Opinnaytetyd (AMK)

Turun ammattikorkeakoulu

Tuotantotalous

2021

Roope Kosola

LAATUA PEREHDYTYKSEEN
HELPPOKAYTTOISELLA
OPPAALLA

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES



OPINNAYTETYO (AMK) | TIVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
Tuotantotalouden insinGori

2021 | 32 sivua

Roope Kosola

LAATUA PEREHDYTYKSEEN
HELPPOKAYTTOISELLA OPPAALLA

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia, miten perehdyttamisen laatua pystytaan parantamaan
ja miten laatua voidaan sisaltdd uuden tyontekijan perehdyttamisoppaaseen. Oppaassa
huomioitin Keskon strategian painopisteet asikaslahtdisyys ja laatu. Asiakaslahtoisyytta
oppaaseen  tuotiin  asiakaspalvelu osiolla, jossa tyontekijdd ohjeistetaan eri
asiakaspalvelutilanteisiin. Laatua oppaaseen tuotiin tydnopastus ohjeilla eri osastoille ja
paivaysvalvonnan ohjeistuksella. Tydntekija pystyy kayttdamaan materiaalia kerratakseen asioita
omalla ajallaan tai kayttda sitd tydn aikana muistilistana. Toimeksiantaja yrityksena toimii K-
Market Moisio, jossa ei ennestaan ole kirjallista perehdyttamisopasta.

Laadukkaaseen perehdyttamiseen kuuluu uuden tyontekijan kouluttaminen ja tydnopastus.
Naiden avulla uusi tyontekija oppii uuden tyénsa nopeasti, on siihen sitoutunut ja aiheuttaa
vahemman laatukustannuksia.

Opinnaytetydn tuloksena syntyi perehdyttdmisopas, josta uusi tydntekija oppii talon tavat, saa
perusymmarryksen eri osastoille ja ymmartdd asiakaspalvelua. Oppaasta I6ytyy muistilista
kaupan avaamiseen ja sulkemiseen, ja sitd pystyvat vakituisetkin tydntekijat kayttdmaan.
Materiaalin voi lukea nopeasti lapi, tekstit ovat lyhyita ja oppaasta oikean sivun |16ytdminen kay
helposti.
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QUALITY ORIENTATION WITH AN EASY TO USE
GUIDE

The aim of this thesis was to study how the quality of orientation can be improved and how quality
can be included in the orientation guide for a new employee. The guide considered Kesko's strat-
egy priorities of customer orientation and quality. Customer orientation was introduced in the cus-
tomer service section of the guide, where the employee is instructed in different customer service
situations. Quality was brought to the guide with job guidance with instructions for different de-
partments and date control guidelines. The employee can use the material to repeat things in
their own time or use it as a checklist during work. The client company is K-Market Moisio, which

does not yet have a written orientation guide.

Quality orientating includes training and mentoring a new employee. Training and mentoring allow
the new employee to learn their new job quickly, be committed and maintain quality with less

costs.

As a result of the thesis, an orientation guide was created, from which a new employee learns
ways of the house, gets a basic understanding for different departments, and understands cus-
tomer service. The guide contains a checklist for opening and closing the store and can be used
by permanent employees. The material can be read quickly, the texts are short and finding the

right page in the guide is easy.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydn tavoite on toteuttaa laadukas perehdyttamisopas. Toimeksiantajana pro-
jektissa on K-market Moisio, jonka kauppiaalta tuli toimeksianto kehittda perehdytysopas
uusille tydntekijoille. Oppaalle koettiin tarvetta, silla sellaista ei kaupassa ennestaan ole
ja sen tarkoituksena on tukea suullista perehdyttamista. K-Market Moisiossa tydntekijoi-
den vaihtuvuus on kohtuullisen suurta ja varsinkin kesaksi uusille tyotekijoille perehdyt-
taminen on tarkeaa, etta tydn laatu pysyy hyvana ja asiakkaat tyytyvaisena. Opinnayte-
tyon tavoitteena on tutkia miten laadun voi sisallyttda oppaaseen ja lopuksi toteuttaa
laadukas perehdyttamisopas, joka olisi samalla Keskon strategian mukainen. Perehdyt-

tamisoppaan on kaytanndllinen seka uudelle kuin vakituisellekin tyontekijalle.

Kesko on suomalainen kaupan alan toimija, jonka toiminta ulottuu paivittaistavarakaup-
paan, rakentamiseen ja talotekniikkaan ja autokauppaan. Ketjutoimintaan kuuluu noin
1 800 kauppaa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Virossa, Latviassa, Liettuassa, Valko-
Venajalla ja Puolassa. Kesko ja K-kauppiaat muodostavat K-ryhman, jonka liikevaihto oli
vuonna 2019 13 mrd. euroa. Keskossa on yhteensa n. 25 000 tyéntekijaa ja 1 100 kaup-
piasta, jotka tyollistdvat 18 000 tydntekijaa. Kesko on strategiansa mukaisesti fokusoitu-
nut yhtio, joka keskittyy kasvuun ja kannattavuuden parantamiseen. Keskon strategian
painopisteitd ovat asiakaslahtdisyys ja laatu, joilla he myds pyrkivat erottautumaan Kkil-

pailijoistaan.

Paivittdistavarakaupassa Keskon strategiana on kasvattaa myyntia ja kannattavuutta
muuttuvilla markkinoilla asiakaslahtdisesti. Muita tavoitteita ovat myymala verkoston
kannattava kehittdminen ja uudistaminen, hyva kilpailukyky, saumaton monikanavainen
asiakaskokemus, kauppiasyrittdjyyden kehittdminen ja Foodservice-liiketoiminnan kas-

vattaminen.

K-ryhma on toiseksi suurin toimija Suomen paivittaistavarakaupassa 36,8 %:n markki-
naosuudella. Asiakaskokemus on strategian keskiossa ja Kesko panostaa laadukkaisiin

ja vastuullisiin valikoimiin, asioinnin helppouteen ja yksilollisyyteen.

K-Market Moisio on Keskon tytaryhtio ja paivittdistavaraketju. Se on osakeyhtid, jonka
kotipaikka on Turku. Kauppa on rakennettu 2012 vuoden alussa ja sen kauppiaina toi-

mivat Vesa ja Pauliina Viljainen. Tyontekijoita K-Market Moisiossa on noin 14.
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Teoriaosassa kasitelladn kaksi kokonaisuutta, jotka ovat perehdytyksen laatu ja pereh-
dyttaminen. Kappaleessa kaksi kartoitetaan perehdytyksen laatuun vaikuttavia asioita,
kuten laadunhallinta, tydopastus ja sitouttaminen. Kappaleessa kolme paneudutaan pe-
rehdytyksen suunnitteluun, perehdytysprosessiin ja toimivan perehdytysoppaan ele-

mentteihin. Loppuosassa kerrotaan, miten teorian pohjalta opas luotiin ja mita se sisal-
taa.
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2 PEREHDYTYKSEN LAATU

2.1 Laadun maaritys ja laadunhallinta

Laatu kasitetaan yrityksen laaja-alaiseksi kehittamiseksi, jonka tavoitteena on asiakkai-
den tyytyvaisyys, kannattava liikketoiminta, kilpailukyvyn sailyttdminen ja kasvattaminen.
Laatu tarkoittaa kasitteellisesti kaikkea yrityksen toimintaa tuotteen laadusta aina toimin-
taprosessien ja asiakasyhteyksien kehittdmiseen asti. Yleisesti laatu maaritellaan ky-

vyksi tayttaa asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. Laatu on:

- sopivuutta kayttoon tai tarkoitukseen

- asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden tayttamista laadun avulla

- vastaavuutta vaatimuksiin

- toiminnan laadun avulla jatkuvasti kilpailukykyisena pysymista muuttuvissa olo-
suhteissa (Silen 1998, 14.)

Laadun peruselementit ovat tuotteen tai palvelun yhdenmukaisuus, suorituskyky ja kyky
aikaansaada asiakastyytyvaisyyttd. Yhdenmukaisuus oppimisessa tarkoittaa esimer-
kiksi, sita ettd oppimistulos on sama opettajasta riippumatta. Suorituskyky tarkoittaa, mi-
ten vaikuttavaa saatu koulutus on ja miten tehokkaasti se on johtanut oppimiseen ja kay-
tanndn osaamiseen suhteessa kaytettyyn aikaan ja koulutuksesta aiheutuneisiin kustan-
nuksiin. (Sarala & Sarala 2001, 98.) Laatuajattelu on yhdistelma johtamista ja itseohjau-
tuvaa toimintaa. Johto on vastuussa yhteisen laatupolitikan sisallosta, tavoitteiden aset-
tamisesta ja laadun parantamismenetelmien valinnasta. Johdolla on myds selkea koulu-
tusvastuu, se kouluttaa omat alaisensa ja panee liikkeelle kehittdmistyon ja tavoitteiden
maarittdmisen. Henkildstd on taas vastuussa oman toiminnan analysoinnista ja kehitta-

misesta johdon tavoitteiden mukaan. (Sarala & Sarala 2001, 106.)

Laadunhallinnan lahtokohtana on asiakkaan nakemys ja odotukset tuotteelta tai palve-
lulta. Yritykset lahestyvat laadunhallintaa kolmella toisiinsa kytkeytyvalla tavalla: tuotta-
malla tarkoituksellisesti asiakkaiden tarpeisiin suunnattua laatua, ohjaamalla ja kehitta-
malla oman toiminnan laatua sekd omaksumalla laatukeskeista ajattelua. Laadun tuot-
taminen asiakkaiden tarpeisiin merkitsee sita, etta yrityksessa on tunnistettava eri asia-
kassegmenttien toiminnassa olevat laatutekijat, joihin tuotteiden ja palveluiden ominai-
suuksilla voidaan vaikuttaa ja varmistettava naiden laatutekijdiden aikaansaaminen.

Laadun tuottaminen tapahtuu osana yrityksen arvoa tuottavia prosesseja, joten prosessit
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kuten tydmenetelmat, ohjaustavat, rutiinit, organisointi ja johtaminen on suunniteltava ja
maariteltava laatua tuottamaan. Laadun ohjaus ja kehittaminen tarkoittaa sita, etta yri-
tykset tarvitsevat kaytantoja laadun toteutumisen arviointiin, seurantaan, kehittamiseen
ja paranteluun, jotta asiakastarpeet tayttyisivat paremmin. Tama edellyttaa laadukasta
suunnittelua ja laadukasta toteutusta. Ennaltaehkaisevassa laadunvarmistuksessa ku-
luja aiheuttavat muun muassa laatujarjestelmien ja laadunvalvonnan kehittdminen, kou-
lutus ja muun laatutietoisuuden kehittdminen seka laatutoiminnan johtaminen. Ulkoisista
laatuongelmista syntyy reklamaatioita, alennuksia ja hyvityksia. Lisaksi omassa proses-
sissa voi syntya virheita, jotka aiheuttavat korjauksia, selvittelya ja uudelleenlajittelua.
(Martinsuo, Makinen, Suomala & Lyly-Yrjanainen 2016, 364-368.)

Kilpailuetua pystytaan saavuttamaan, kun tehdaan tuotteesta laadukkaampi kuin kilpai-
lijoiden palveluosuutta parantamalla. Palvelun laatu on kuitenkin vaikeasti mitattavissa,
asiakkaat ovat tyytyvaisia, kun he saavat, mita haluavat ja silloin kun he haluavat. Pal-
velun laatu muodostuu asiakaslahtoisyydesta, luotettavuudesta, palvelualttiudesta, ky-
vykkyydesta, patevyydesta, ystavallisyydesta, kohteliaisuudesta, asiakkaan ymmartami-
sesta ja palveluymparistdsta. Palvelu on luotettavasti hyvalaatuista, jos se vastaa asiak-
kaan odotuksia, asiakkaille annetut tiedot ovat oikeita ja asiat tehdaan kerralla oikein.
(Lipponen 1993, 41-43.) Keskon strategiana on asiakaslahtdisyys ja laatu, joten asia-
kaspalvelulla on iso rooli laadun yllapitamisessa. Hyvalla palvelulla saadaan asiakkaat
pidettya tyytyvaisind ja saadaan heidat kdymaan kaupassa uudestaankin. Asiakaspal-
velua on hyva opettaa uusille tydntekijoille, silla juuri siitd syntyy Keskon ja K-Market

Moision kilpailukyky.

2.2 Toiminnan laatu

Toiminnan laadulla tarkoitetaan organisaation toimintojen ja prosessien kykya saavuttaa
tavoiteltu laatu ja laaduntuottokyky. Toiminnan laatu on organisaation sisaisen toiminnan
ja prosessien tehokkuutta ja virheettomyytta, mutta toisaalta myos organisaation ulko-
puolisten yhteistyOverkoston laaduntuottokyvyn organisointia ja optimointia suhteessa
yrityksen omiin tarpeisiin. (Silen 1998, 15.) Toiminnan laatu on toiminnon kyky tayttaa
toiminnan odotukset ja vaatimukset tehokkaasti. Toiminnan laatu voidaan esittda myas,
niin etta siind on helppo onnistua ja tehda kerralla valmiiksi. Toiminnan laatu on siis laa-

dun kayttamista valineena haluttujen tulosten aikaansaamiseksi. (Lipponen 1993, 47.)
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Toiminnan korkea laatu takaa yleisesti tydyksikon eloonjaamisen ja tydpaikkojen saily-
misen. Asiakkaiden tarpeiden huomioon ottaminen ja tehokkuus tuovat toimintaan jatku-
vuutta. Toiminnan korkeasta laadusta ja kriittisten menestystekijdiden etsimisesta ja yl-
lapidosta tyoyksikko ei tule selvidamaan ilman tydn ja oman itsen arviointia seka tydyhtei-
sbjen hyvaa toimintaa. Kilpailukyky asiakkaista on sidoksissa toiminnan laatuun. Se on
lisdksi sidoksissa kokonaismenoihin ja tehokkaisiin ja taloudellisiin keinoihin tukea hen-

kiloston elinikaista oppimista ja urakehitysta. (Paunonen-limonen 2001, 10-12.)

Laadukkaiden tuotteiden ja palvelujen kehittdminen vaatii monen laatuun vaikuttavan te-
kijan samanaikaista huomioon ottamista seka pitkajanteistd kehittamistoimintaa, johon
kaikki osallistuvat. Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen malleissa yhteisina piirteina on
pyrkimys organisaation kaiken toiminnan jatkuvaan parantamiseen yhdessa tyontekijoi-
den kanssa. Tama hyvin jasennetty, maaratietoinen ja sitkea toiminta nojautuu asiakas-
keskeiseen ajatteluun, toimintaprosessien parantamiseen ja jokaisen henkilon sitoutu-
miseen. (Sarala & Sarala 2001, 107.)

Ainoa suorituskyvyn tavoite on nollavirhetaso. Kun laatu on kaikkien asia organisaa-

tiossa, niin se ei ole silloin kenenkaan asia. Yrityksen tulee sitoutua:

- vahvistamaan laadun parantamisen prosesseja
- varmistamaan, etta laadun parantaminen muuttuu vakiintuneeksi tavaksi

- johtamaan tavoitteellisesti laatua ja sen kustannuksia (Silen 1998, 43-44.)

Organisaation osaamista ja henkiléstoresursseja voidaan hyddyntaa johtamisen avulla.
Osaamisvarannon hyédyntaminen edellyttdd organisaatiokulttuurin oikeaa tulkintaa ja
toimivaa merkitysten johtamista. Mikali organisaatio pyrkii parantamaan suorituskykyaan
ja vahvistamaan asemaansa, tulee sen pyrkia kasvattamaan osaamisvarantoaan. Joh-
tamisen tulee siis synnyttaa toimiva kehittdmisen ja organisoinnin ilmapiiri. Tall6in jokai-
sen tydyhteisdn jasenen osaaminen saadaan hyddynnetyksi organisaatioiden resurssien
kokonaisvaltaiseksi kehittamiseksi. (Silen 1998, 54-55.) Tama on Keskon nykyisen stra-
tegian mukaista, ja he ovat fokusoituneet kasvuun ja kannattavuuteen. Osaamisvarantoa

voidaan kehittaa laadukkaan perehdyttamisen kautta.
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2.3 Tybnopastus

Tyonopastus on varsinaiseen tydhén perehdyttamista. Siina huolehditaan, etta tyontekija
saa riittavan toimintavarmuuden aloittaa uudessa tydssaan. Perehdyttdmisen kohteena

ovat:

- tybpaikan olosuhteet, tydymparisto ja lahimmat tyotoverit

- tyon sisalto, tydvaiheet ja tydn tekemisen periaatteet

- tyon tulosten laadun osatekijat ja niiden arvioinnin kriteerit seka tydn menestyk-
sellisyyden arviointi ja mittarit

- tyOssa tarvittavien koneiden, laitteiden ja tarvikkeiden kaytto ja yllapito

- tyopaikan siisteyteen ja turvallisuuteen liittyvat nakokohdat ja hairittilanteiden toi-
mintaohjeet

- tyota koskeva neuvonta ja opastus tietolahteet

- oppimis- ja kehittymismahdollisuudet jatkossa (Viitala 2007, 190.)

Tyotehtaviin opastaminen tarkoittaa opastusta tiettyyn tehtavaan ja se viittaa saantaihin,
tekniikoihin ja toimintatapoihin, joilla tyé voidaan suorittaa menestyksekkaasti. Kysei-
seen osa-alueeseen sisaltyy kaikki kaytannon asiat, joilla perehdytettava paasee kiinni
itse tyéhon. (Eklund 2018, 96.)

Kun perehdyttaminen on hyvin toteutettu, se mahdollistaa uuden tydntekijan sopeutumi-
sen organisaation tapoihin ja tydyhteis6on. Perehdyttamisen jalkeen alkaa tydnopastus,
joka voi kestaa jopa kuukauden, vasta noin vuoden paasta uusi tydontekija pystyy anta-
maan tayden tyépanoksen. (Kauhanen 2010, 146.) K-Market Moisiossa perehdyttami-
nen tapahtuu usein nopeasti ja se alkaa kassajarjestelman opettelemisella. Sen on tar-
koitus varmistaa, etta tarkein osa vuoroa luonnistuu kaikilta vaivattomasti. Vasta taman
jalkeen alkaa muitten osastojen harjoittelu ja usein vasta vuoden paasta uusi tyontekija

pystyy toimimaan vuorovastaavana.

Perehdyttaminen on toimenpide sarja, jolla edistetaan uuden tyontekijan tyon hallintaa
seka sopeutumista tyohon ja tyoyhteis6on. Tyonopastus on kuitenkin vain osa perehdyt-
tamisprosessia. Tyonopastusta painottavassa perehdyttdmisessa korostuvat erityisesti
tyon laatu seka tydturvallisuus- ja tydsuojelundkdkulmat (Kjelin & Kuusisto 2003, 37.)
Ergonomia ja eri tydbmenetelmien kayttaminen on hyva kasitella tydnopastuksen yhtey-
dessa. Paavastuu tyosuojeluasioista, perehdyttamisesta, opastamisesta ja valvonnasta

on tydantajalla ja tyontekijdiden tulee noudattaa annettua ohjeita ja ilmoittaa
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havaitsemistaan puutteista. (Kangas 2000, 21.) K-market Moisiossa on henki- ja ty6ta-
paturmavakuutus, joka kattaa ty0ssa ja tydmatkalla sattuvat vahingot. Tyéturvallisuuteen
kuten varkaustilanteisiin on erilaisia ohjeita, mutta perehdyttamisoppaan tulisi sisaltaa
toimintaohjeita muihinkin tilanteisiin kuten humaltuneisiin asiakkaisiin ja hairié kayttayty-

miseen.

Tyonohjaus koulutuksineen on organisaation laadunhallintaa parantavaa, tuottavaa, ta-
loudellista ja tukea antavaa toimintoa. Systemaattisesti jarjestettyna se tuottaa tarkoituk-
senmukaista henkildstdn ja tydyhteisdn laadunhallintaa organisaation hallinnon ja koko
henkiloston tueksi. (Paunonen-limonen 2001, 20.) Organisaation kaikki tyontekijat orga-
nisaatioiden johtohenkildista lyhytaikaisiin sijaisiin osallistuvat toiminnan laadun varmis-
tamiseen. Lyhytkestoisissa tydsuhteissa olevat tekevat myds laatua ja siis tarvitsevat

tyénohjausta. (Paunonen-limonen 2001, 10-12.)

2.4 Henkiléstd laaduntekijana

Laatu ei synny pelkastaan hyvasta johtamisesta, vaan paras tae laadukkaalle toiminnalle
on motivoitunut, koulutettu ja tydhdnsa harjaantunut henkild. Organisaation laatu syntyy
yhteistydn tuloksena. Henkildstdn on miellettava korkea laatutaso tavoitteeksi ja asen-
noitua siihen paasyyn. Laatuajattelua ei saa julkistaa niin, ettd se virheiden tekemisen
pelosta havittaa aloitteellisuuden ja rohkeuden tarttua uusiin ja vaikeisiin asioihin. Laatu
tarkoittaa virheista oppimista ja uudessa ymparistdssa talta ei voida valttya. Alueita, joilla
voi vaikuttaa toiminnan ja tyontekijdiden henkildkohtaiseen laatuun, ovat esimerkiksi,
osaaminen ja patevyys, koulutus, harjoittelu ja valmennus ja kehityssuunnitelmat. (Leck-
lin 2006, 215.)

Asiakaspalveluhenkil6ita ovat myynnin, kassan ja palvelualalla varsinaisen palvelun suo-
rittajat, heilld on keskeinen rooli yrityksen toiminnassa. He kohtaavat asiakkaan, ja hei-
dan kauttaan muodostuu yrityksen ulkoinen kuva. Asiakaspalvelussa menestyvan hen-
kildn edellytyksenad on yrityksen tuotteiden ja palveluiden riittdva tuntemus. Lisaksi ha-
nella tulee olla kommunikointiin liittyvia kykyja. Myonteisia tehtavaan liittyvia ominaisuuk-
sia on ystavallisyys, tunteiden hallinta ja luonnollinen kommunikointitapa. Ammatillisen
osaamisen ja tyossa harjaantumisen lisaksi asiakaspalveluhenkilostolle tulisi jarjestaa
omaa laatukoulutusta. Sen sisalténa pitaisi olla yrityksen laatufilosofian ja henkildkohtai-
sen hyvan laadun tekemisen lisaksi asiakassuuntautuneisuuteen ja -tyytyvaisyyteen liit-

tyvia asioita. Laadun parantaminen on saavutettavissa asiakaspalveluhenkil6ston
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valtuuttamisella. Henkil6lle annetaan lisda valtaa ja vastuuta omaan tydymparistdéonsa
littyvista paatodksista. Nain vastuuntunto ja motivaatio kasvavat ja samalla toimintoketjut
nopeutuvat ja virheiden lukumaara laskevat. Valtuuttamisen edellytyksena ovat henki-

|6ston riittdva valmennus ja koulutus. (Lecklin 2006, 118-120.)

2.5 Laatu kustannukset

Laatukustannuksilla tarkoitetaan niita kustannuksia, jotka ovat joko huonon laadun ai-
heuttamia tai tavoitellun laatutason aikaansaamisesta aiheutuneita kustannuksia. Toi-
minnan laatukustannuksilla tarkoitetaan tuotteen ja toiminnan laaduttomuudesta aiheu-
tuvia kustannuksia sekad kustannuksia, jotka aiheutuvat hyvanlaatuisen tuotteen ja toi-

minnan aikaansaamisesta. (Lipponen 1993, 121.)
Perinteisesti laatukustannusten tarkastelu on jaettu kolmeen osaa.

1. Laatuvirheiden ennaltaehkaisykustannukset liittyvat tuotevaatimusten tehotto-
maan selvittamiseen ja laatujarjestelman rakentamiseen ja yllapitoon. Naita kus-
tannuksia aiheuttaa mm. epatarkoituksenmukainen henkiléston koulutus, tehot-
tomasti hoidetut liikkeenjohdolliset toiminnat ja huonoon tiedonkulkuun liittyvat
asiat

2. Laaduntarkastuskustannukset aiheutuvat paallekkaisista ja epatarkoituksenmu-
kaisesta tarkistamisesta

3. Laatuvirhekustannukset liittyvat asioiden tekemiseen vaarin ja ne voidaan jakaa
sisdisiin ja ulkoisiin laatuvirhekustannuksiin. Sisaisia ovat esim. turha tyo, virhei-
den korjaaminen, havikki, huono tydn organisointi ja tiedonkulku ja virheldhteiden
tutkiminen. Ulkoisia taas ovat takuukustannukset, asiakkaiden palauttamien tuot-
teiden kasittely, laatuvirheiden aiheuttama luottamuksen havidminen ja maineen
menetys. (Silen 1998, 63-64.)

Huonosti hoidetun perehdyttamisen seurauksena syntyneiden virheiden korjaus, havikki,
tapaturmat, onnettomuudet ja poissaolot tulevat kalliiksi. Toisaalta syntyy jopa saastoa,
kun naitd saadaan vahennetyksi hyvin hoidetun perehdyttamisen ja tydpaikkakoulutuk-
sen avulla. (Kangas 2000, 6.) K-Marketeissa syntyy paivan paatteeksi havikkia riippuen
vuodenajasta ja sesongeista. Syitd ovat paivaysvanhat tuotteet, rikkoutuneet tuotteet,
pilaantuneet hedelmat yms. Parantamalla tyéntekijdiden reagointia paivaysvanhoihin

tuotteisiin saadaan aikaan laatua, joka nakyy esimerkiksi havikin vahentymisella.
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Puutteellisesta perehdyttamisesta johtuvat virheet johtavat reklamaatioihin ja aiheuttavat
valittémia kustannuksia. Niita vaarallisempia voivat olla menestyksen aiheuttamat kus-
tannukset ja yrityksen vahingoittunut maine. Asiakkaat kertovat laatuvirheista toisilleen
paljon herkemmin kuin onnistuneesta palvelusta. Toistuvat virheet ja puutteellisuudet
asiakaspalvelussa vaikuttavat uskottavuuteen niin ulkoisesti kuin sisaisesti. Yrityksen
uskottavuuden heikkeneminen ei ole ainoastaan lisamyyntiin vaikuttava tekija vaan
myos henkildstén mielialaan ja sitoutumiseen vaikuttava asia. Tydnantajan jatkuva tur-
hautuminen heikkoon laatuun vaikuttaa vahintaan kahdella tavalla: tydomaaran lisaanty-
essa laadusta aletaan entistd helpommin tinkid ja mahdottomien tehtavien edessa sitou-
tuminen ty6hon vahenee. (Kjelin & Kuusisto 2003, 21.) Keskolle ja K-Marketeille imagon
yllapito on tarkeaa ja K-ryhma kulkeekin sloganilla "oman kylan kauppa”. Imagon yllapi-
dolla saavutetaan kilpailuetua muita paivittaistavarakauppoja vastaan. Asiakkaiden ylei-
simmat reklamaatiot ovat pilaantuneista tai paivaysvanhoista tuotteista, joten niiden val-

vonta vahentaa asiakkaiden valituksia.

Yritysten kannattavimpia investointeja on laatuun. Tuloksena on vahemman virheita, pa-
remmat tuotteet, parempi viihtyvyys, alhaisempi henkildkunnan vaihtuvuus, mielek-

kaampi tyd, parempi imago ja talous. (Lipponen 1993, 17.)

2.6 Sitouttaminen

Perehdyttamiselld on keskeinen merkitys henkildn sitoutumisessa uuteen tydtehta-
vaansa. Mita huolellisemmin perehdyttaminen totutetaan, sitd varmempia voidaan olla
siitd, ettd yrityksessa saadaan aikaan hyvia tydtuloksia. Niissad organisaatioissa, joissa
perehdyttdminen on suoritettu suunnitelmallisesti, on huomattavasti vahemman vaihtu-
vuutta. Huolellisella perehdyttamisella varmistetaan henkildston pysyvyys ja nain vahen-
netdan uusrekrytointikustannuksia. (Heinonen & Jarvinen 1997, 146.) Henkilston pysy-
vyys on K-Market Moisiolle elintarkeaa, silla esimerkiksi viikkonloppu vuorovastaavaksi
vaaditaan usein syva ymmarrys toiminnasta eri osastoilla, kassajarjestelman kayttami-
sesta, veikkauskoneen toiminnasta, tilausjarjestelman ja omavalvonnan toiminnasta, ti-
littamisesta yms. Asiakaspalvelu taidot pitavat olla tassa vaiheessa hyvat, etta pystyy

toimimaan vaikeissakin asiakastilanteissa ja pitamaan asiakkaat tyytyvaisena.

Sitouttaminen on uuden suhteen tai siteen luomista uuteen tyépaikkaan. Talldin sitoutu-
nut tyontekija on kiinnostunut tyonantajastaan, hyvaksyy tyon tavoitteet ja tekee par-

haansa niiden saavuttamiseksi. (Kupias & Peltola 2009, 59.) Sitoutuminen on henkildn
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psykologinen suhde organisaatioon ja sitd pidetaan tarkeana toiminnan laadun, tavoit-
teiden saavuttamisen, jatkuvan kehittymisen ja uudistumisen kannalta. (Viitala 2007, 88-
90.)

Voimakkain sitoutuminen syntyy, kun organisaation tarkoitus, arvot ja tavoitteet koetaan
itselleen laheisiksi ja sellaisiksi, ettd ne heijastuvat myds organisaation kaytannon toi-
minnassa. Talldin tyontekija on sitoutunut organisaatioon tunteillaan ja haluaa olla mu-
kana toteuttamassa organisaation tulevaisuutta. Usein tdman kaltaiseen sitoutumiseen
liittyy myds organisaation johtoa tai omaa esimiesta koettu arvostus. Aito sitoutuminen
edellyttaa tunnesidetta ja arvojen kohtaamista. Tunteillaan sitoutunut tydntekija haluaa
panostaa osaamiseensa, on motivoitunut suorituksiin ja kantaa henkilokohtaista vas-

tuuta omasta tyostaan. (Kjelin & Kuusisto 2003 23-28.)

Tyo6suhteiden pitkakestoisuutta korostetaan tyéelaman laadullisen kehittamisen ja tehok-
kuuden peruselementtina. Pitkakestoisten tydsuhteiden arvoa on perusteltu sitoutumi-
sen ja luottamuksen tarkeydella. Ne rakentuvat vain, jos henkilo voi luottaa siihen, etta
yritys haluaa pitaa hanesta kiinni. Lyhytkestoisiksi tiedetyissa tydsuhteissa sitoutuminen
kohdistuu lahinna tydhén, omaan kehittymiseen ja omaan uraan. Henkildston sitouttami-
sen keinoja ovat hyva henkildstopolitiikka, tahan kuuluvat alaan verrattuna hyva palkka-
taso tai muut edut ja hyodyt tyontekijalle, hyva johtaminen, mahdollisuus oppimiseen ja
kehittymiseen seka kiinnostava tyo. (Viitala 2007, 88-90.) K-Market Moisiossa urapolut
ovat pienet, joten tydntekijalle pitda pystya kertomaan mitd mahdollisuuksia on edeta
Keskon sisalla tai miten on mahdollista ryhtyd esimerkiksi kauppiaaksi. Nain Kesko ei

meneta hyvia osaajia tulevaisuudessa.

Perehdyttamisjaksolla on todettu olevan merkittava vaikutus tyontekijan sitoutumiseen.
Ensimmaiset kuukaudet, jotka kasitetaan perehdytysjaksona, ovat tarkeimpia tyotekijan
sitoutumisen kannalta. Sitoutuneet tydntekijat tutkitusti tydskentelevat tehokkaammin ja
ovat tyytyvaisempia tyéhonsa. (Eklund 2018, 34-35.) Perehdyttdmisen onnistumisen mit-
tareina on tydntekijéiden sitoutuminen, vaihtuvuus, poissaolot, tyytyvaisyys ja suoritus-
kyky. (Kupias & Peltola 2009,71.)
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3 PEREHDYTTAMINEN

3.1 Perehdytyksen suunnittelu

Suunnittelu on asioiden tietoista ja tavoitteellista ennalta pohtimista, johon sisaltyy pe-
rehdyttamisen tavoitteiden asettaminen ja erilaisiin tilanteisiin valmistautuminen. Tyo-
paikkakoulutuksessa ja perehdyttamisessa tavoitteet kohdistuvat oppimiseen. Suunnit-
teluun liittyy myos perehdyttamisohjelmien tekeminen, joko tiettya tilannetta varten tai se

voi olla yleisluontoinen ja eri tilanteisiin sovellettava runko. (Kangas 2000, 7.)

Tarkoituksenmukaisessa suunnittelussa on otettava huomioon toimintakonsepti, resurs-
sit ja nykytilanne, kehittymisen tavoitteita on myds hyva miettia yrityksessa etukateen.
Suunnittelussa voidaan erottaa toisistaan perehdyttamisen systemaattinen ja yksiléllinen
suunnittelu. Systemaattista suunnittelua tapahtuu, kun perehdyttamista suunnitellaan
koko organisaation tai tyoyksikon tasolla ja laaditaan erilaisia perehdytyssuunnitelmia
seka materiaalia perehdyttamisen tueksi. Toisissa organisaatioissa naita keskitetysti laa-
dittuja perehdyttamisohjelmia ja materiaalia voidaan kayttaa laajemmin ja toisissa sup-
peammin. Kaikenlaisissa organisaatioissa ja tehtaviin perehdyttdessa naita suunnitelmia

tulee yksildllistda ainakin joissain maarin. (Kupias & Peltola 2009, 87-88.)

Perehdytysprosessin suunnittelusta vastaavan tahon on tarkeaa varmistaa, etta pohdin-
taan osallistuu riittavan monta henkil6a, jotta eri nakdkulmat aiheeseen nousevat esille
jo alusta lahtien. Tarkoituksena on luoda yhteinen mielikuva siitd, mita organisaatio ha-
luaa uudelle tyontekijalle tarjota. Ideat perehdytyksen kehittdmiseksi pitaisi lopulta saada
vietya myods kaytantdon perehdytysoppaan muodossa. Suunnitelman lopullinen muoto
pohjautuu sille, mita tarpeita ja vaatimuksia prosessille asetetaan. Perehdytyksen suun-
nittelussa on otettava huomioon, mita asioita, milloin, miten ja missa jarjestyksessa nama
asiat kdydaan lapi. Siina on otettava myds huomioon, kenelle perehdytys on suunnattu,
eli miten jokainen uusi tyétekija huomioidaan yksiléna, jotta se on hanelle sopiva. (Eklund
2018, 74-76.) Naita tietoja on kaytetty opinnaytetydn teossa ja otettu huomioon, etta pe-
rehdytys on paaasiassa suunnattu uudelle tyontekijalle. Vaatimukset oppaalle on, etta

se kattaa vain asioita, joita tyOntekija tarvitsee ensimmaisten kuukausien aikana.

Perehdyttamisen etukateissuunnitelma luo rungon, aikataulun ja tydnjaon perehdyttami-
selle. Sen sisallén rakentamisessa perussaantéja ovat riittdvan kokonaiskuvan antami-

nen, oikea-aikaisuus ja konkreettisuus. (Kjelin & Kuusisto 2003, 198-199.)
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Perehdytysprosessin suunnitteluun kuuluu perehdytettavan edistymisen ja kehittymisen
seurannasta sopiminen. Jatkuvan seurannan ja arvioinnin avulla varmistetaan tavoittei-
siin paaseminen ja kyky reagoida muutoksiin. Positiivinen seka rakentava palaute on
tarkeaa. Perehdytyksen seurannan avulla on mahdollista kehittda myos itse perehdytys-
prosessia. (Eklund 2018, 109.)

3.2 Perehdyttamisen tavoitteet, merkitys ja hyodyt

Perehdyttamisella tarkoitetaan toimenpiteita ja tukea, joiden avulla uutta ty6td omaksu-
van tydntekijan kokonaisvaltaista osaamista, tydymparistéa ja tydyhteis6a kehitetdan
niin, ettd han paasee mahdollisimman hyvin alkuun uudessa tyéssaan seka pystyy mah-
dollisimman nopeasti selviytymaan siing itsenaisesti. Parhaimmillaan perehdyttdminen
kehittda perehtyjan lisdksi myds tydyhteisda ja koko organisaatiota. (Kupias & Peltola
2009, 19.) Perehdyttaminen auttaa myo6s uutta tydntekijaa omaksumaan organisaation
toimintatavat ja kulttuurin. Tarkoituksena on sailyttda organisaation yhtenaiset kaytannot
ja toiminnan selkeys. (Kjelin & Kuusisto 2003, 15.) Naitten tietojen avulla oppaaseen on

lisatty omat otsikot yrityksen organisaatiosta ja eri toimipisteiden vastuuhenkil6ista.
Perehdyttdmisen tavoitteena on mm.

- antaa kokonaiskuva organisaatiosta sekd tyotehtavista ja niiden liittymisesta
muuhun toimintaan

- luoda monipuolisia valmiuksia tydssa menestymiseen

- opastaa uuteen tydtehtavaan

- varmistaa tydyhteison toiminta lahitulevaisuutta varten

- edistaa luontevan vuorovaikutuksen syntymista esimiehen ja tyétovereiden valille

- eliminoida virhemahdollisuuksia tyotehtavissa (Heinonen & Jarvinen 1997, 142.)

Uuden henkilon perehdyttdminen organisaatioon ja sen tyotapoihin on tarkeaa, silla hy-
vin toteutettuna se nopeuttaa hanen tyétehonsa kasvamista optimaaliseksi. Tarkeinta on
huolehtia, ettd perehdyttdminen on nopeaa, mutta perusteellista, jotta valtytaan virheilta,
taloudellisilta vahingoilta ja tyétapaturmilta. (Kauhanen 2010, 92.) Perehdyttdmisen
keino on saada uusi tydntekija nopeasti tuottavaksi, jotta hdnen hankintaansa investoitu
padoma maksaisi itsensd takaisin. Organisaation kannalta perehdyttdmisessakin on
viime kadessa kyse kannattavuudesta ja organisaation strategian toteuttamisesta. (Kje-

lin 2003, 14.) Perehdyttamisen taloudelliset hyddyt ovat suuret ja sen avulla luodaan
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edellytykset sille, etta tyontekija pysyy kunnossa, on tyytyvainen, sairastaa vahemman
ja huolehtii tydn tuottavuudesta. (Kupias & Peltola 2009, 20.)

Perehdyttdmisen avulla luodaan positiivista asennoitumista tydyhteis6a kohtaan seka
samalla sitoutetaan tyOyhteis6on. Hyvin toteutettu perehdyttdminen on aikaa vievaa,
mutta siihen investoidut resurssit maksavat itsensd moninkertaisesti takaisin. (Kangas
2000, 5-6.)

Perehdyttdmisestd on monenlaista hydtya ja sen avulla perehdytettava oppii tydnsa no-
peasti, virheet vahenevat ja samoin niiden korjaamiseen kuluva aika. Mitd nopeammin
perehdytettava pystyy itsendiseen tydskentelyyn, sitd vdhemman han joutuu pyytamaan
muiden apuja ja neuvoja. Hyvin hoidettu perehdyttaminen vahentaa henkildston poissa-
oloja ja vaihtuvuutta. Ei ole yhtaan liiketaloudellista syyta jattaa tyontekija perehdytta-
matta, silla perehdyttamatta jattamisen kustannukset ovat suuret. (Kjelin & Kuusisto
2003, 22.) K-Marketissa on iltavuorossa vain kaksi henkil6a kerrallaan, joten itsenaiseen
tyoskentelyyn on pakko oppia. Perehdyttamisen avulla tydntekijan ei tarvitse koko ajan

kysya neuvoa, eikd hanen virheitansa tarvitse jalkikateen korjailla.

3.3 Perehdytysprosessi

Perehdyttamisprosessissa annetaan tietoa organisaatiosta, sen toiminta-ajatuksesta, lii-
keideasta, tyohon liittyvista tavoitteista, normeista ja sdadoksista. Perehtyminen yrityk-
sen toimintaan antaa henkilostolle mahdollisuuden nahda oma tyd osana organisaation
tehtavakokonaisuutta. (Heinonen & Jarvinen 1997, 143.) Perehdyttamisessa on avattava
uudelle tydntekijalle mita yrityksen strategia tarkoittaa juuri hdnen kannaltaan. Se voi
tarkoittaa esimerkiksi sita, ettad kaikkia asiakkaita tervehditaan, heille hymyilldan ja pyy-
detaan heiltd anteeksi. (Kupias & Peltola 2009, 60.)

Perehdytysprosessin jakaminen pienempiin osa-alueisiin helpottaa perehdytysprosessin
suunnittelua ja auttaa perehdytettavaa hahmottamaan perehdytyksen sisaltd paremmin.
Osa-alueisiin jaottelu tukee perehdytyksen tavoitteita ja helpottaa perehdytyksen seu-
rantaa. (Eklund 2018, 91-92.) Tyon alkaessa perehdytettava on jatkuvassa informaatio-
virrassa ja siksi tiedon jakamista on hyva saanndstella. Perehdyttaminen on hyva jaksot-
taa siten, ettd yleiset ja tutut asiat kdydaan lapi ensimmaisena ja vasta sitten siirrytaan

uuden keskittymista vaativien asioiden opetteluun. (Kjelin & Kuusisto 2003, 193-195.)
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Perehdytysprosessin aikana tulokkaalle ja tyoyhteisolle tarjoutuu paljon mahdollisuuksia
oppimiseen ja kehittymiseen. Kuinka paljon naitd oppimismahdollisuuksia pystytaan
kayttamaan hyvaksi, riippuu organisaation seka yksilon halusta asettaa oma toimintansa
alttiiksi palautteelle ja siten oppia palautteesta. (Kupias & Peltola 2009, 78.) Perehdytys-
prosessin jalkeen olisi todella tarkeda kysya uudelta tyontekijalta, miten perehdytys on
onnistunut ja mita parantamista siind hanen mielestdan on. Nain pystytaan kehittdmaan

opasta ja laadullistamaan perehdytysprosessia.
Perehdytysprosessille voidaan asettaa eri tavoitteita kuten:

- Tukee organisaation tavoitteita

- Sitouttaa tydntekijoita

- Parantaa tydntekijan osaamista

- Auttaa tunnistamaan uuden tyontekijan potentiaalin
- Tukee tydntekijan ammatillista kehittymista

- Auttaa tyontekijoiden tutustumista toisiinsa

- Nostaa vuorovaikutuksen laatua.

Perehdytysprosessin sisalldlle tulee 16ytya perusteet ja tydntekijalla tulee olla mahdolli-
suus tulla kuulluksi ja vaikuttaa prosessin muotoutumiseen. Mita paremmin perehdytyk-
seen osallistuva henkild ymmartamaa perehdytysprosessin perusteita, sitd valmiimpia
he ovat siihen sitoutumaan. (Eklund 2018, 30.)

3.4 Perehdyttdmisen seuranta, arviointi ja palautteen anto

Perehdytyksen seurannan tarkoituksena on varmistaa perehdytettavan jatkuva kehitty-
minen ja sovittujen tavoitteiden suuntaan eteneminen. liman jatkuvaa ja saanndllista
seurantaa ei ole mahdollista pysya ajan tasalla prosessin etenemisesta. (Eklund 2018,
119.) Perehdyttamisen tarkistuslistat ovat hyva seurannan apuvaline. Tarkistuslista voi
olla lyhyehkd, johon perehdyttaja voi tehda merkinnan kasiteltyaan asian. Perehdyttami-
nen on parhaimmillaan vuorovaikutuksellista oppimista ja molemminpuolista keskuste-
lua. Osapuolet voivat samalla arvioida, miten hyvin perehdytettava on oppinut asioita.
(Kangas 2000, 16.)

Oppimisen arviointi tarkoittaa toimenpiteita, joilla ohjataan ja tarkistetaan tydnopastuk-
selle ja koulutukselle asetettuihin tavoitteisiin padsemista. Arvioinnin avulla eri osapuolet

saavat tietoa siita, miten oppiminen on edistynyt ja mitd mahdollisesti pitda korjata tai

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Roope Kosola



20

taydentaa. Arviointi on parhaimmillaan myés erittdin hyva motivaatiokeino. (Kangas
2000, 18.) Arvioinnilla ja seurannalla on kaksi merkitysta: tulokkaan tilanteen arviointi
seka organisaation perehdyttamisjarjestelman toimivuuden arviointi. Seurannan on an-
nettava sellaista tietoa, jonka avulla voidaan arvioida seka perehdyttamisen toteutumista
etta siitd saatavaa hyodtya. (Kjelin & Kuusisto 2003, 245.) Arviointi on tarkea osa koulu-
tusta eika ole yhdentekevaa, miten sita tehdaan. Arvioinnista puhuttaessa on myos syyta
miettia, milloin puhutaan palautteesta ja milloin tehdaan arviointia. Palautteella ja arvi-
oinnilla voidaan sekéa kehittaa koulutustoimintaa ettd edistaa osallistujien kehittymista.
(Kupias & Koski 2012, 163-164.) Arvioinnin pitaisi tapahtua aina suhteessa koulutuksen
tavoitteisiin. Alussa maaritellyt ja ilmaistut tavoitteet seka niiden saavuttamiseen kaytetyt
toteutustavat toimivat hyvana alustana loppuarviointia varten. Koulutuksen aikana tapah-
tuvan arvioinnin pohjalta koulutusta voidaan suunnata uudelleen tai huomata uusia tar-

peita ja luoda niiden pohjalta uusia tavoitteita. (Kupias & Koski 2012, 168.)

Kehittyakseen ihminen tarvitsee paljon palautetta, joko itseltddn tai muilta. Palaute on
tietoa omasta tai muiden kayttaytymisesta, toiminnasta tai suoriutumisesta. Palauttee-
seen liittyy aina seka palautteenantajan ettd palautteensaajan tulkintaa. Palaute on ke-
hittymisen ja oppimisen polttoainetta. liman palautetta ihminen ei voi peilata omaa toi-
mintaansa ja oppia virheistdan. Pelkka palautteen olemassaolo ei kuitenkaan johda mi-
hinkaan. Tarvitaan lisdksi halua ja kykya sen vastaanottamiseen ja kasittelemiseen. Op-
pijoiden on tarkeda saada palautetta opiskeltaviin teemoihin liittyvista asioista, jotta hen-
kildkohtainen kehittyminen on mahdollista. (Kupias & Koski 2012, 164.) Tarkea osa ko-
konaisosaamista on tydntekijan oma kasitys itsestaan. Jatkuva ja sdannodllinen palaute
vahvistaa tyontekijan kehittymista, erityisesti kun positiivisen palautteen maara on sel-

keasti suurempi kuin kehittavan. (Kupias & Peltola 2009, 70.)

3.5 Toimivan perehdytysoppaan elementit

Apumateriaalin tarkoitus on tukea mieleen painamista ja asioiden muistamista. Jos pe-
rehdyttaja antaa tulokkaalle asioita samalla selostaessaan myos muuta katsottavaa ku-
ten videoita, esitteitd tai monisteita, niin asiat jaavat paremmin mieleen. Tulokas voi
myos myohemmin tarkistaa asioita, kun apumateriaalit ovat hanen kaytettavissaan.
(Kangas 2000, 10.)

Apumateriaali saastda aikaa perehdyttamisessa ja kirjallisista tyoohjeista on uudelle

tyontekijalle hyotya, nain opastettava voi itse kerrata asioita omalla ajalla. Aineistoa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Roope Kosola



21

suunniteltaessa ja tehtdessa kannattaa heti kuitenkin sopia my®6s siita, kuka pitaa aineis-
toa ajan tasalla ja miten usein. (Kangas 2000, 8.) Huolellisesti tehtya perehdyttdmisoh-
jelmaa voidaan kayttda monissa tydpaikoissa erilaisiin tilanteisiin, se on todettu kaytto-

kelpoisimmaksi ja toimii samalla hyvana muistilistana. (Kangas 2000, 7.)

Materiaalin merkitys on usein erittain suuri itse koulutuksen etenemisen ja onnistumisen
kannalta. Materiaalin ensisijainen tarkoitus on tukea oppimista. Materiaalin toimivuutta

voi arvioida esimerkiksi seuraavien kysymysten avulla:

- Onko materiaali riittdvan selkeda seka sisalldllisesti ettd ulkoasultaan?

- Pystyvatko osallistujat oman osaamisensa pohjalta ymmartdmaan sisallot vai tu-
lisiko materiaaleja yksinkertaistaa tai monipuolistaa?

- Miten materiaaleja on tarkoitus kayda lapi: yksin, yhdessa, etukateen, koulutuk-
sen aikana vai sen jalkeen?

- Missa vaiheessa materiaalit jaetaan ja jaetaanko kaikki kerralla vai osissa? (Ku-
pias & Koski 2012, 74-75.)

Yksityiskohtainen koulutusmateriaali toimii koulutuksen jalkeenkin osallistujien muistin
tukena, kun asioita sovelletaan kaytantoon tai kerrataan. Tallaisessa materiaalissa voi
olla mukana hyvinkin yksityiskohtaista tietoa. Hyva yksityiskohtainen koulutusmateriaali
toimii my6s yksindan ja on ymmarrettavaa, vaikka sita ei erikseen selittaisi. Se toimii

tarpeen mukaan myds itseopiskelumateriaalina. (Kupias & Koski 2012 80-81.)

"Tervetuloa Taloon” -esitteet tai sita laajemmat teokset kuvaavat organisaation raken-
netta ja toimintoja usein varsin monipuolisesti. Tietopaketti pyritdan laatimaan sisallél-

taan sellaiseksi, ettei sita tarvitse uusia joka vuosi. (Heinonen & Jarvinen 1997, 144.)

Lukumateriaalin tulee sisalléltdan antaa kuvaa edessa olevan perehdytyksen keskeisista
sisalldista ja "Mukava tietdd” -materiaali on hyva jattaa pois. Perehtyjalla on muutenkin
niin paljon uutta opittavaa, ettd lukeminen kannattaa keskittda olennaiseen. Materiaali
on parhaimmillaan sellaista, etta se tuo lukijan ajatteluun jotain uutta. Liiallinen materiaali
saattaa toimia juuri painvastoin kuin sen on tarkoitus. (Kupias & Peltola 2009,162.) Vih-
kosen laadinnassa pitda pohtia, minkalainen mielikuva organisaatiosta halutaan valittaa.
Toinen keskeinen tekija on helppolukuisuus ja olennaisiin keskittyminen. (Kjelin & Kuu-
sisto 2003, 211-213.)

Tervetuloa taloon -oppaat ovat laajuudeltaan ja ulkoasultaan erilaisia vihkosia, jotka ovat

yleensa tarkoitettu annettavaksi tulokkaalle omaksi. Niissa on yritykseen, talon tapoihin
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ja tydésuhdeasioihin liittyvia asioita. Toisinaan oppaissa on myds toimenkuvia ja tyéoh-

jeita.

Tervetuloa Taloon -vihkosen esimerkki sisallysluettelo:

1.
2.

© N o

9.

Johdanto (johdon tekema tervetuloa toivotus)

Kuvaus yrityksesta (faktat, historiaa, omistussuhteet, liikeidea, organisaatio jne.)
Talon tavat ja "pelisaannét”, kayttaytyminen, kulkeminen ja avaimet, puhelimen
kayttd, ulkoinen olemus, siisteys ja jarjestys, vaitiolovelvollisuus jne.)
Tybsuhteeseen liittyvat asiat (tydsuhde, koeaika, tydsuhteen paattyminen, palk-
kaukseen liittyvat asiat, tydaika ja tauot, lomat jne.)

Tyoturvallisuus ja tyéterveydenhuolto (henkildkohtainen hygienia, tapaturmat ja
ensiapu, toimintaohjeet vakivaltatilanteiden ja muiden hatatilanteiden varalle jne.)
Ymparistoasiat

Asiakaspalvelu, yhteistydkumppanit

Koulutus, tiedottaminen

Harrastus- ja virkistystoiminta, tyokyvyn yllapitaminen

10. Mista lisaa tietoa?

11. Tarkeita nimia, osoitteita ja puhelinnumeroita (Kangas 2000, 10.)

Tata listaa on suurimmaksi osaksi kaytetty runkona oppaan tekemisessa.

Perehdyttamista varten suunniteltu ja toteutettu tietomateriaali kannattaa yleensa pitaa

mahdollisimman vahaisena. Kaikki perehdyttdmisessa valitettava tieto on yleensa tar-

kedd koko henkiléstdlle. Materiaalin suunnittelussa kannattaa lahted kaytannélliselta

pohjalta: materiaalien ja valineiden on oltava helppoja tutustua ja kayttaa, ja niiden pai-

vittdminen on ratkaistava ja kuka on vastuussa suunnitteluvaiheessa. (Kjelin & Kuusisto

2003, 206.) Opinnayteyota tehdessa yksi tarkeimmista teemoista oli oppaan paivitetta-

vyys. Asiat muuttuvat kaupassa jonkin verran, joten materiaalia pitaa paivittaa ja siihen

taytyy sopia tietty henkild ja aikavali.
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4 PEREHDYTYSOPPAAN TOTEUTUS

Taman opinnaytetydn toiminnallinen osuus oli tuottaa perehdytysopas K-market Moisi-
olle. Kehittaminen alkoi tarpeen maarittamisesta, kauppiaan kanssa pohdittiin mita yri-
tykseen olisi tarvetta tehda ja mika koettaisiin tarkeaksi. Pian esiin tuli tarve perehdy-
tysoppaaseen, silla tydpaikalla tyontekijdiden vaihtuvuus on ajoittain suurta. Yrityksella
ei ole ennestaan minkaanlaista opasta, joten sen tekeminen koettiin tarkeaksi. Yrityk-
seen otetaan vuosittain TET-harjoittelijoita ja ammattiharjoittelijoita ja perehdytysopas

hyodyttaisi myos heita.

Toimeksiantajan toiveena oli, etta opas olisi mahdollisimman nopeasti luettavissa ja se
sisaltaisi talon tavat, kaytannon asioita kuten palkanmaksun ja ohjeita eri tydosastoille.
Lisaksi haluttiin tehda selkea muistilista kaupan avaamiseen ja sulkemiseen. Oppaaseen
lisattiin viela tyon edetessa ohjeet paivaysvalvontaan, eri osastoilla, silla se kuuluu pai-
vittaiseen toimintaan. Paivaysvalvonnan avulla varmistetaan, etta asiakkaat eivat loyda
hyllyista vanhoja tuotteita ja samalla pystytaan vahentamaan kaupan havikkia tekemalla
ajoissa tarjouksia. Tiedot oppaaseen on keratty omasta kokemuksesta yrityksessa ja
haastattelemalla muita vakituisia tyontekijoita ja erityisesti kauppiasta. Opas palautettiin
toimeksiantajalle sahkdisessd muodossa, joten sen pystyy l&hettdmaan tai tulostamaan

uudelle tyontekijalle.

Oppaan tekeminen aloitettiin toimeksiantajan antamien reunaehtojen pohjalta. Asioita
kasiteltiin yhdessa lapi ja pohdittin mita otsikoita oppaan tulisi sisaltaa. Kauppiaan
kanssa tehdyn rungon pohjalta tyd sai selkeat suuntaviivat. Lisaksi huomioon tuli ottaa
Keskon strategiset tavoitteet laadussa ja asiakastyytyvaisyydessa. Oppaan kehittdmista
aloittaessa alussa pohdittiin minkalainen olisi laadukas perehdytysopas. Oppaan tulisi
auttaa kilpailukyvyn sailyttdmisessa seka sen kasvattamisessa. Sen tulisi auttaa taytta-
maan asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset, joten erityisesti oppaassa painotettiin asiakas-
palvelukokonaisuutta. Palvelun laatua saadaan parannettua esimerkiksi havikin vahene-
misella. Tata varten on tarkeaa, etta tyontekijat osaavat tarkistaa paivayksia oikein eika
vanhoja tuotteita I0ydy hyllyista. Selkean perehdytysoppaan avulla sisdiset kustannukset
vahenevat, kun turhaan tydhon ei mene aikaa. Tyontekijan virheita ei tarvitse jatkuvasti

korjailla ja tyo tehdaan oikeassa jarjestyksessa ja tehokkaammin.

Laadun tuottaminen syntyy prosesseista, joten oppaassa on kuvattu tydmenetelmia ja

ohjaustapoja eri osastoilla. Opas toimii ennaltaehkadisevassa laadunvarmistuksessa
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kouluttamalla ja lisdamalla laatutietoisuutta. Se lisda laadukasta ty6ta ja riittavilla val-
miuksilla oleva tyontekija pystyy tuottamaan parempaa asiakaspalvelua ja vahentamaan
tydsuhteen alussa syntyvia virheita. Opas parantaa toiminnan laatua, silla se antaa tyon-
tekijalle valineet onnistumiseen ja valmiudet tehda ty6 kerralla valmiiksi muita hairitse-
matta. Materiaalin tarkoitus on hyddyttaa vakituisia tyontekijoita ja toimia muistilistana
paivittaisille tyotehtaville. Lisaksi opas toimittaa tydopastuksen roolia, silld oppaassa vii-
tataan erilasiin saantéihin ja toimintatapoihin. Ty6opastusta painottavassa perehdytta-
misessa korostuvat tydturvallisuus ja tydsuojelu ndkékulmat, joista oppaassa I6ytyy omat

kappaleet.

Yrityksen ongelmana on, etta tyontekijan tydsuhde on lyhytkestoinen ja uusia tyonteki-
jOita saadaan usein palkata, sitouttaminen on taman vuoksi tarkeaa kaupan toiminnassa.
Perehdyttaminen auttaa tuomaan perehdyttamiseen huolellisuutta, silla tarkeimmat asiat
ovat Kirjoitettuna yl0s ja perehdyttaja voi opasta seuraamalla kouluttaa uudelle tyonteki-
jalle oleelliset asiat toiminnasta. Hyvalla henkiléstdpolitiikalla saadaan uudet tydntekijat
pysymaan paremmin, kun tarjotaan heille mahdollisuus uuden oppimiseen ja kehittymi-
seen. Perehdyttdmisopas tuo perehdyttdmiseen suunnitelmallisuutta, systemaattisuutta
ja vahentaa samalla vaihtuvuutta. Perehdyttdmisen tavoitteena on antaa kokonaiskuva
organisaatiosta, joten siihen on lueteltu eri osastovastaavat ja vuorovastaavat seka tie-
toa yrityksesta. Nain uusi tyontekija tietda miten yritys toimii ja kenelta voi saada lisatie-

toa.

Opas toimii itseopiskelumateriaalina ja tieto eri osastoilta on yksityiskohtaista. Siitéd on
karsittu pois uudelle tydntekijalle tarpeeton tieto. Materiaalin suunnittelu on toteutettu
kaytanndlliselta pohjalta, siihen on helppo tutustua ja kayttaa, silla sen pituus on vain 15
sivua. Kaikki otsikot 16ytyvat sisallysluettelosta, joten oikean sivun etsiminen kay vaivat-

tomasti. Opas on helposti luettava, kaikki kohdat ovat jasennelty ranskalasin viivoin.
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Sisallysluettelo

WO =

3.1 PukeUtUmINeN .. e
3.2 Kannykan kayto ...
4 Tarkedt puhelinnumerot ...
5 Tybajat ja tydvuorolistat.............oo
51 Kunsairastat ...
LS - 11 o | SO TSSOSO UU DTS TR PUUPURTRPTN
T Palkanmaksu ..o e
B TUNVAIISULS ...t e e
8.1 Toiminta varkaus- tai varkausepadilystilanteessa................coil
8.2 Vaikeat asiakastilanteet.. . . ...
9 TYOIBIVEYS . i e e
10 Tyodtehtavat eri osastoilla...........o
L T = == TSN
10,2 VelkKauskone ...
10.3 Itsepalvelukassa ... e
104 MaitoKaEPPE ..ueeeieie e e
105 LelpaoSasto ... et
106 Paistopiste ..o s
10.7 Hedelma ja vihannesosasto (HEVI) ...
10.8  Kukka 058510 ..o
10,9 BINeS0SastO ..o
10,10 JUOMAO0SASIO. . oo
11 ASIKASPAIVEIU (..o e an
12 Kaupan avaaminen ... e
13 Kaupan sulkeminen ... ... as

Kuva 2. Sisallysluettelo
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14 Kaupan avaaminen .......oooooiiioiioe et aeee et e te e e e naesanes 12
15 Kaupan SUIKEMINEN ..o e 13
16 PaAIVAYSVAIVONTA ... 14
16.1 Leipien paivaysvalvonta..........ccoooooiieiiiieiieeiiee e 14
16.2 Maitojen paivaysvalvonta............cccooeoiiiiiei e 14
16.3 Einesten paivaysvalvonta ................ccoooiiiiiiie e 15
16.4 Lihojen paivaysvalvonta...........ccccooiieeiioieeee e 15
16.5 Juustojen paivaysvalvonta ...............ccocooiiiiiiiiiie e 15
17 Lis@atietoa. ... 16

Kuva 3. Sisallysluettelo

Opas lahtee liikkeelle organisaation esittelysta ja yleisten asioiden kasittelysta. Esittelyn
jalkeen lukija 16ytaa tydsuhdeasioihin liittyvia asioita, kuten tarkeat puhelinnumerot, tyo-
ajat ja tyOvuorolistat, ohjeistukset sairaustapauksiin, taukokaytanteet ja palkanmaksu.
Taman jalkeen on tydterveysasiat ja turvallisuus. Siina kerrotaan toimintaohjeet varkaus-
tai varkausepaily tilanteessa ja vaikeissa asiakastilanteissa. Taman jalkeen siihen on
lueteltu eri tilanteita kuten alaikdisten valvonta peliautomaatilla. Seuraavassa osiossa
kerrotaan asiakaspalvelusta, miksi se on kaupalle tarkeaa, mita asiakkaat arvostavat
palvelussa, miten toimia kassalla asiakaspalvelutilanteessa ja kuinka hyvalla asiakas-

palvelulla saa paljon asiakkailta anteeksi.

Loppuosasta loytyy toimintaohjeita eri osastolle ja paivaysvalvonta ohjeita. Viimeiselta
sivulta l0ytyy internetsivustoja, joista tyontekija I0ytaa Keskon tarjoamia K-Kauppojen
ammatillisia valmennuksia, verkko-opiskeluita seka mahdollisuuksia ammattitutkintojen
suorittamiseen. Siella on tietoa K-academysta, jossa voi itse suorittaa Keskon tarjoamia
koulutuksia. Lopuksi siita 10ytaa viela tietoa Keskon urapoluista ja enemman Keskon toi-

minnasta.
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4.2 Palaute

Palautetta kerattiin jo tydstamisvaiheessa ja ensimmainen versio perehdytysoppaasta
palautettiin kaupan taukopdydalle. Tahan muut tyéntekijat saivat vapaasti laittaa paran-
nusehdotuksia ja ideoita oppaan kehittamiseksi. Naiden ehdotusten pohjalta tehtiin

muokkauksia oppaaseen.

Perehdytysoppaasta saatu palaute oli erittain positiivista, eika kehittdmisehdotuksiakaan
juurikaan tullut. Henkildkunta seka kauppias pitivat opasta asiallisena ja hyvin tehtyna.
Joillain tyotekijoilla oli jaanyt huonoja kokemuksia yli 100 sivuisista perehdytysoppaista,
jota ei koskaan jaksettu lukea loppuun asti. He pitivat siita, etta oppaassa ei ollut liikaa
sivuja ja sen jaksaisi jokainen lukea lapi. He kokivat myds tarkeaksi, etta vanhentuneet
ohjeet tulivat paivitettya ja siita ettd oppaassa kasitellaan asiakaspalvelukokonaisuutta,

joka ei ole aina uudelle tyontekijalle itsestaanselvyys.

Olin itsekin tyytyvainen perehdytysoppaan lopputulokseen ja uskonkin, ettd se tulee

kayttoon heti kun taloon saadaan uusi tyontekija.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa K-Market Moisiolle laadukas ja helppokayttdinen
perehdyttamisopas ja uskon tassa hyvin onnistuneeni. Oppaan tekeminen oli mainio ti-
laisuus hyoddyntaa yrityksesta saatua tietotaitoa vuosien varrelta. Perehdytysoppaan laa-
timinen on yleensa aikaa vievaa, joten sita ei tule kaikissa yrityksissa tehtya. Varsinkin
pienemmissa yrityksessa sen tekemiseen ei ole aina resursseja tai aikaa. Loin yritykselle
uuden perehdytysoppaan opinnaytetyon teorian, haastatteluiden, Keskon verkkokoulu-

tusten ja oman tiedon pohjalta.

Uuden tyontekijan palkkaaminen on yritykselle iso investointi. Perehdyttamiseen on
syyta panostaa, silla sen avulla voidaan vahentaa tyontekijdiden vaihtuvuutta ja pitkalla
aikavalilla vahentaa kustannuksia. Perehdyttaminen on erittain tarkea osa yrityksen toi-

mintaa, ei ole mitaan syyta jattaa uutta tyontekijaa perehdyttamatta.

Yhteistyd toimeksiantajan kanssa toimi moitteettomasti ja perehdytysopas valmistui
melko nopeasti ja vaivattomasti. Perehdytysopasta oli mielekasta toteuttaa, silla tyos-
kentelin itse kyseisessa kaupassa ja olen vuosin varrella perehdyttanyt useita uusia tyon-

tekijoita.

5.1 Kehitysehdotukset

K-Market Moision perehdytyksessa on viela kehitettavaa. Talla hetkella uuden tyonteki-
jan perehdyttdmiseen ei kayteta tarpeeksi aikaa, joten siihen olisi hyva lisata resursseja.
Perehdyttamiseen pitaisi luoda enemman suunnitelmallisuutta esimerkiksi luomalla pe-
rehdytyssuunnitelma. Tarkistuslistan luominen perehdytysoppaan lisdksi varmistaisi
sen, ettd kaikki tarkeat tydtehtavat tulevat varmasti lapi kaytya uuden tydntekijan kanssa.
Kun selkea perehdytyssuunnitelma on luotu, perehdyttdmista on helpompi lahtea toteut-
tamaan ja kehittdamaan. Tarkeata olisi myos nimittda henkild, joka olisi vastuussa uuden
tydntekijan perehdyttamisesta ja toimii samalla hanen kouluttajanansa. Han pitaisi huo-
len myo6s perehdyttdmisen kehittdmisesta ja apuvalineiden, kuten perehdytyssuunnitel-

man ja perehdytysoppaan paivittdmisesta.
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5.2 Jatkotutkimus

Taman opinnaytetyon jatkotutkimuksena voisi tarkastella miten uusi tyotekija kokee uu-
den perehdytysoppaan hanta auttavan, mita aiheita tulisi siihen lisata tai siita poistaa.
Naiden palautteiden avulla pystyttaisiin tekemaan tarvittavia muutoksia oppaaseen ja

samalla sita tulisi yllapidettya.
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