Inspecta  TEKSTIILIEN HOITO-OHJESYMBOLIT el b noseri e pef

N
™ A # = O
VESIPESU VALKAISU RUMPUKUIVAUS SILITYS KEMIALLINEN PESU
Normaali- @ Normaali ! Silitys enintéén
chjelma ) N rumpukuivaus 200°C
A Valkaisu ®
llitt ialli
Varovainen R — ! Silitys enintan pKee;rll;aIIlnen
: arovainen o
— ohjelma r°1 rumpukuivaus 150°C tetrakloori-
: . A lempi eteenilld
Norrm aali- Vain happi- |(a em..r'z-ll Silitys enintasn
m chielma valkaisu sallittu dmpdtila) 110 °C
: Valkaisu :
Varovainen i Rumpukuivaus e
ohjelma ﬁ kielletty g Kielletty & Silitys kielletty ®
m Normaali- Inspecta Sertifiointi Oy pK:;TJia”inen
ohjelma Miestentie 3 02150 ESPOO puh. 010 521 600, www.inspecta.com hillivedyla
Varovainen | . oy data hoito-ohjetta. ®
= ohjelma ~
« Lajittele pyykki vérin mukaan - pese vaaleat ja tummat vaatteet erikseen.
Varovainen + Ldmpétilamerkintd pesusoikossa imaisee korkeimman sallitun pesuldmpétilan.
== chielma « Viiva (= palkki) hoito-ohjemerkin alla iimaiseg, ettd vaate tulee pesté ohjelmalla, Kemiallinen
Eritt3in jonka mekaaninen vaikutus on normaaliohjelman vaikutusta véh&isempi. & pesu kielletty
e Mekaanista vaikutusta vahentévat esim. vahaisempi kerralla pestavén pyykin
= | ohjeima MéaArd, suurempi vesimééra ja kevyempi linkous.
« Kemiallisen pesun kirjaimet hoito-ohjeessa ilmaisevat pesulalle mité liuottimia ja
Vain késinpesu itd i 44 inkin voi kavttaa
W i p mitd puhdistusmenetelmaé kulloinkin voi kéyttaa. @ Keiialifiss
« Vérin epétasaista kulumista pesussa vahennetaén pesemélld voimakasvariset vesipesu
) vaatteet nurin k&&nnettyind. Tamé vahentdd myods clennaisesti vaatteen pinnan eli
m \k/iZilept?;u nyppyyntymisté. @ emulsiopesu

Kuva 3: Tekstiilien hoito-ohjesymbolit (Finatex 2010)
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Liitteet

Liite 1: Perehdytyspassi



Perehdytyspassi

Perehdytettava
Tydsuhde alkoi
Tydsopimuksen h / vko

Perehdyttéja

Aihealue

Kasitelty / pvm

Kéytannon kokeilu / pvm

Kommentit

Yritys X

Yrityksen historia

Liiketoiminnasta

Divisioonat

Bréndimyymala

Myymalan historia

Bréandi

Tuotesuunnittelun ominaispiirteet

Shopin arvot

Myyj&n ominaisuudet ja vastuu

Asiakaspalveluprosessi

Myymalén yll&pito

Tuotteistus

Péivittainen tyéskentely

Myyjénumero

Kassaohjelmaan kirjautuminen

Liikkeen avaaminen

Myyntitapahtuma

Alennukset

% / € -alennus

Pakettihinta

ID-alennus

Henkildkunta-alennus

Aclass-kortti

Muut alennukset

Rahastus




Kéteinen

Maksukortti

Lahjakortti

Useampi maksutapa

Aclass-kortti

Tavaraldhetysten vastaanotto

Tuotteiden poislahettdminen

Reklamoitavat

Ulostuloutettavat tuotteet

Tilausten tekeminen

Tuotteet

Myymalamateriaali

Tax Free -myynti

Tax free -oikeutetut

Shekin kirjoittaminen

Pankkipalvelut

Liikkeen sulkeminen

Reklamaatiot ja lisépalvelut

Vialliset tuotteet

Reklamaatiotilanteet

Varaukset ja sdilytys

Postitus

Henkilokunta-asiat

Tauot

Tyévuorot

Tybterveyshuolto

Tybvaatteet

Palkan maksu

Kaupan tyésopimus

Palkka

Lisat

Arkipyhét

Lomat

Tydsuhten aloittaminen / lopettaminen

Sairastuminen

Lentoasema ty6paikkana

Terminaalit ja alueet

Palvelut ja neuvonta




Turvallisuus ja hétatilanteet

Hatailmoitukset

Tulipalon sattuessa

Tukimateriaali

Materiaalit ja niiden ominaisuudet

Vaatekoot ja muuntotaulukot

Tekstiilien pesumerkinnét




