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Tama opinndytetyd toteutettiin toimeksiantona K-citymarket Kupittaalle. Opinnaytetydn
tarkoituksena oli laatia toimeksiantajan asiakaspalvelupisteeseen perehdyttdmissuunnitelma
seka perehdytysopas. Ty0 oli tarkea toteuttaa, sillad asiakaspalvelupisteessa ei ole aikaisemmin
ollut kaytéssd suunnitelmaa eikd opasta uusien tydntekijdiden perehdyttdmiseen.
Perehdyttdminen on tapahtunut aikaisemmin vain vierihoitoperehdyttdmisend eli seuraten
muiden tydntekoa, ja tyétehtaviin on perehdytetty vasta niiden tullessa esille.

Opinnaytetyd toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyéna. Raportin teoriaosuudessa kasiteltiin
perehdyttdmistd muun muassa sen hyotyjen ja tavoitteiden sekad perehdytysprosessin kautta.
Naiden lahteina kaytettiin perehdyttamista kasittelevaa kirjallisuutta. Perehdytyssuunnitelman ja
—oppaan teossa kaytettiin tutkimusmenetelmana paaasiassa havainnointia seka tyén ohessa
tapahtuneita epavirallisia haastatteluita. Sisaltéa koottiin lisaksi hyddyntaen
opinnaytetydntekijan ja asiakaspalvelupisteen tyéntekijdiden kokemuksia.

Opinnaytetyon tuloksena toimeksiantajayritys saa perehdytyssuunnitelman, jonka avulla uusien
tydntekijoiden perehdyttdminen on suunnitelmallisempaa ja tarkempaa. Suunnitelman sisaltama
perehdytysopas tehtiin myds asiakaspalvelupisteessa jo tydskentelevien kayttéon asioiden
muistiin palauttamiseksi. Toimeksiantajayrityksessa otetaan naiden tuotteiden lisaksi aktiivisesti
kayttdédn jo olemassa oleva perehdytyslista asiakaspalvelupisteen toiminnoista, joka liitettiin
osaksi perehdytyssuunnitelmaa. Opinnaytety6na laaditut tuotokset otetaan kayttéén K-
citymarket Kupittaalla huhtikuussa 2014.
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This thesis was implemented as an assignment to K-citymarket Kupittaa. Its purpose was to
create an orientation plan and an orientation guide for the customer service point of the client
company. This work was important to implement because there hasn’t previously been any
orientation plan or guide for the orientation of new employees at the customer service point.
Orientation has occurred in the past only as a rooming-in orientation, which means that a new
employee has followed the others while they have been working and the working tasks have
been taught only after they have come up.

This thesis was carried out as a functional thesis. In the theory part, among other things the
benefits of orientation and the orientation process were discussed. The sources include
orientation literature. When making the orientation plan and the guide, mainly observation and
informal interviews at work were used as a research method. The contents of the orientation
guide were gathered using the experiences of the writer of the thesis and the employees in
customer service.

As the result of the thesis, the client company will receive an orientation plan, whereby the
orientation of new employees will be more organized and accurate. The orientation guide that is
included in the orientation plan was made also for the employees already working in customer
service to remind them of the main things. The client company will also actively use the already
existing orientation list of the tasks of customer service. The results of the thesis will be
introduced at K-citymarket Kupittaa in April 2014.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittda toimeksiantajayrityksen perehdyttamis-
kaytantoja asiakaspalvelupisteessa tekemallda sinne perehdytyssuunnitelma
seka perehdytysopas. Asiakaspalvelupisteessa toimivan myyjan tyotehtavat
ovat moninaiset, ja niiden suorittaminen oikein on valttamatonta hyvan asiakas-
palvelun kannalta. Uusien tydntekijoiden perehdyttdminen entistd paremmin
parantaa asiakaspalvelua toimeksiantajayrityksessa. Hyvalla perehdyttamisella
tydntekijat oppivat tydnsa nopeasti ja heti oikein. Lisaksi virheet vahenevat, ku-
ten niiden korjaamiseen kuluva aikakin. Hyvan perehdyttamisen maaritteleekin
vime kadessa yrityksen tai organisaation asiakas arvioidessaan saamaansa
palvelua ja tullessaan tyytyvaisina uudestaan (Kupias & Peltola 2009, 16; Kuk-
kola 2013, 57).

Toimeksiantajana tassa opinnaytetydssa toimii K-citymarket Kupittaa, joka on
Suomen suurin lahikauppa (Facebook 2014). K-citymarket on Keskon hyper-
marketketju, jonka valikoimiin kuuluu laajat valikoimat elintarvikkeita seka tuot-
teita pukeutumiseen, vapaa-aikaan, urheiluun ja kotiin. Kaikissa K-
citymarketeissa elintarvikkeiden myynnista vastaa yksityinen kauppias, kun taas
kayttétavarapuolesta vastaa Ruokakeskon tytaryhtié K-citymarket Oy. Lisaksi K-
citymarket Oy on valittu "Suomen parhaat tyopaikat’—tutkimuksessa Suomen
neljanneksi parhaaksi tydpaikaksi vuosina 2008 ja 2009. (K-citymarket 2013.)
K-citymarketilla on myds oma verkkokauppa, citymarket.fi. Verkkokaupasta 16y-
tyy 20 000 ajankohtaista tuotetta. Valikoimassa on samoja tuotteita kuin myy-
maldissa, mutta sieltd 16ytyy myos paljon lisda laadukkaita tuotteita. Verkko-
kauppa palvelee asiakkaita kellon ympari, joten ostoksia voi tehda silloin, kun
haluaa. (K-citymarket 2012.)

Opinnaytetyd toteutetaan toiminnallisena opinnaytetydna. Sen lahtékohtana on,
ettd perehdyttaminen on koettu asiakaspalvelupisteessa hieman puutteelliseksi.
Taman ongelman ratkaiseminen heratti kiinnostuksen ja halun alkaa tehda tasta

opinnaytetyota. Uusien tydntekijoiden perehdyttaminen on ollut jo aiemmin kiin-
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nostava aihealue, ja erityisesti silloin, kun se koskee omaa tydymparistéa. On
mukavampaa tydskennelld ymparistdssa, jossa on hyva ilmapiiri ja jokainen

tietda oman tydnsa tarkoituksen ja osaa suorittaa tarvittavat tyotehtavat.

Perehdyttaminen on hoidettu aiemmin asiakaspalvelupisteessa lahinna vierihoi-
toperehdyttamisena. Siina tulokas oppii asioita seuraamalla kokeneemman
tydntekijan toimintaa. Vierihoitoperehdyttaminen lahtee siita, ettd esimies tai
joku muu perehdyttamiseen sopiva henkild kertoo tydonsa ohella yrityksesta,
tydyhteisosta ja tulokkaan tehtavasta. Perehtyminen tapahtuu vahitellen tydn
tekemisen ohella. Tallaisen perehdyttamisen vaarana voi olla, ettd perehdytta-
misen laatu on liikaa valitun perehdyttdjan henkildkohtaisen osaamisen ja in-
nostuksen varassa. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.) Lisaksi toimeksiantajayri-
tyksessa on huomattu, etta kaikkia perehdytettavia tai osattavia asioita ei huo-
mata perehdytystilanteessa, silla kaytdssa ei ole ollut perehdyttamismateriaalia.
Tai materiaaleja on ollut, mutta niitd ei ole kaytetty aktiivisesti perehdyttamisti-

lanteissa.

Opinnaytetyd rajataan teoriaosuudessa perehdyttamiseen liittyviin asioihin, ku-
ten sen kasitteeseen, hyotyihin, tavoitteisiin ja lakeihin. Lisaksi kasitellaan pe-
rehdyttamista prosessina ja sen osa-alueita. Perehdytysmateriaalien tarkeydes-
ta ja opinnaytetydona tehtyjen materiaalien tekemisesta kerrotaan kappaleessa
Perehdytysmateriaalien tekeminen. Lopuksi pohditaan tyon etenemista ja sen

tuloksia seka mahdollisia uusia kehittamisideoita.
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2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttaminen tarkoittaa kaikkia niitd toimenpiteita, joiden avulla tydhon pe-
rehdytettava oppii tuntemaan tydpaikkansa, sen toiminta-ajatuksen ja liike- tai
palveluidean seka tydpaikan tavat (Kangas 2003, 4). Kukkolan (2013, 133) mu-
kaan hyva perehdyttaminen tarkoittaa samaa, kuin henkinen tydsopimus eli uusi

tydntekija saadaan henkisesti sitoutumaan omaan tyéhonsa ja tyopaikkaan.

Perehdyttaminen ei tarkoita ainoastaan uusien tietojen ja taitojen oppimista ja
kehittamista. Se auttaa parhaimmillaan tydntekijaa myos saamaan esille, paran-
tamaan, tunnistamaan ja hyddyntamaan hanella jo olevaa osaamista. (Kupias &
Peltola 2009, 20.) Perehdyttamisen ydin koskee kuitenkin aina tulevaa tyotehta-
vaa. Lisaksi tehtavakohtainen tydnopastus on olennainen osa perehdytysta.
(Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 8.)

Perehdyttaminen tuntuu kasitteena yksiselitteiselta, mutta sen tarkempi sisaltd
on kuitenkin muuttunut ajan kuluessa. Toisaalta se merkitsee, ja tulee jatkossa-
kin merkitsemaan, eri asioita eri organisaatioissa. Tahan vaikuttaa erityisesti
organisaation tapa kytkea perehdyttaminen organisaation strategiaan ja muu-
hun toimintaan. Kaytanndssa perehdyttamisen kasite on laajentunut kattamaan
tydnopastuksen ja niin sanotun alku- ja yleisperehdyttamisen. Perehdyttamises-
ta voidaan puhua myds silloin, kun tehtavat muuttuvat osin tai kokonaan, mutta
tydymparistd pysyy samana. Perehdyttaminen onkin alettu ndkemaan eraanlai-
sena ylakasitteena. (Kupias & Peltola 2009, 17-18.)

Perehdyttamisella ja tyonopastuksella on tarkea osa henkildston kehittdmises-
sa. Ne ovat investointia, jolla muun muassa lisataan henkildston osaamista,
parannetaan laatua ja tuetaan ty0ssa jaksamista. Sen avulla voidaan myds va-
hentaa tydtapaturmia ja poissaoloja. Perehdyttaminen ja tydnopastus on jatkuva
prosessi, jota kehitetdan henkiloston ja tydpaikan tarpeiden mukaan. (Penttinen
& Mantynen 2009, 2.) Kangas ja Hamalainen (2007, 3) lisaavat, etta perehdyt-
tamisen tulee olla jatkuvaa, koska tietojarjestelmat, tydomenetelmat, koneet ja

laitteet muuttuvat.
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2.1 Perehdyttamisen lahtokohdat

Aiemmin perehdyttdmisessa oli kyse ensisijaisesti tyohon opastamisesta. Tal-
I6in ei pidetty kovin tarkeana tehda laajempaa perehdyttamista eli tutustuttamis-
ta yritykseen ja tydyhteisoon. Tama johtui siita, etta tydymparistot eivat olleet
kovin monimutkaisia ja tehtavat eivat olleet sellaisia, ettd tyon suorittamiseksi

olisi tarvittu laajempaa yhteytta.

Organisaatioiden ja tydtehtavien monimutkaistuessa on tullut yha tarkeammaksi
perehdyttda uudet tyontekijat laajemmin. Pelkka tyohon opastaminen ei enaa
riitd. Tyontekijan on nykyaan ymmarrettdva yha enemman organisaation toi-
minnasta ja sen olemassa olosta. Perehdyttaminen on nain tullut monimuotoi-

semmaksi ja laajemmaksi. (Kupias & Peltola 2009, 13.)

Uudelta tyontekijaltd vaaditaan usein paljon. Hanen odotetaan suoriutuvan hy-
vin tydsta, kehittamaan sita ja itsedaan seka sopeutuvan organisaatioon nopeasti
ja tuovan positiivisuutta ilmapiiriin. Ennen kaikkea hanen tulonsa organisaatioon
odotetaan nakyvan myonteisena vaikutuksena myos asiakkaisiin saakka. (Vii-
tala 2013, 98-99.)

Onkin tarkeaa korostaa alusta asti tydohon perehdyttamisessa, ettd ammattitai-
toinen ja tydhodnsa sitoutunut henkild tydskentelee tavoitteellisesti. Hanella on
halua kehittaa itsedan ja kantaa vastuuta oppimisestaan ja osaamisestaan ky-
symalla, kertaamalla, tarkistamalla ja ottamalla selvaa, jos ei ole varma jostakin
asiasta. (Penttinen & Mantynen 2009, 3.)

Vastuullinen tyontekija myos kehittaa toimintaansa koko ajan (Lundberg 2012,
7). Eras tapa itsensa kehittamiseen on motivoida itsea etsimalla hyotyja, joita
saavuttaa kehittaessaan itseaan tai omaa toimintaa. Jos toimintansa hyotyja ei
nae, ei jakseta yrittaa yrittdmisen vuoksi. Esimerkkina tasta on, ettd kun saa
tydn osalta oman ajankayton hallintaan, aikaa jaa enemman miellyttavammille
asioille. Hyddyt voi toki mitata myds rahassa. Uralla etenee ja ansiot lisdantyvat,

kun kehittaa itsedan ja omaa toimintaansa. (Lehmus & Korkala 1996, 114-115.)
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Myds osaaminen lisda motivaatiota. Taman takia koulutus on tarkeaa. (Kukkola
2013, 57.)

2.2 Hyodyt

Kankaan (2003, 5) mukaan perehdyttamisesta on monenlaista hyotya. Perehdy-
tettava oppii sen avulla tydonsa nopeasti ja heti oikein. Nain ollen virheet va-
henevat, kuten niiden korjaamiseen kuluva aikakin. Kun perehdytettava pystyy
nopeasti tydskentelemaan itsenaisesti, hanen ei tarvitse pyytaa niin paljon apua
ja neuvoa muilta. Tama hyodyttaa siis koko tydyhteisda, ja kaikki tdma vaikuttaa
uuden tydntekijan mielialaan, motivaatioon ja jaksamiseen mydnteisesti. Kukko-
la (2013, 85) lisaa, etta koulutuksen hyoty riippuu paljon myés myyjan motivaa-
tiosta. Jos oppi on omaksuttu heikosti, se voi olla jopa uhaksi, jos se sitoo yri-

tyksen resursseja.

Pitkdan on vallinnut ndkemys, ettd vain aineellinen panostus on yritykselle in-
vestointia. Nain immateriaalisiin kohteisiin sijoittaminen, kuten panostus henki-
I6ston koulutukseen ja kehittamiseen, on nahty usein vain kuluina. (Heinonen &
Jarvinen 1997, 21.) Hyva perehdyttaminen nakyy kustannuksissa, koska kun
perehdytys on hoidettu huonosti, syntyy seurauksena muun muassa virheita ja
havikkia. Naiden korjaamiseen tai hoitamiseen kuluu varoja. Kun naitd saadaan
vahennetyksi hyvin hoidetulla perehdyttamisella ja tydpaikkakoulutuksella, syn-
tyy jopa saastda. Hyva laatu ei maksa paljon, mutta huono laatu virheineen
maksaa. (Kangas 2003, 6.) Uusi tyontekija onkin nain nahtava ennen kaikkea

uutena voimavarana, eika vain kustannuserana (Viitala 2013, 101).

Yritykseen vaikuttaa rahallisesti myos uuden tyontekijan kiinnostus ja motivaa-
tio. Ensivaikutelman kerrotaan antavan uudelle tyontekijalle alitajuisen paatok-
sen siita, jaakd han tahan tydpaikkaan vai ei. Myonteinen ensivaikutelma kan-
nustaa ja rohkaisee uutta tydntekijaa, kun taas huono ensivaikutelma saattaa
aiheuttaa sen, etta tydntekija jaa helpommin pois toista eika sitoudu tyotehta-
vaansa. Henkilostdon poissaolot ja vaihtuvuus vahenevat, kun perehdyttaminen

hoidetaan hyvin. (Kangas 2003, 6.) Perehdyttamisellda onkin suuret kansanta-
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loudelliset hyddyt, kun sen avulla luodaan edellytykset sille, etta tyontekija py-
syy kunnossa, on tyytyvainen, sairastaa vahemman ja huolehtii tyon tuottavuu-
desta. Perehdyttamisellakin paastaan tassa vain alkuun ja tyonteon seka kehit-
tymisen mahdollisuuksia on sen jalkeen edelleen vaalittava tyopaikalla. (Kupias
& Peltola 2009, 20.)

Eniten tapaturmia ja onnettomuuksia sattuu yleensa uutta tehtavaa aloitteleville.
Vaikka uudella tyontekijalla olisikin tietoa ja taitoa uudesta tydsta, han ei valtta-
matta silti tunne uuden tydpisteen vaarallisia kohteita. Hanelta puuttuu turvalli-
sen tyoskentelyn perustiedot ja taidot. Taman vuoksi myds turvallisuusasiat

ovat tarkea osa perehdytysta. (Kangas 2003, 6.)

Myds osaaminen tuo ihmiselle monia perustavaa laatua olevia merkityksia. Han
selviytyy sitd sujuvammin ja luotettavammin tyotehtavistdan, mitd paremmin
han osaa. Ihminen saa muilta arvostusta osaamisen kautta ja ndin asemansa
sosiaalisessa yhteisdssa. Oppiminen tuo mielihyvaa, silla se on osa ihmisen
luontoa, ja se vahvistaa oman pystyvyyden tunnetta. Ihminen odottaa tyoviihty-
vyystutkimuksen mukaan tydltd muun muassa sita, etta han voi kokea oppivan-
sa. Lisaksi han odottaa tuntevansa olonsa patevaksi ja tarpeelliseksi. (Viitala
2009, 178.)

Perusteellinen perehdyttdminen saattaa olla tarpeellista myds niille tydntekijoil-
le, jotka ovat olleet valilla esimerkiksi hoitovapaalla tai opiskelemassa. Tyon tai
tydtapojen kehittyessa nopeasti, on moni asia todennakdisesti muuttunut paljon.
(Kangas 2003, 5.) Jo puolessa vuodessa voi tapahtua paljon muutoksia. Asiat
voivat myds unohtua tai tyorutiini kadota (Lahden ammattikorkeakoulu 2007,
14).

Perehdytysta tarvitaan lisaksi tilanteissa, joissa tydmenetelmat muuttuvat, ote-
taan kayttdoon uusia koneita tai laitteita seka tyotehtavien vaihtuessa. (Lahden
ammattikorkeakoulu 2007, 14). Teknisen osaamisen taito on perustaitoja asia-
kaspalvelussa ja tydelamassa muutenkin. Pelkka taidon hankkiminen ei kuiten-

kaan viela riita. Vastuuntuntoinen asiakaspalvelija seuraa alan kehittymista, ha-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Saana Kottonen



12

luaa hankkia uusinta tietoa seka suhtautuu positiivisesti tekniikan kehittymiseen

ja sen soveltamiseen kaytantoon. (Lehmus & Korkala 1996, 19.)

Tehokkaalla ja laadukkaalla perehdyttamistoiminnalla saadaan tutkimusten mu-
kaan parannettua tydoloja ja tydn tuottavuutta seka vahennettya tyon fyysisia ja
psyykkisia rasitteita. Yhdessa nama edistavat organisaation tuloksellisuutta,
kannattavuutta ja kilpailukykya. Perehdyttdminen luo samalla edellytyksia tyoyh-
teison monipuoliselle kehittymiselle ja tyopaikkojen pysyvyydelle. Se vaikuttaa
naiden lisaksi positiivisesti myos tuotteiden ja palvelujen laadun kehittymiseen.
(Heinonen & Jarvinen 1997, 144.)

Hyva perehdyttaminen vie aikaa, mutta siihen kaytetty aika tulee myéhemmin
monin kerroin takaisin (Kangas 2003, 5). Koulutuksen hyoty nakyy esimerkiksi
tyytyvaisina asiakkaina, jotka tulevat uudestaan (Kukkola 2013, 57). Hyvan pe-
rehdyttamisen maaritteleekin viime kadessa yrityksen tai organisaation asiakas
arvioidessaan saamaansa palvelua. Hyva perehdyttdminen vaikuttaa myos yri-

tyksen tyontekijamaineeseen. (Kupias & Peltola 2009, 16.)

2.3 Tavoitteet

Perehdyttamisen tavoitteena on, ettd perehdytettava oppii tuntemaan tyopaik-
kansa, sen toiminta-ajatuksen seka tyopaikan tavat. Perehdytettavan tulee op-
pia tyotehtavansa seka tietaa tydohonsa kohdistuvat odotukset ja oman vastuun-
sa tyoyhteison toiminnassa. (Kangas 2003, 4.) Kukkolan (2013, 17 & 27) mu-
kaan hyva myyja tuntee tuotteensa, mutta jos myyja ei tunne tuotetta ja omaa

alaansa, myyntity0 ja palvelu epaonnistuvat.

Lepistdon (2004, 57-58) mukaan perehdyttamisen, kuten myds tyonopastuksen,
tavoitteena on saada aikaan kattava sisainen malli tydsta. Silla tarkoitetaan ih-
misen ulkoisesta ymparistosta rakentamaa sisaista vastinetta. Se sisaltda muun
muassa kasityksia eri asioiden keskinaisistd suhteista ja niiden kehityksesta.
Nama sisaiset mallit ohjaavat ihmisen kaikkea toimintaa. Tyota koskevaan si-
saiseen malliin kuuluu muun muassa koko tyoyhteisdn ja oman tyon tavoitteita

koskeva tieto eli nakemys siitd, mita tydssa pitaa saada aikaan. Tama tieto ta-
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voitetaan ja sisainen malli tydpaikoilla kehittyy, kun saadaan riittdvan perusteel-

lista ja yksityiskohtaista perehdytysta.

Ihmisiin ja asioihin tutustumisen lisaksi perehdyttdmisen avulla pyritdan luo-
maan myonteista asennoitumista tyOyhteisda ja tyota kohtaan. Perehdyttamisel-
Ia luodaan perusta tydon tekemiselle ja yhteistyodlle. (Kangas 2003, 5.) Hyvalla
perehdyttamisella helpotetaan myods tyon aloittamista seka kehitetdan tulokkaan
osaamista. Hyva perehdyttaminen kasittda myds varsinaisen opastuksen tyo-
tehtavaan, tydymparistoon ja samalla koko organisaatioon. Tulokkaan osaami-
nen otetaan huomioon hyvassa perehdyttamisessa ja sita pyritddn hyodynta-
maan mahdollisimman paljon jo perehdyttamisprosessin aikana. Tasta hyotyvat
tydnantajan ja koko tydyhteison lisaksi myods tulokas itse. Hyvalla perehdyttami-

sella autetaan kaikkia naita tahoja onnistumaan. (Kupias & Peltola 2009, 19.)

Heinonen ja Jarvinen (1997, 142) kertovat perehdyttamisen tavoitteena olevan
muun muassa kokonaiskuvan antaminen organisaatiosta seka tydtehtavista ja
niiden liittymisestd muuhun toimintaan. Perehdyttamisellda luodaan monipuolisia
valmiuksia tydssa menestymiseen ja positiivisen tydmotivaation syntymiseen.
Liséksi sen avulla varmistetaan tyoyhteison toiminta niin lahitulevaisuudessa
ettd mydhemminkin. Perehdyttaminen edistdd myods luontevan vuorovaikutuk-

sen syntymista esimiehen ja tyotovereiden valille.

Jokainen yrityksessa tydskenteleva henkild on yrityksen tuotteiden ja palvelujen
myyja seka yrityskuvan edistdja. Hanen toimintansa viestittda kuvaa toimek-
siantajastaan. Taman vuoksi jokaisen on tiedettdva organisaatiostaan paljon
laajemmin kuin vain oman tyotehtdvansa sisaltd. Hanen on myo6s osattava
enemman kuin tama tydtehtava vaatii. Syvallinen perehtyminen yrityksen toi-
mintaan antaa henkilostdlle myés mahdollisuuden nahda oma tydé osana koko
organisaation tehtdvakokonaisuutta. Tama taas auttaa omaan ty6hdén motivoi-

tumista.

Perehdyttaminen on keskeinen osa tyoyhteison johtamista. Sen tarkoituksena
on kehittdd muun muassa henkildston omaa ongelmanratkaisukykya tyossaan

ja auttaa tiimi- ja ryhmatydssa onnistumista. Perehdyttdminen voidaan nain
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ymmartaa koko henkildston oppimistapahtumaksi. Siina onnistuminen edellyttaa
aktiivisuutta ja myonteistd suhtautumista organisaatioon seka sen toimintaan

kaikilta siihen osallistuvilta. (Heinonen & Jarvinen 1997, 143.)

2.4 Perehdyttaminen kilpailutekijana

Laadukkaalla perehdyttamisella yritys voi saada kilpailuetua muihin yrityksiin
verrattuna. Kyse on yksinkertaisimmillaan siita, etta perehdyttamisella pyritaan
vahentamaan virheita. Tyypillinen tilanne, jossa yrityksen laatuongelmat lisaan-
tyvat, on yrityksen voimakas kasvu ja lisdantynyt henkildston vaihtuvuus. Talloin
uusia tyodntekijoita on runsaasti ja heidan tydokokemuksensa on hankittu eri or-
ganisaatioista, joissa on kaikissa erilaiset jarjestelmat, prosessit ja organisaa-

tiokulttuurit. Heilta siis puuttuu vield yhteiset mallit. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20.)

Asiakaspalvelun kannalta onkin tarkeaa, etta yrityksessa on mietitty etukateen
pelisaannot erilaisia tilanteita varten ja nama on kayty lapi jo perehdyttamisvai-
heessa. Nain ollen palvelu hoituu joustavasti ja nopeasti. Kun jokainen tietaa
toimintatavat ja toimii samalla tavalla, asiakkaat saavat ristiriidatonta tietoa. (Jo-
kinen ym. 2000, 251.) Toistuvat virheet ja puutteellisuudet vaikuttavat asiakas-
palvelussa myds yrityksen uskottavuuteen niin ulkoisesti kuin sisaisesti. Yrityk-
sen uskottavuuden heikkeneminen vaikuttaa lisdmyynnin heikkenemisen lisaksi

myds henkildston mielialaan ja sitoutumiseen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 21.)

Yritysten tarkein voimavara ja kilpailutekija onkin osaava ja motivoitunut henki-
I6std (Kukkola 2013, 131). Yha useamman yrityksen menestyminen riippuukin
taysin siita, ettda niiden kaytdssa on riittavasti ja jatkuvasti kehittyvaa huip-
puosaamista (Viitala 2009, 3). Erityisesti paivittaistavarakauppojen tarjoamat
tuotteet ja palvelut ovat niin samanlaisia, etta kilpailijoista erottautuminen taytyy
tapahtua muilla keinoilla. Asiakkaan kohtaamispaikka eli palveluymparisto, pal-
velun laatu ja erityisesti henkildkunnan palveluosaaminen luovat mahdollisuu-

den erottua Kilpailijoista. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 230.)

Perehdyttamista ja tyonopastusta tarvitaan jokaisella tyopaikalla, riippumatta

yrityksen koosta tai toimialasta (Penttinen & Mantynen 2009, 2). Ne yritykset,
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jotka panostavat henkiloston koulutukseen, menestyvat huolimatta talouden
tilanteesta. Taantumastakin selvitdan osaavalla tyolla. Viisaat tyopaikat myos

kouluttavat henkildstéa valmistuessaan nousukauteen. (Kukkola 2013, 85.)

Motivoituneet tyontekijat tuovat yritykseen suuren eron Kilpailijoihin verrattuna.
Tama nakyy erityisesti palveluyrityksissa, silla tyontekija ja asiakas ovat koko
palvelutapahtuman ajan keskinaisessa vuorovaikutuksessa. Huono tydmotivaa-
tio heijastuu asiakaspalveluun, ja tama taas nakyy myos yrityksen myyntiluvuis-
sa. (Kukkola 2013, 59.)

2.5 Perehdyttamiseen liittyvia lakeja

Kupias ja Peltola (2009, 20-21 & 27) kertovat laeissa olevan monia suoria maa-
rayksia ja viittauksia perehdyttdmiseen. Perehdyttamiselle onkin annettu tyo-
lainsdadanndssa paljon painoa. Tydnteko ja siihen oppiminen on lainsaatajan
erityisessa suojeluksessa. Huomiota on kiinnitetty erityisesti tydnantajan vas-
tuuseen opastaa tyontekija tyohonsa. Perehdyttamiseen liittyvia lakeja ovat
muun muassa tydsopimuslaki, tyoturvallisuuslaki ja laki yhteistoiminnasta yri-
tyksissa. Tydnantajia velvoittaviin sdadoksiin kuuluvat perehdyttamiseen ja kou-

luttamiseen liittyvat vaatimukset.

Tyoblainsaadanndssa tavoiteltava toiminta ennen kaikkea suojaa ja sopeuttaa
tydntekijaa. Tuoreemmassa lainsaadanndssa on lisatty asioita, jotka liittyvat
dialogiseen perehdyttamiseen. Esimerkkina tallaisesta lainsdadannosta on yh-
teistoimintalaki. Taman dialogisen perehdyttamisen pyrkimyksena on lisata vuo-
ropuhelua tydnantajan ja tyontekijan valillda. Tyonantajan neuvotteluvelvollisuut-
ta korostetaan tassa laissa. Neuvotteluvelvollisuus sisaltdd monenlaisia aihe-

alueita, joista on hyodyllista keskustella tydpaikkakoulutuksissa ylipaataan.

Tybsopimuslaissa tydnantajan on huolehdittava siita, etta tydntekija voi suoriu-
tua tyostaan myos yrityksen toimintaa, tehtavaa tyota tai tydmenetelmia muutet-
taessa tai kehitettdessa. Tyonantajalla ei ole lupaa irtisanoa tydntekijaa tai pur-
kaa hanen tydsopimustaan mielivaltaisesti. Yhtena irtisanomisperusteena on

tydsopimuslaissa mainittu puutteellinen ammattitaito. Puutteellisuutta arvioita-
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essa on Kiinnitettdva huomiota tydntekijan mahdollisuuksiin parantaa ammatti-

taitoaan.

Taman lain yleisvelvoite koskee muitakin kuin uusia tyotekijoita. Tydnantajalle
asetettu vaatimus tadydentaa myos tata. Vaatimuksen mukaan tydnantajan on
pyrittava edistamaan tyodntekijan mahdollisuuksia kehittyd kykyjensa mukaan
tydurallaan etenemiseksi. Tyontekijan osaamiseen ja suoriutumiseen liittyy
myds tyon turvallinen suorittamistapa. Se on varmistettava erityisesti tyota tai

tydmenetelmia muutettaessa tai kehitettaessa. (Kupias & Peltola 2009, 21-22.)

Tyoturvallisuuslain mukaan tydntekijan on saatava riittavat tiedot tyopaikan hait-
ta- ja vaaratekijoista. Tydnantajan on huolehdittava, etta tydntekija muun muas-
sa perehdytetaan riittavasti tydohon, tydmenetelmiin, tydvalineisiin seka turvalli-
siin ty6tapoihin. Tydntekijalle on annettava opetusta ja ohjausta tyon haittojen ja
vaarojen estamiseksi seka tyosta aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttd uhkaa-
van haitan tai vaaran valttamiseksi. Tyontekijalle annettua opetusta ja ohjausta

tulee myos taydentaa tarvittaessa. (Kangas & Hamalainen 2007, 31.)

Tyoturvallisuus on erittain tarked osa perehdyttamista ja erityisesti sen suorit-
tamista huolella. Turvallisuus on tydpaikalla paljon enemman kuin opastusta
tydvalineiden oikeaan kayttdoon. Varsinkin palvelualoilla tulee hyvin monimuotoi-
seen turvallisuuteen liittyvia tilanteita. Esimerkkina tallaisesta tilanteesta on, etta
osa asiakkaista hakee oikeuksiaan uhkailemalla tyontekijoitd. Palvelualojen
ammattiliton nakemyksen mukaan monet tekevat tyota, jossa vakivallan uhka
on arkipaivaa. Tyoturvallisuudessa uhka ei ole pelkastaan fyysiselle turvallisuu-
delle, vaan on varmistettava myos henkinen turvallisuus. (Kupias & Peltola
2009, 23-24.)

Tybehtosopimuksissa on perehdyttaminen mainittu usein erityisesti palkkaan
liittyvissa pykalissa. Puhetta on ollut muun muassa perehdyttajan mahdollisuu-
desta saada lisapalkkiota tai perehdyttamisen tuoma vastuu voi lisata toimen-
kuvan vaativuutta ja vaikuttaa nain palkkauksen maaraan. Uuteen tyotehtavaan
siirtyva tyontekija saa uuden tehtdvan mukaista palkkaa monessa tapauksessa

huolimatta perehdyttamiskaudesta.
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Tybnantajan vastuu korostuu puhuttaessa sopeuttavasta perehdyttdmisesta.
Tamanhetkisessa tydlainsdadanndéssamme nakyy tallainen ajattelutapa. Sen
sijaan aikaisemmin mainittu dialoginen perehdyttaminen edellyttdd voimak-
kaammin tyontekijan vastuuta ja aktiivisuutta. Tyontekijan vastuu kehittymisesta
nakyy jo selvemmin tydehtosopimusmaailmassa. Oman tydn ja tyotapojen ke-
hittdminen voi vaikuttaa myds palkan maaraan. Tama on yleisesti edelleen har-
vinaista, mutta osaamisen kehittamiseen liittyvan palkitsemisen voi kuitenkin

arvioida lisdantyvan useissa yrityksissa. (Kupias & Peltola 2009, 26-27.)
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3 PEREHDYTYSPROSESSI

Perehdyttaminen on aina prosessi, joka on osa laajempaa kokonaisuutta. Se
alkaa jo ensimmaisistd kontakteista tulokkaan ja organisaation valilla eli rekry-
toinnista. Vaikeampaa on maaritelld milloin perehdyttdminen loppuu. Prosessi
littyy kuitenkin aina muutokseen. Se alkaa jostain tilasta ja loppuu toiseen ti-
laan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 14; Juholin 2008, 233.)

Perehdyttamisprosessi jatkuu rekrytoinnin jalkeen perehdyttamisen suunnittelul-
la. Suunnittelulla tarkoitetaan asioiden tietoista ja tavoitteellista ennalta pohti-
mista. Sen avulla pyritdan vaikuttamaan tulevaisuuteen. Suunnitteluun sisaltyy
muun muassa perehdyttamisen ja tydnopastuksen tavoitteiden asettaminen.
Toimintaan saadaan johdonmukaisuutta ja tehokkuutta suunnitelman avulla.

Suunnitteluun kuuluu aina myds tavoitteiden maarittaminen.

Perehdyttamisessa ja tyopaikkakoulutuksessa tavoitteena on oppiminen. (Kan-
gas 2003, 7.) Oppimisella tarkoitetaan vuorovaikutteista prosessia, jossa oppija
muuntaa kokemuksiaan siten, ettd hanen tiedoissaan, taidoissaan ja asenteis-
saan tapahtuu pysyvia muutoksia (Makinen 2002). Kangas (2003, 27) lisaa, etta
oppiminen on monimutkainen tapahtumasarja, joka liittyy seka yksilon ja yhtei-

son valiseen vuorovaikutukseen etta ihnmisen aivoissa tapahtuvaan toimintaan.

Perehdytysprosessissa on otettava huomioon, etta perehdytettavia on erilaisia.
Taman takia perehdyttdminen on suunniteltava ja toteutettava tilanteen, tarpeen
ja perehdytettavan mukaan. Uudelle tyontekijalle kaikki on uutta. Han oppii tyo-
honsa liittyvat perusasiat ehka parin kolmen paivan aikana, mutta itsenaisen
tydskentelyn oppimiseen tarvitaan paljon enemman aikaan. Tahan kuluu usein
viikkoja tai jopa kuukausia. (Kangas 2003, 4-5.) Kukkola (2013, 85) kertookin,
ettd ihminen saa tiedoistaan yhden neljanneksen opettajaltaan, toisen kuunte-

lemalla itsedan, kolmannen ystaviltdan ja neljannen ajan kanssa.

Perehdyttamisen suunnittelussa on otettava huomioon myds uuden tyontekijan

aikaisempi tieto ja osaaminen. Jos yritykseen palkataan hyvin koulutettu ja am-
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mattitaitoinen henkild, ei juuri tarvita varsinaista ammattiasioiden perusopastus-
ta, vaan perehdytettdessa voidaan keskittya yritykseen ja toimintatapoihin. Jos
uudella tydntekijalla ei ole ammattitaitoa tai hanella on niukka tyokokemus, on
varattava enemman aikaa varsinaiseen tyonopastukseen. (Kangas 2003, 7.)
Nykyaan ei tosin ole aina tarkeaa se, mita ihmiset osaavat tydsuhteen alkaessa.
Tarkeampaa on se, miten motivoituneita he ovat tydntekoon ja miten valmiita he
ovat oppimaan uusia asioita tydssaan. Taidot ovat tyonteossa tarkeita, mutta
niiden kehittdminen on aina yksilon vastuulla. Hyva alku saadaan tyohon opas-
tuksella ja kunnon perehdyttamisella, mutta tiedot ja taidot tulevat yksilon kehit-
tamisella. (Kukkola 2013, 137.)

Naiden lisaksi on suunniteltava perehdyttamiseen kuluvan ajankayttd, apumate-
riaalien tekeminen ja kaytto, perehdyttajat seka varasuunnitelmat poikkeustilan-
teiden, kuten perehdyttajan sairastapauksen varalta. Lisaksi on myos suunnitel-
tava, miten perehdytettavan oppimista seurataan ja arvioidaan. (Kangas 2003,
7-8.) Uudelle tyontekijalle ei ole mahdollista opettaa kaikkea tarvittavaa osaa-
mista heti tydsuhteen alussa. Han siirtyy vahitellen yrityksen yleisen koulutuk-

sen ja kehittamisen piiriin. (Kupias & Peltola 2009, 19-20.)

3.1 Perehdyttaminen organisaatioon

Perehdyttamisprosessissa annetaan uudelle tyontekijalle tietoa koko organisaa-
tiosta ja sen toiminta-ajatuksesta, liikeideoista seka henkilostostrategiasta etta
—politiikasta. Lisaksi tietoa annetaan tyohon liittyvista tavoitteista, normeista ja
saadoksista, kuten tydsuojelusta ja yleista jarjestysta koskevista saadoksista.
Perehdyttamisen jalkeen uuden tehtavan vastaanottaneen henkilon tulee olla
selvillda muun muassa yrityksen paamaarista ja tavoitteista, yrityksen tavasta
toimia, markkinoista ja markkinatilanteesta, kilpailutilanteesta seka organisaati-

on vahvuuksista ja heikkouksista. (Heinonen & Jarvinen 1997, 143.)

Organisaatioon tuleva henkil6 perehdytetdaan siis oman tyonsa lisaksi myds or-
ganisaatioon ja organisaatioymparistodon. Heinonen ja Jarvinen (1997, 142) ku-

vaavat perehdyttamisprosessiin liittyvia eri tasoja. Kuviosta (Kuvio 1) selviaa
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erilaiset tasot, joihin uusi tyontekija perehdytetdaan. Perehdyttamiseen liittyvat

tavoitteet saavutetaan perehdyttamisprosessin eri vaiheissa.

Organisaatioymparistoon
perehdyttaminen

Organisaatioon
perehdyttaminen

Ty6hon
perehdyttiminen

Tyonopastus

Kuvio 1. Perehdyttamisprosessin eri tasot (Heinonen & Jarvinen 1997, 142).

Yritykseen ja tydyhteisoon perehdytettdessa perehdytettava oppii myods tunte-
maan tydpaikkansa ihmiset, tyotoverit ja asiakkaat. Tyohon perehdyttamisessa
han oppii tydtehtavansa seka tietdaa tyohonsa kohdistuvat odotukset ja oman
vastuunsa koko tydyhteison toiminnassa. (Kangas 2003, 4.) Tyontekijan vaihta-
essa tyotehtavaa yrityksen sisalla, voidaan yleensa jattaa yritykseen liittyva
osuus pois ja keskittya ainoastaan uuden tehtavan perehdyttamiseen ja tyon-

opastukseen (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 16).

Perehdytysprosessi luo samalla yrityksen yrityskuvaa. Tama kuva valittyy
eteenpain varsinkin silloin, kun kyseessa ovat nopeasti vaihtuvat tydntekijat,
kuten opiskelijat ja vuokratydvoima. Perehdyttaminen auttaa tyontekijaa ymmar-
tdamaan myos oman osuutensa yrityksen toiminnassa seka tyovaiheiden syy-
seuraussuhteissa. Kokonaisuuden hahmottaminen kasvattaa myds uuden tyon-

tekijan motivaatiota. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 8.)
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3.2 Tybnopastus

Tarkea osa perehdyttamista on tydnopastus. Silla tarkoitetaan niitd kaytannon
toimenpiteita, joiden avulla henkilé on tietojen ja taitojen lisdksi myos asenteelli-
sesti valmis uusiin tai muuttuneisiin tyétehtaviin. Tydonopastusta tarvitaan muun
muassa, kun tydtehtavat tai tydmenetelmat ovat uusia tai ne ovat muuttuneet.
Tyonopastusta voidaan tarvita myos, kun entinen tydnopastus on jaanyt jalkeen

kehityksesta ja vaaditaan uutta osaamista. (Heinonen & Jarvinen 1997, 145.)

Tybnantaja on myds velvollinen jarjestamaan kustannuksellaan tarvittavan pe-
rehdyttamiskoulutuksen. Lainsaadantdkin velvoittaa siihen. Tydntekijaa ei saa
laittaa ilman perehdyttamista ja kouluttamista sellaisiin tehtaviin, joissa voi olla
tydtapaturman mahdollisuus. Perehdyttaminen on tydnantajan ja tyontekijan
yhteinen etu ty0ssa tarvittavien virikkeiden, motivoituneen toiminnan ja siten

hyvan tyétuloksen aikaansaamiseksi. (Heinonen & Jarvinen 1997, 146.)

Myos Kjelin ja Kuusisto (2003, 234) kertovat, etta tyotulosta parannetaan tyova-
lineiden oikealla ja monipuolisella kaytdlla. Uusien jarjestelmien ja tyovalineiden
kayttd aiheuttaa helposti arkisia tilanteita, joissa tulokas saattaa tuntea olonsa
tyhmaksi, kun ei osaakaan kayttaa niita. Uusien taitojen opettamisessa on tas-
sakin toimiva ja hyvaksi havaittu viiden askeleen tydnopastusmalli. Nama aske-
leet ovat valmistautuminen, opetus, mentaalinen harjoittelu, taidon kokeilu ja

tarkastus.

Tyonopastus koskee tarvittaessa kaikkia. Siihen kuuluvat kaikki ne asiat, jotka
littyvat itse tyon tekemiseen. Naitd ovat muun muassa tydkokonaisuus, mista
osista tyd koostuu ja mita tietoa ja taitoa tyd edellyttaa. (Penttinen & Mantynen
2009, 2.)

3.3 Henkiloston kehittaminen

Henkiléston kehittaminen suunnitelmallisesti takaa, etta yrityksella on oikeita

henkildita oikeissa tyotehtavissaan. Heilld on myods oikeita taitoja, tietoja ja val-
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miuksia tehda tyota, joka on tarkoituksenmukaista yrityksen kannalta. Yrityksen
henkiloston kehittamisessa on paamaarien oltava sidoksissa yrityksen arvoihin
ja sen olemassaolon tarkoitukseen. Henkildstdon osaaminen ja yrityksen henki-
set voimavarat ovat tarkeita kilpailutekijoitéa kovenevassa kilpailussa, joka vallit-
see yritysten toimintaymparistossa. Henkiloston kehittdminen takaa osaavan

henkildston nyt ja myds tulevaisuudessa. (Hatonen 1998, 7.)

Uudempi termi kasitteelle henkildston kehittaminen on osaamisen kehittaminen.
Yrityksissa kaytetdaan usein viela termia henkildoston kehittdminen, mika onkin
luonnollista, silla perimmaltaan yrityksen toiminnan ehtona oleva osaaminen on
ihmisten osaamista. Yrityksen osaamista voidaan rakentaa ainoastaan kehitta-

malla ihmisten osaamista.

Henkildston kehittaminen ei terminad kuitenkaan vastaa enaa kovin hyvin tdman
paivan osaamisen kehittdmisen vaatimuksia ja luonnetta. Tama johtuu siita, etta
se korostaa henkilostéa kehittdmistoimenpiteiden kohteena, jota joku ulkopuoli-
nen kehittda. Nykyisen ajattelun mukaan jokainen on vastuussa omasta ja yh-
teisdnsa osaamisen kehittymisesta. Kehittymisen prosesseja tuetaan yrityksissa
kuitenkin johtamisella, rakenteilla ja toimintamalleilla. Useimmissa yrityksissa
osaamisen ajan tasalla pitaminen on tullut luonnolliseksi osaksi palkkatyon vel-
vollisuuksia. Vastuu osaamisesta on kuitenkin yhteinen. Yrityksen tuleekin luo-
da oppimiselle suotuisia mahdollisuuksia ja edellytyksia. Jokaisen yrityksen
tyontekijan tulee siis sitoutua pitdmaan osaamisensa ajan tasalla ja yrityksen

tulee sitoutua tukemaan hanta siina. (Viitala 2009, 183.)

3.4 Perehdyttamiseen liittyvat henkilot

Pienissa yrityksissa perehdyttamien tapahtuu usein yhden henkildn toimesta.
Esimerkiksi kahvilan omistaja perehdyttdd itse ensimmaisen kahvila-
apulaisensa ja talléin myods suunnittelee itse perehdyttdmisen. Omistajalla saat-
taa olla apunaan jonkinlainen perehdyttamisen muistilista, joka on joko paperilla

tai hanella paassaan muistissa.
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Isommissa yrityksissa perehdyttamiseen liittyy enemman henkil6ita, kuten hen-
kilostdammattilaiset, koulutuksesta ja kehittamisesta vastaava yksikko, paikalli-
set esimiehet ja nimetyt perehdyttajat. Taman vuoksi erityisesti isoissa yrityksis-
sa tarvitaan yhteinen kasitys siitd, minka tyyppinen organisointi perehdyttami-
sessa tukee yrityksen tavoitteita. llman organisointia vaarana ovat paallekkai-

nen tyd, sekalaiset toimintatavat ja katvealueet. (Kupias & Peltola 2009, 46.)

3.4.1 Perehdyttaja

Hyva perehdyttaja on melko kokenut tyontekija, mutta hanen ei tulisi kuitenkaan
olla niin aloilleen asettunut, etta han olisi jo itse unohtanut tunteen aloittaa tyot
uudessa ymparistdossa. Perehdyttajaksi kannattaa valita henkild, joka pitaa tyos-
taan. Organisaatiossa on yleensa paljon hyvia vaihtoehtoja perehdyttajiksi, eika
usein kannatakaan nimetd perehdyttamista vain muutamien henkildiden tehta-
vaksi. Vaikka perehdyttaminen vaatiikin ammattitaitoa, niin suuremmat edut
saavutetaan silla, ettd koko tydyhteisd osallistuu perehdyttamiseen vuorollaan.
Myos tyd jakaantuu tasaisemmin, kun perehdyttdjarengas on laaja. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 195.)

Perehdyttajan tehtaviin kuuluu antaa uudelle tyontekijalle ymmarrettavia ohjeita
tydntehtavien suorittamiseen. Hanen tulee ohjata perehdytettdva tekemaan
tuottavaa ja laadukasta tyota seka ohjata kayttamaan oikeita ja turvallisia tyo-
menetelmia. Myds rakentavan palautteen antaminen kuuluu hanen tehtaviinsa.
(Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 12.) Perehdyttdjan on muistettava, etta
useimmat itsestdan selviltd tuntuvat asiat eivat valttamatta ole selvia kaikille.
Taman vuoksi perehdytyksen tulee olla yksityiskohtaista ja syvallista. (Hyva pe-
rehdytys —opas 2007, 17.)

Vaikka perehdytyksesta on vastuussa lahin esimies, varsinaisen tyotehtavan
opastuksen antaa usein kuitenkin tyokaveri. Hyva tydnopastaja on ammattitai-
toinen ja motivoitunut koulutustehtdvaansa. Han muistaa myds, etta erilaiset
ihmiset oppivat eri menetelmilla. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 12-13.)

Joillekin uuden asian oppiminen tapahtuu helpoiten niin sanotulla toistavalla
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tasolla. Tama tarkoittaa sita, ettd perehdytettava oppii asian matkimalla malli-
suoritusta, ymmartamatta asiasta sen enempaa. Han osaa nain suorittaa tehta-
van vain mallin mukaisesti, mika saattaa riittaa ainakin tydnteon alkuvaiheessa.
Tallaista toistavaa oppimista tapahtuu tyypillisimmilldaan silloin, kun toimitaan
hyvin yksityiskohtaisen ohjeen mukaisesti. (Kupias & Koski 2012, 17.) Ensim-
maisiksi tyopaiviksi olisi myds hyva maaritella tydpari yrityksen omasta henki-

|6stosta (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 15).

3.4.2 Perehtyja

Vastuu perehdyttdmisen onnistumisesta ei ole vain lahimmalla esimiehelld ja
perehdyttajalla. Myos uusi tyontekija on vastuussa. Hanen oma aktiivisuutensa
on avainasemassa, ja hanen on tarkeaa tietda, mita juuri haneltd odotetaan
tassa tydssa. (Hyva perehdytys —opas 2007, 13.) Koska tydhonottopaatds on
suuri ratkaisu seka organisaation etta tyontekijan kannalta, erityisesti, kun ky-
seessa on vakituinen tydsuhde, on perehtyjan itse oltava paahenkiléona pereh-
dyttamisessa (Kupias & Peltola 2009, 46).

On hyva pitdad mielessa, etta pelko ja jannitys vaikeuttavat oppimista. Vaarin
omaksuttu ajattelu- tai tyotapa saattaa estaa uuden asian oppimista. Monia ka-
sitteitd ja uusia asioita ymmarretaan vasta, kun niistd keskustellaan muiden

kanssa. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 13.)

3.4.3 Muut perehdyttamiseen liittyvat henkilot

Varsinaiseen perehdytykseen osallistuvat perehdyttdjan ja perehdytettavan li-
saksi myos tyOkaverit ja asiakkaat (Penttinen & Mantynen 2009, 2). Yha use-
ammassa yrityksessa perehdyttamiseen osallistuukin koko tydyhteisd. Pereh-
dyttdminen kuuluu jokaisen tehtaviin, ja kaikki osallistuvat perehdyttamispro-
sessin jatkuvaan kehittamiseen. Myds perehtyja osallistuu yha useammin pe-
rehdyttdmisohjelmansa laatimiseen ja muokkaamiseen. Nain han ei ole pereh-

dyttamisessa enaa vain toimenpiteiden kohde. (Kupias & Peltola 2009, 47.)
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Ihannetapauksissa koko tydyhteisd osallistuukin perehdyttdmiseen ja organi-
saatiossa vallitsee vahva tunne yhteisesta vastuusta. Kaikkien osallistuminen
perehdyttamiseen ei ole kuitenkaan useimmiten mahdollista, koska jokaisen on
huolehdittava myds omasta tydstaan, eika se aina anna myodden tutustumiseen
silloin, kun se olisi uuden tydntekijan kannalta ihanteellisinta. (Kjelin & Kuusisto
2003, 186.)

Perehdyttamisesta on viime kadessa kuitenkin vastuussa aina esimies. Tuen
antamiseen ja kaytannon toimenpiteisiin osallistuvat kuitenkin monet tahot. Nai-
td ovat muun muassa henkilostbammattilaiset, nimetyt perehdyttajat ja tyoyhtei-
son jasenet. Olennaisin asia kaikenlaisissa perehdyttamisissa on kuitenkin se,
ettd perehtyja saa hyvat lahtokohdat menestya tydssaan jatkossa. (Kupias &
Peltola 2009, 19 & 47.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Saana Kottonen



26

4 PEREHDYTYSMATERIAALIN TEKEMINEN

Perehdyttamiseen tarkoitettujen apumateriaalien tarkoituksena on tukea asioi-
den mieleenpainamista ja muistamista. Niiden tekeminen vie aikaa, mutta se
saastaa aikaa perehdyttamisessa. (Kangas 2003, 7-10.) Tallaisia apumateriaa-
leja ovat esimerkiksi organisaation olemassa olevat informatiiviset aineistot,
kuten vuosikertomukset, henkilokunta- ja asiakaslehdet, tiedotuslehdet ja
—aineistot seka organisaation omaan toimintaan liittyvat kirjalliset aineistot. Nai-
ta aineistoja taas ovat muun muassa kirjallinen toiminta-ajatus ja liikeideat, tyo-
saanndt, turvallisuusohjeet seka erilaiset kirjalliseen muotoon painetut toiminta-
politiikat, kuten henkilostd-, koulutus- ja kehittamispolitiikka. (Heinonen & Jarvi-
nen 1997, 144.)

Useat organisaatiot ovatkin laatineet erityisesti uusia tyontekijoitéd varten omia
informatiivisia opaskirjasia, kuten "Tervetuloa taloon’—esitteen tai sita laajempia
teoksia, jotka kuvaavat organisaation rakennetta ja toimintoja hyvinkin monipuo-
lisesti. Naiden esitteiden tarkoituksena on palvella seka perinteista etta uudistu-
vaa rekrytointia ja muuta sidosryhmatyota. Yleensa naita tietopaketteja pyritaan
laatimaan sellaisiksi, etta niiden sisaltéa ei tarvitse uusia joka vuosi. Muuttu-
vampi tietoaineisto annetaan tasta erikseen oheisaineistona. Perehdyttamises-
sa voidaan kayttaa naiden opaskirjojen lisdksi muun muassa esimiesohjeistoa,
matkustus- ja edustussaantoja seka henkildostopalveluun liittyvia esitteita. Nais-
sa henkildstopalveluun liittyvissa esitteissa kerrotaan muun muassa sairaus-
kassatoiminnasta, asuntoetukysymyksista seka ostoeduista. (Heinonen & jarvi-
nen 1997, 144.)

Jokaisella koulutuksella ja perehdyttamisella on omat tavoitteensa. On tarkeaa
valita oikeanlaiset tyOskentelymenetelmat, jotta paastdan naihin tavoitteisiin.
Toivottuun lopputulokseen paastaan usein vasta monien vaiheiden kautta ja
nailla eri vaiheilla on omat tavoitteensa. Kaikissa vaiheissa taytyy huolehtia, etta
asia valittyy ja tiedetaan, mitka ovat perehdytettavan oppimisvalmiudet. (Kupias
& Koski 2012, 99.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Saana Kottonen



27

Jos perehdytettava on saanut lukea ja tutustua etukateen materiaaleihin, asioi-
den omaksuminen on helpompaa. Muistamista tukee myds, jos uusi tyontekija
saa perehdytystilanteessa katsoa esimerkiksi esitteita, videoita tai monisteita.
Perehdytettava voi mahdollisesti kerrata itse apumateriaaleista tarvittavia asioi-
ta myds kotona. Perehdyttamismateriaali on samalla myds hyva muistilista van-
hoille tyontekijoille. (Kangas 2003, 7-10.)

Perehdyttamiseen liittyvan teorian pohjalta tehtiin K-citymarket Kupittaalle seka
perehdytyssuunnitelma ettd perehdytysopas. Perehdytyssuunnitelman tarkoi-
tuksena on antaa tietoa perehdyttamisen tarkeydesta seka antaa selked kuva
siitd, miten perehdyttdminen asiakaspalvelupisteessa tulisi hoitaa. Perehdy-
tysopas rakennettiin perehdyttamisen avuksi neuvomaan, miten tehtavat suori-
tetaan oikein. Se toimii myds ohjekirjana vanhoille tyontekijdille ja auttaa asioi-

den mieleen palauttamisessa.

Tyontekija koulutetaan asiakaspalvelupisteeseen asiakaspalvelupaallikon paa-
toksella. Tama edellyttaa sita, ettd asiakaspalvelupisteeseen siirtyvalla tyonteki-
jalla kassatoiminnot sujuvat rutiinilla ja ilman ongelmia. Taman vuoksi perehdy-
tyssuunnitelmassa ja —oppaassa ei ole huomioitu organisaatioon perehdytta-
mista tai myyntia ja rahastusta koskevia perusasioita. Tyontekijan tyopiste vain
muuttuu organisaation sisalla, ja hanelle tulee uusia tyotehtavia vanhojen lisak-

Si.

4.1 Perehdyttamisen lahtotilanne asiakaspalvelupisteessa

Ennen uuden suunnitelman tekemista on aina tiedettava nykyinen tilanne ja
arvioitava lahtétilanne perusteellisesti, jotta voidaan kehittda perehdyttamista ja
tydnopastusta. Kun tiedetdan kehittamistarpeet, voidaan suunnitella kehittamis-
ohjelma tavoitteineen, vastuuhenkildineen ja aikatauluineen. My6s seurannan

suunnittelu kuuluu kehittdmisohjelmaan.

Lahtotilanteen arvioinnilla tarkoitetaan, etta selvitetaan, mitka perehdyttamiseen
ja tyénopastukseen liittyvat asiat ovat kunnossa ja mitka eivat. Arvioinnin apuna

voidaan kayttaa haastatteluita, kirjallisia kyselyita tai tehda arviointi ryhmatyona.
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On hyva saada lahtétilanteen arvioimiseen useiden ihmisten nakemyksia, silla
esimiehen nakemys perehdyttdmisen laadusta voi olla erilainen kuin tydnopas-
tajan, ja tydnopastajan nakemys voi olla erilainen kuin opastettavien. (Kangas
2003, 23.)

K-citymarket Kupittaan asiakaspalvelupisteessa ei ole aikaisemmin ollut kaytos-
sa varsinaista perehdytyssuunnitelmaa, joten sen tekeminen tuntui aiheelliselta.
Perehdyttaminen on tapahtunut aikaisemmin vierihoitoperehdyttamisena. Uu-
den tyontekijan on pyydetty seuraamaan maarattya henkiléa hanen tehdessaan
toita. Talldin uusi tydntekija on oppinut uudet tydtehtavansa vain seuraamalla

tydntekoa.

Taman lisaksi tyotehtavat on kayty lapi ja opetettu sitd mukaan, kun niitd on
tydnteossa ilmennyt. K-citymarketeilla, Anttiloilla ja Kodin Ykkdsilla on olemassa
yhteinen perehdytyslista asiakaspalvelupisteen toiminnoista. Tama lista sisaltaa
kaikki perehdytettavat asiat ja siihen voidaan merkita perehdyttaja, perehdytys-
aika seka mahdolliset aineistot. Lisaksi lopusta I6ytyy kohta perehdytyksen pa-
lautekeskustelussa yhteisesti sovituista asioista ja lopuksi seka perehdytettavan
ettd esimiehen allekirjoitukset ajan ja paikan kanssa. Tata perehdytyslistaa ei
ole kuitenkaan aktiivisesti kaytetty K-citymarket Kupittaan asiakaspalvelupistee-
seen perehdytettdessa. Tyon ohessa tapahtuneista epavirallisista haastatteluis-
ta selvisi, ettad suurin osa asiakaspalvelupisteessa tyoskentelevista ei edes tien-

nyt tallaisen listan olemassa olosta.

Ongelmana aikaisemmassa perehdyttamisessa on ollut se, etta ei ole ollut kir-
jallista perehdytysmateriaalia ja tyotehtavat on opetettu niin kuin perehdyttajan
mielesta tehtavat tulee suorittaa. Osalla tyontekijdista on kuitenkin eriavat mieli-
piteet oikeasta tavasta suorittaa tyotehtavat. Tallaisista asioista ei ole mielekas-
ta kinastella asiakkaiden edessa, silla asiakkaat olettavat kuitenkin tyontekijan
osaavan tehtavansa. Jokinen, Heinamaa ja Heikkonen (2000, 251) kertovatkin,
ettd asiakaspalvelun kannalta on tarkeaa, etta palvelu hoituu joustavasti ja no-
peasti. Taman edellytyksena on, etta jokainen tietda toimintatavat ja toimivat

samalla tavalla. Nain asiakkaatkin saavat ristiriidatonta tietoa.
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4.2 Perehdytyssuunnitelma

Perehdytyssuunnitelma laadittiin, koska kuten Lepistokin (2004, 61) toteaa, pe-
rehdytettavat asiat ovat yleensa varsin rutiiniluonteisia ja ongelmana on muistaa
ne kaikki perehdytystilanteessa. Tama onkin koettu asiakaspalvelupisteessa
toisinaan ongelmaksi, silla kaikkia asioita ei aina muisteta perehdyttaa, kun kay-
tossa ei ole ollut perehdyttamiseen liittyvaa materiaalia tai niitd on ehka ollut

olemassa, mutta niita ei ole kaytetty.

Suunnitelman avulla pystytaan toteuttamaan uuden tydntekijan perehdyttami-
nen tehokkaasti, silla siihen laadittiin aikataulu perehdytettavista asioista. Tama
tehtiin, koska kaikkea ei pysty oppimaan kerralla eivatka kaikki asiat ole sellai-
sia, joita uuden tydntekijan tulisi osata heti aloittaessaan ty6t asiakaspalvelupis-
teessa. Tavallisimmin perehdytys kestaakin viikkoja tai kuukausia. Lisaksi siihen
sisaltyy jaksoja uudessa tydssa ja perehdytysohjelmassa, jossa teoria ja kay-
tanto vuorottelevat. (Juholin 2008, 234-235.)

Perehdyttajan onkin tarkeaa tarkistaa suunnitelmasta sellaiset asiat, jotka on
kaytava lapi ensimmaiseksi ja suunnitella perehdyttaminen sen mukaan. Osa
uusista tulokkaista saattaa osata jo jonkin osa-alueen etukateen, joten on hyva
miettia jokaisen perehdytettavan kannalta viela erikseen perehdyttamisen jar-
jestys. Esimerkiksi tulokas on saattanut kayda jo aikaisemmin Veikkauksen kou-
lutuksen, joten sen sijaan voidaan kadyda Veikkauksen osalta toimipisteen tavat

ja kayttaa loput ajasta seuraavan asian perehdyttamiseen.

Kuten Juholinkin (2008, 235) on kirjoittanut, perehdyttamisesta tulisi tehda en-
tistd yksildllisempaa, silla se auttaa tehostamaan perehdyttdmiseen kuluvaa
aikaa. Haasteena on saada perehdyttamisessa jatkossa yksilollisempaa ja hen-
kilokohtaisempaa aiemman standardimaisuuden sijaan. Perehdytettavat asiat
saattavat itsessaan olla yleisia, mutta ne olisi tarkoitus kasitelld yksildllisesti ja

vuorovaikutteisesti.

Perehdytyssuunnitelman teossa kaytettiin apuna Neulamaen koulun (2006) pe-

rehdytyssuunnitelman rakennetta. Rakennetta ja sen sisaltdd muokattiin asia-
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kaspalvelupisteeseen sopivaksi. Lisaksi rakenteen apuna kaytettiin Kupiaan ja
Peltolan (2009, 102) mallia perehdytysprosessin vaiheista (Kuvio 2), jota myos

muokattiin toimeksiantajan tarpeiden mukaisesti.

Ennen rekrytointia
Rekrytointivaihe
Ennen toihin tuloa
Vastaanotto
Ensimmainen paiva
Ensimmainen viikko
Ensimmainen kuukausi
Koeajan paatyttya
(Ty6suhteen aikana)
Tyosuhteen paattyminen

Kuvio 2. Perehdyttamisen vaiheet (Kupias & Peltola 2009, 102).

Perehdytyssuunnitelman teon onnistumista voidaan arvioida, kun arvioidaan
sen avulla saatuja oppimistuloksia perehdyttamisessa. Oppimistulosten arvioin-
nissa onkin tarkoituksena osoittaa perehdytyssuunnitelman tehokkuus ja tehda
siihen mahdollisia muutosehdotuksia. Keskeisena tehtavana on oppimistulosten
mittaaminen. Tama tekee mahdolliseksi antaa palautetta osanottajille kuin kou-
luttajillekin. Palautetta olisi hyva antaa saannodllisesti myds perehdyttamispro-
sessin aikana. (Ruohotie 1996, 133.)

Perehdytyssuunnitelma tehtiin niin asiakaspalvelupaallikon, perehdyttajan kuin
perehdytettavankin kayttodon. He voivat jokainen seurata siita, miten perehdyt-
taminen etenee. Suunnitelma sisaltaa lisaksi tietoa perehdyttamisen tarkeydes-
ta ja tavoitteista seka antaa selkean kuvan siita, miten perehdyttaminen tulisi

jarjestaa asiakaspalvelupisteessa. Valmis perehdytyssuunnitelma on tarkoitettu
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vain K-citymarket Kupittaan henkildston kayttdon, joten sitd ei kokonaisuudes-
saan julkaista opinnaytetyon liitteena. Perehdytyssuunnitelman sisallysluettelo

(Liite 1) on kuitenkin julkaistavissa.

Liséksi asiakaspalvelupisteeseen haluttiin, niin uuden tyontekijan perehdyttami-
seen kuin vanhojen tydntekijdidenkin asioiden muistiin palauttamisen avuksi,

perehdytysopas. Perehdytysopas liitettiin osaksi perehdytyssuunnitelmaa.

4.3 Perehdytysopas

Perehdytysopas tehtiin suunnitelman lisaksi, jotta sen avulla voidaan nayttaa
uudelle tydntekijalle kirjallista materiaalia tehtavien oikeanlaiseen suorittami-
seen. Perehdyttaja ja perehdytettava voivat molemmat kayttaa sita perehdytys-
prosessin aikana tiedonhankintaan. Myds asiakaspalvelupisteessa jo tydskente-
levat voivat kayttaa opasta tiedonhankinnassa. Kupias ja Peltolakin (2009, 70)
kertovat, etta tyontekijaa helpottaa, jos tarkeimmat tyohon liittyvat asiat 16ytyvat
kirjallisina, jolloin niitéd voi omaksua silloin, kun on aikaa tai palata tarkistamaan

niitd mydhemmin.

Perehdytysoppaaseen koottiin asiakaspalvelupisteen tyotehtavia ja niiden oike-
anlaiset suoritustavat. Siihen on avattu vain tarkeimmiksi tai haastavammiksi
koetut asiat talla hetkella. Sitd on tarkoitus taydentaa jatkossa tarpeen mukaan
ja muokata siihen mahdollisesti uudet toimintatavat, jos ne muuttuvat ajan kulu-
essa. Oppaaseen koottiin nyt 1ahinna Lippupalvelussa ja Lippupisteessa hanka-
limmaksi koetut asiat, joihin tarvitaan usein apua seka palautuksiin ja reklamaa-
tioihin liittyvia asioita. Lisaksi oppaaseen paivitettiin aamu- ja iltavuoron tehtava-

listat nykyisten ohjeiden ja toimintatapojen mukaisesti.

Opas tallennetaan asiakaspalvelupisteessa olevaan tietokoneeseen, jotta siita
voidaan etsia haluttu tieto nopeasti eika tarvitse selailla isoa paperinippua. Ta-
ma helpottaa esimerkiksi lipunmyyntitilanteissa, silla opas I6ytyy samalta ko-
neelta, jolla liput myydaan. Aikaisemmin on jouduttu selailemaan suuria pape-
rimaaria, jotta on loydetty oikea suorittamistapa ongelmatilanteissa lippuja myy-

dessa. Opas tallennetaan pdf-tiedostomuotoon, jotta siihen ei pystytéa vahin-
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gossa tekemaan muutoksia tydn ohessa. Asiakaspalvelupaallikon kayttoon tal-
lennetaan muokattava versio, jota voidaan tarpeen tullen muokata ja paivittaa.
Opas tulostetaan kuitenkin varmuuden vuoksi asiakaspalvelupisteeseen, koska

jos sita tarvitaan samaan aikaan, kun tietokone on jo jonkun muun kaytdssa.

Perehdytysopas liitetaan erilliseksi liitteeksi perehdytyssuunnitelmaan. Kuten
perehdytyssuunnitelma, myos perehdytysopas jaa vain K-citymarket Kupittaan
henkiloston kayttoon. Perehdytysoppaasta ei julkaista sisallysluetteloa opinnay-

tetyon liitteena.

4.4 Perehdyttamisen kehittdminen ja arviointi

Kankaan (2003, 23) mukaan kehittamistavoitteilla tarkoitetaan toivottua lopputu-
losta. Perehdyttamisen tavoitteet taas tarkoittavat sita tasoa, joka perehdyttami-
seen liittyvissa eri asioissa tulee aina olla. Lahtétilanteen arvioinnin jalkeen tyo-

paikalla on pohdittava eri osa-alueiden tavoitteita.

Kun on arvioitu nykytilanne ja tavoitteet on pohdittu, saadaan keskeiset kehit-
tamiskohteet. Jos nykytilanne ja tavoite vastaavat toisiaan, ei kehittamiselle ole
tarvetta talla hetkella. Jos nykytilanne on parempi kuin tavoite, voi asian jattaa
toistaiseksi. Kehittamistarvetta on, jos nykytilanne on huonompi kuin tavoite.

Kun kehittamistarpeita 16ytyy useampia, kannattaa valita niista kaikkein tarkein.

Tyéryhma ja esimies saavat seurannan avulla koko ajan tietoa siitd, miten asiat
etenevat. Jos aikoo pysya tilanteen tasalla, seuranta on valttdamatonta. Ainoas-
taan talla tavoin kaikki saavat riittavasti tietoa tarttua poikkeamiin heti ja ratkais-
ta ne. (Kangas 2003, 25.)
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5 POHDINTA

Toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena tehtiin toimeksiantajayritykselle, K-
citymarket Kupittaalle, perehdyttamisen parantamiseksi ja tehostamiseksi pe-
rehdytyssuunnitelma seka —opas. Naiden materiaalien tulisi auttaa uutta tyonte-
kijaa oppimaan uudet tyotehtavat seka niiden oikeanlaisen suorittamistavan ja
lisdksi nopeuttaa hanen itsenaista tyontekoa. Materiaalit tullaan ottamaan yri-

tyksessa kayttoon huhtikuussa 2014.

Opinnaytetyon suunta muuttui hieman projektin edetessa. Alun perin oli tarkoi-
tuksena tehda opinnaytetydna asiakaspalvelupisteeseen pelkka perehdy-
tysopas. Myohemmin huomattiin kuitenkin, etta olisi hyva tehda myos perehdy-
tyssuunnitelma. Suunnitelman teossa saatiin lisaksi paremmin hyodynnettya
my0s raportin teoriaa ja uusia oppeja. Raportin teoria olisi saattanut jaada hyo-

dyntamatta, jos olisi tehty vain pelkka opas.

Perehdytysoppaaseen kerattiin sellaisia asioita, jotka ovat tarkeitd osata uuden
tydon aloittamisen alkuvaiheessa tai jotka ovat koettu hankaliksi. Oppaaseen ei
ole siis avattu kaikkia asiakaspalvelupisteessa toimivan tyontekijan tyotehtavia.
Jos kaikki olisi nyt kirjoitettu auki, olisi tydn tekemiseen mennyt hyvin pitka aika.
Taman takia oli tarkeaa aukaista sellaiset asiat, jotka tuntuivat talla hetkella valt-
tamattomilta. Opinnaytetydna tehty opas sisaltda 29 sivua. Opasta voidaan tay-

dentaa myohemmin lisda esimerkiksi uutena opinnaytetyona.

Opinnaytetyona tehdyn perehdytyssuunnitelman ja —oppaan toimivuutta ei ole
viela toistaiseksi pystytty testaamaan. Niiden toimivuutta pystytaan testaamaan
vasta, kun asiakaspalvelupisteeseen perehdytetdan uusi tyontekija. Vasta tal-
I6in nahdaan kuinka hyvin ne toimivat ja mitkd ovat mahdolliset ongelmakohdat.
Olisi ollut opinnaytetydn onnistumisen kannalta mukava paasta jo kokeilemaan

niiden toimivuutta.

Jatkossa voitaisiin muokata myds jo olemassa olevaan perehdytyslistaa. Lis-

taan voitaisiin muokata perehdytettavat asiat siihen jarjestykseen, missa ne tuli-
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si perehdyttda. Listaan voisi myds lisata perehdytyssuunnitelman mukaisesti
ajankohdat, jolloin tietty asia tulisi olla perehdytettyna. Talldin ei tarvitsisi erik-
seen seurata perehdytyssuunnitelmasta tydtehtavien perehdytysaikataulua, kun

se nakyisi valmiiksi myds perehdytyslistassa.

Opinnaytetyota tehdessa herasi myds monia muita kiinnostavia mahdollisia ke-
hittamisen kohteena olevia asioita. Tiedonhaun yhteydessa tuli esiin muun mu-
assa uudenlaiset jarjestelmat henkiloston osaamisen kartoittamiseksi. Niiden
avulla voitaisiin pitaa ylla reaaliaikaista rekisteria tyontekijdiden osaamisalueista
ja taidoista. Lisaksi sen avulla voitaisiin kehittdd muun muassa henkil6ston
osaamista tavoitteellisesti ja hallitusti. Tallaista jarjestelmaa voitaisiin tulevai-
suudessa hyddyntaa myods K-citymarketeissa. Sinne voitaisiin tallentaa pereh-
dytetyt asiat ja osaamiset kunkin tyontekijan kohdalle ja sieltd voitaisiin hakea
esimerkiksi sairaustapausten tullessa osaava henkild suorittamaan tyotehtavaa,

johon tarvitaan apua.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyOprosessi oli mielenkiintoinen, ja se antoi paljon
uutta tietoa ammatilliseen osaamiseen. Perehdyttamiseen liittyviin asioihin tuli
uusia nakodkulmia ja sen tarkeydesta opin paljon. Prosessin aikana saatuja tieto-
ja ja oppeja pystyn hyddyntamaan myds tydssani, kun uusia tydntekijoita pe-

rehdytetdan samaan tyopisteeseen.
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