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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda perehdytysopas Vihti Bowlingille,
silla yrityksella ei ollut ennestaan kaytossa kunnollista perehdytysopasta. Tavoitteena oli
tehda kaytannollinen ja toimiva opas, johon on helppo palata myos perehdytysprosessin jal-
keenkin. Lisaksi tavoitteena oli perehdytysoppaan avulla kehittaa asiakaspalvelun laatua, silla
siihen yritys ei ole aiemmin kiinnittanyt sen suurempaa huomiota.

Opinnaytetyo jakautui kahteen osaan, joista ensimmainen kasittelee tietoperustaa ja toinen
keskittyy opinnaytetyon toiminnalliseen osuuteen. Tietoperustassa kasiteltiin perehdytysta,
perehdytysprosessia, asiakaspalvelua seka palvelun laatua. Perhedytysoppaan luomisen tu-
kena kaytettiin benchmarking-menetelmaa, jonka tarkoituksena oli ottaa mallia toiselta teki-
jalta. Vertailun kohteena menetelmaa hyodyntaessa oli Pirkanmaan Osuuskauppa ja heidan
perehdytysoppaansa.

Menetelman avulla saatiin selville esimerkiksi se, etta hyva perehdytysopas on helppolukuinen
ja sellainen, jonka avulla tyontekijan tulisi pystya selviytymaan omista tyotehtavistaan. Li-
saksi selvisi, etta asiakaspalvelun korostaminen uudelle tyontekijalle tulisi aloittaa heti pe-
rehdytyksen alkuvaiheilla. Benchmarking-menetelman seka toimeksiantajan kertomien tieto-
jen ja toiveiden tuloksena syntyi perehdytysopas seka kehitysidea siihen, miten asiakaspalve-
lun laatua voitaisiin kehittaa. Kehitysidea oppaassa on nimeltaan ”Viikon hyva teko”, jonka
tarkoituksena on, etta vahintaan kerran viikossa tyontekija ylittaa itsensa asiakaspalvelutilan-
teessa ja pyrkii tuottamaan positiivisen asiakaskokemuksen. Tavoitteena on, etta tyontekija
tekee asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan eteen hieman enemman, kuin mita normaalisti te-
kisi. Valmiiksi tulostettuihin kortteihin kirjoitetaan, mita asiakaspalvelutilanteessa tapahtui
seka asiakkaan mahdollinen palaute tilanteesta. Lisaksi kortteihin kirjoitetaan asiakkaiden ke-
hitysideat tai kehittavat palautteet.

Perehdytysoppaasta tuli kokonaisuudessaan toimeksiantajan toiveiden mukainen. Opas sisal-
taa tietoa asiakaspalvelusta ja asiakaskohtaamisista, joita voidaan hyodyntaa niin perehdytyk-
sen aikana kuin perehdytyksen jalkeenkin. Opas sisaltaa myos ylimaaraisen kehitysidean, jota
toimeksiantaja voi halutessaan hyodyntaa. Oppaan tavoitteena ollut kaytannollisyys jai va-
jaaksi opinnaytetyon tekijan osalta, silla toimeksiantaja ei halunnut julkisuuteen yrityksen
kaytantoja. Nain ollen, perehdytysopas jai osittain melko teoreettiseksi seka pinnalliseksi.
Varsinaisesti tyon opasta ei voida kutsua perehdytysoppaaksi, silla se ei sisalla ollenkaan tie-
toa yrityksen toimintatavoista. Oppaassa on kuitenkin hyva runko, jota toimeksiantaja voi
hyodyntaa ja tayttaa seka paivittaa tarpeiden mukaan.

Asiasanat: perehdyttaminen, asiakaspalvelu, palvelun laadun kehittaminen.
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The purpose of this functional thesis was to create an orientation guide for bowling company
Vihti Bowling, because they did not have a proper guide to use before. The goal was to create
a practical and functional guide that can be used after an orientation, too. Also, the goal was
to develop the company’s customer service and quality of their customer service, because the
company has not paid much attention to it.

This thesis is divided into two parts, first of which deals with the theoretical framework and
the second deals with the functional part. The theoretical framework consisted of orienta-
tion, the process of orientation, customer service and quality of the customer service. In
functional part, benchmarking was used to support the process of creating a new orientation
guide. The idea of benchmarking is to compare and learn from another company. In this the-
sis, Vihti Bowlings’ orientation guide was compared to Pirkanmaan Osuuskauppa and their ori-
entation guide.

Benchmarking proved that a good orientation guide is easy to read and helps a new employee
to manage his duties. It also proved that it is important to emphasize a good customer service
right from the beginning. As the result of benchmarking and the information that was known
by the commissioner, came out the orientation guide and also an idea how to develop the
customer service. The development idea which is included in the guide is called “Viikon hyva
teko” and the purpose of it is that at least once in a week an employee tries exceed expecta-
tions in a customer service situation and tries to create a positive experience to the cus-
tomer. The goal is that the employee tries to do little bit more what he would normally do.
On the cards that are printed to the employees, the employee writes down what happened in
the customer service situation and if the customer gave any feedback. In case the customer
gives any development ideas, those should be written down too.

All in all the orientation guide came out the way commissioner wished. The guide includes in-
formation about customer service and customer service situations, which can be utilized in
the process of orientation and also after orientation. The guide includes extra improvement
idea that the commissioner can use if he likes. The goal of creating a functional guide was not
reached, because the commissioner did not want to make company practices public. That is
why the orientation guide was quite theoretical and lightweight. The guide in this thesis is
not exactly a real orientation guide, because it does not tell anything about the company’s’
practices. However, there is a good framework in the guide, which can be utilized, filled and
updated when necessary by the commissioner.

Key words: orientation, customer service, developing quality of service.
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1 Johdanto
1.1 Tavoite ja tarkoitus

Tama toiminnallinen opinnaytetyo kasittelee perehdytysta seka asiakaspalvelua ja sen laatua.
Tarkoituksena alun perin oli luoda perehdytysopas, joka on suunnattu erityisesti asiakaspalve-
lun laadun kehittamiseksi seka sen tueksi. Tavoitteena oli luoda selkea, helppo ja kaytannolli-
nen perehdytysopas, jonka avulla perehdyttaminen niin perehdyttajan kuin perehdytettavan
nakokulmasta olisi suhteellisen mutkaton ja miellyttava prosessi, ja joka toisi samalla uudelle
tyontekijalle varmuutta uuteen tyohonsa. Tarkoituksena oli myos tuoda oppaan avulla jotain

uutta nakokulmaa itse perehdytysprosessiin seka yrityksen toimintaan.

Oppaan tarkoituksena oli toimia osana perehdytysta, mutta myos osana tyontekijoiden arkea.
Tavoitteena oli, etta opas on sellainen, etta siihen on helppo palata perehdytysprosessin jal-
keenkin. Tavoitteena oli myos tuoda yritykseen tasalaatuisempi asiakaspalvelun laadun taso
yhtenaisen ja kattavan perehdytysoppaan seka opinnaytetyoprosessin myota syntyvan, asia-

kaspalveluun liittyvan kehitystehtavan avulla.

Toimeksiantaja pyysi perehdytysopasta sen vuoksi, etta yrityksella ei talla hetkella ole sel-
keaa opasta tai suunnitelmaa perehdytykseen eli sellainen tulee yrityksessa todella tarpee-
seen. Asiakaspalvelu kehityskohteena valikoitui tahan opinnaytetyohon siksi, ettei yrityksessa
ole kiinnitetty siihen ja sen laatuun juurikaan huomiota. Yrityksessa tyoskentelee talla het-
kella kaksi vakituista tyontekijaa. Lisaksi yrityksella on kaksi toihin kutsuttavaa tyontekijaa,

jotka tekevat vuoroja silloin talloin yrityksen tarpeen mukaan.

Taman opinnaytetyon tuotoksena syntynyt perehdytysopas luotiin toimeksiantajan toiveita
kuunnellen, joten opasta ei voida pitaa varsinaisena perehdytysoppaana, vaikka sita perehdy-
tysoppaaksi tassa tyossa kutsutaankin. Opinnaytetyoprosessin alkaessa tavoitteena ja toimek-
siantajan toiveen oli uusi, helppokayttoinen ja kaytannollinen perehdytysopas, mutta opin-
naytetyoprosessin edetessa toiminnalliseen osuuteen eli oppaan luomisvaiheeseen, toimeksi-
antajalta tuli tieto, ettei oppaaseen voida lisata tietoja yrityksen kaytannoista tai toimintata-
voista, silla niita ei haluta julkiseksi. Tarkoitus muuttui tiedon myota siten, etta tassa tyossa
tehtiin perehdytysoppaan runko, ja toimeksiantaja tehtavaksi jai oppaan taydentaminen kay-
tannonasioiden osalta. Opas rakennettiin suurimmaksi osaksi tietoperustan pohjalta, johon
pyrittiin kuitenkin myos soveltamaan benchmarking- tuloksia seka toimeksiantajan toiveita.
Tyon alkuperainen nimi oli ”Perehdytysopas asiakaspalvelun laadun kehittamiseksi Vihti Bow-
lingille”, mutta se vaihdettiin loppumetreilla nykyiseen, silla otsikko olisi ollut muuten luki-

jalle harhaanjohtava.



1.2  Toimeksiantaja

Toimeksiantajana tassa opinnaytetyossa toimii Vihti Bowling, jonka omistaa Patrick Sports Oy.
Yritys on Vihdin Nummelassa sijaitseva viihdekeilahalli, joka on perustettu vuonna 2008. Vihti
on 29 000 asukkaan nuorekas kunta paakaupunkiseudun lahella, ja se tarjoaa asukkailleen laa-
jat kaupalliset palvelut seka erikoisliikkeet. Vihti tunnetaan hyvin sen tarjoamista harrastus-
mahdollisuuksistaan seka erilaisista luonnonnahtavyyksista. Vihdista loytyy muun muassa
Nuuksion kansallispuisto, Nummelanharju, lukuisia hiihto-, melonta- ja polkupyorareitteja

seka uimarantoja. (Vihti 2017.)

Kilpailijat,

harrastajat

Vihti
Bowling

e

Ystavaporukat,
perheet, pariskunnat

Yritykset

Kuvio 1: Vihti Bowlingin asiakasryhmat

Yhta tiettya asiakassegmenttia eli asiakasryhmaa yrityksella ei ole, vaan keilahalli tarjoaa
palveluitaan kaikille keilailusta kiinnostuneille (kuvio 1). Keilahalliin ovat tervetulleita niin
kilpailijat ja harrastelijat kuin ihan tavalliset lapsiperheet, ystavaporukat ja pariskunnat. Kei-
laratojen lisaksi hallissa on kahvila, joka tarjoaa ruokaa seka virvokkeita asiakkailleen. Kahvi-

lassa on myos A-oikeudet. (Vihti Bowling 2017.)

Asiakassegmenttiin kuuluvat myos yritykset, joille Vihti Bowling tarjoaa muun muassa erilaisia
virkistyspaivia, koulutuksia, tyky-paivia, kursseja ja juhlatilaisuuksia. Palveluihin kuuluvat siis
tapahtumien suunnittelu ja toteutus. Asiakasyrityksia seka erilaisia juhlia, kuten pikkujouluja
ja syntymapaivia varten keilahallin tiloissa on kaksi eri kokoista kokoustilaa seka saunaosasto.
Kokoustilojen vuokraajalla on lisaksi mahdollisuus valita mieluisat tarjoilut pullakahveista tay-
siin illallisiin, jotka Vihti Bowling toteuttaa asiakkaan toiveiden mukaisesti. Juhlia ja tilai-

suuksia varten yritys tarjoaa myos ennalta suunniteltuja ja hinnoiteltuja tapahtumapaketteja,

mikali asiakas haluaa valmiin ratkaisun. (Vihti Bowling 2017.)



2  Perehdyttaminen
2.1 Maaritelma

Kun puhutaan perehdyttamisesta, tarkoitetaan silla kaikkia niita toimia, joiden avulla tyonte-
kija saadaan mahdollisimman nopeasti osaksi organisaatiota, tyoyhteisoa, sidosryhmia ja oppi-
maan omat tyotehtavansa. Perehdyttaminen usein liitetaan helposti uuteen tyontekijaan ja
hanen opastukseen, vaikka sita tarvitaan yhtalailla myos silloin, kun vanha tyontekija siirtyy

vanhoista tyotehtavistad uusiin tyotehtaviin. (Osterberg 2014, 115.)

Perehdytys toimii vaylana tiedon ja toimintatapojen siirtamiseen. Sen lisaksi, se voi parhaim-
millaan olla myos henkiloa innostavaa ja motivoivaa seka samalla koko tyoyhteisoa yhdistavaa
toimintaa. Vaikka onnistuminen ja viihtyminen on pitkalti kiinni yksilosta itsestaan, vaikuttaa
siihen kuitenkin suurelta osin my0os vastaanottava organisaatio ja etenkin esimiehen oma taito
ottaa tulokas vastaan. (Honkaniemi, Junnila, Ollila, Poskiparta, Rintala-Rasmus & Sandberg
2007, 154.)

Perehdytys

Organisaatio Ty6tehtavat

& tyoyhteiso Tyoympariston

muokkaus

Tiimin perehdyttiji Henkilokohtainen

kummi

Esimies

Kuvio 2: Perehdytyksen keskeiset osa-alueet ja esimerkki tyonjaosta

Keskeisia osa-alueita (kuvio 2) perehdyttamisessa ovat organisaatioon ja tyoyhteisoon pereh-
dyttaminen, tyotehtaviin perehdyttaminen seka tyoympariston muokkaaminen sellaiseksi,
etta tyontekijan on helppo aloittaa uudessa tyossaan. Jotta perehdyttamiseen osallistuvat

henkilot tietavat varmasti roolinsa seka tehtavansa, tulisi perehdytykseen liittyvan tyonjaon
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olla selkea. Esimerkkina tyonjaosta, tiimilla voisi olla perehdyttaja, joka huolehtisi tyoympa-
riston valmistelusta seka perehdyttaisi tiimin kaytantoihin. Lisaksi tulokkaalle voitaisiin valita
henkilokohtainen kummi, joka perehdyttaisi hanet itse tyotehtavaan. (Kupias, Peltola & Piri-
nen 2014.)

Esimiehen ydintehtavina perehdytyksessa on muun muassa tukea kaikkia perehdyttamistyota
tekevia, seurata ja antaa palautetta, pitaa huolta muun tyoyhteison mukaan tulemisesta ja
varmistaa tarkoituksenmukainen perehdyttaminen tyoyhteisossa. Perehdytyksen jalkeen esi-
mies on se henkilo, joka jatkaa kiinteaa yhteistyota tulokkaan kanssa. (Kupias & Peltola 2009,
62-63.)

Onnistuneesta perehdytyksesta voidaan puhua silloin, kun tyontekija on omaksunut opittavan
asian kokonaisuutena, han tuntee asioiden valiset yhteydet ja kykenee soveltamaan tietoa
muuttuvissa tilanteissa. Lisaksi tyontekija on oppinut yleisperiaatteet liittyen tyohon ja tyo-
yhteison toimintaan ja on aktiivinen seka osaa ottaa asioista itsenaisesti selvaa. (Fennia tieto-
kortti 2012.)

2.2  Perehdyttamisen hyodyt

Perehdyttaminen koetaan usein vain prosessina, jossa tyontekija sopeutetaan organisaation
omiin toimintatapoihin eli siihen, mita talossa arvostetaan ja miten asioita tehdaan. Organi-
saation tulisi kuitenkin muistaa nahda perehdytys myos mahdollisuutena omien toimintatapo-
jen kehittamiselle. Uudella tyontekijalla voi nimittain mahdollisesti olla juuri sellaisia toimi-
via ratkaisuja ja kehitysehdotuksia, joita kukaan organisaatiossa ei ole aiemmin edes ajatel-
lut. (Surakka & Laine 2011, 152.)

Honkaniemi ym. (2007, 154) muistuttavatkin Viisaat valinnat- kirjassaan siita, ettei perehdyt-
tamista tulisi ajatella pelkastaan tiedonvalityksena tulokkaalle vaan kaksisuuntaisena vai-
heena, jossa seka organisaatio etta yksilo hyotyvat. Perehdyttaminen nopeuttaa uusiin tehta-

viin sisaanpaasya ja nain mahdollistaa taysipainoisen tyoskentelyn.

Intialaisessa yliopistossa vuonna 2016 tehdyssa tutkimuksessa tutkittiin erilaisten yritysten pe-
rehdytysprosesseja, perehdytyksen asemaa yrityksen toiminnassa seka sita, mika on kaikista
suosituin tapa perehdyttaa. Tutkimuksen tavoitteena oli luoda perehdytysopas uusille tyonte-
kijoille empiirisen tutkimuksen avulla. Tutkimus tehtiin 43 eri yritykselle, joista kaksi kolmas-
osaa oli monikansallisia yrityksia. Tutkimuksessa selvisi, etta perehdytysohjelmat yrityksissa
olivat osana toimintastrategiaa ja tarkeimpina tavoitteina perehdytykselle oli saada uudet
tyontekijan tietoisiksi yritysten missiosta, visioista ja kulttuurista. Tavoitteena oli myos luoda

hyva ensivaikutelma uusille tyontekijoille. Tarkeaksi yrityksille tutkimuksessa osoittautui yh-
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teiset aktiviteetit seka tyopaikkavierailut. Suosituin metodi perehdyttamisessa oli ryhmape-
rehdytys, silla talloin pystyttiin perehdyttamaan useampi henkilo kerralla. (Srimannarayana
2016.)

Hyva ja perusteellinen perehdytys sitouttaa tyontekijan nopeammin organisaation ja tyoyhtei-
son tulosta tekevaksi jaseneksi, silla se tuo tyontekijalle henkista turvaa uusien tyotehtavien
alkaessa vaikuttaen positiivisesti perehdytettavan mielialaan. Hyva perehdytys ehkaisee myos
tyotapaturmien mahdollisuutta, kun perehdytettavalle kerrotaan tyopaikan vaaralliset koh-
teet. (Osterberg 2014, 115.)

Tyotapaturmien ehkaisemisen lisaksi hyvin hoidettu perehdytys vaikuttaa myos yleisesti tyon-
tekijoiden tyohyvinvointiin. Tana paivana, kun tyoelaman muutokset ovat nopeita, kunnollista
perehdytysta voidaan ajatella tyohyvinvoinnin edistajana. Jos toita joutuu tekemaan kylmil-
taan ilman perehtymisen aikaa, se synnyttaa haitallista tyostressia ja altistaa uupumiselle

myos kokeneen tyontekijan. (Nummelin 2008, 103.)

Kun tarkastellaan perehdyttamista tyoyhteison tehokkuuden nakokulmasta on hyva, jos uusi
tyontekija ei jatkuvasti joudu keskeyttamaan moneen kertaan toisten toita. Huolellisesti to-
teutetulla perehdytyksella vahennetaan tyotehtavissa tapahtuvia virheita. Usein virheiden
korjaamiseen kuluu useamman kuin yhden tyontekijan aikaa, joten tallaisella asialla on yllat-
tavan suuri vaikutus. Kun aikaa saadaan saastettyd, sadstetaan samalla rahaa. (Osterberg
2014, 115.)

2.3 Perehdytysprosessi
2.3.1  Suunnitelma

Perehdytyksen ja tyonopastuksen tueksi tulisi aina tehda kirjallinen suunnitelma, jonka avulla
voidaan seurata tarkasti opastuksen etenemista. Suunnittelu saastaa huomattavan paljon ai-
kaa itse opetustilanteelle seka toimii samalla perehdyttajan muistin tukena. Perehdyttamis-
suunnitelmaa tehdessa on tarkeaa muistaa huolellisuus. Kun se on selkea ja perusteellisesti
mietitty, on sen kayttoonotto helpompaa ja ajan kanssa siita muodostuu yleinen toiminta-
tapa. Suunnitelman kohdalla ei kuitenkaan kannata erehtya luulemaan, etta kerran hyvin
tehty pysyisi ikuisesti hyvana. Tieto vanhenee, tulee uusia toimintatapoja ja kaytantoja, jo-
ten suunnitelmaa taytyy muistaa paivittaa saannollisin valiajoin. (Tyoturvallisuuskeskus 2017;
Osterberg 2014, 118.)

Suunnitelmaa tehdessa kannattaa kiinnittaa huomiota suunnitelman rakenteeseen kokonai-
suutta ajatellen. Uutta tietoa olisi jarkevaa antaa pienina kokonaisuuksina, silla nain uusi

henkilo pystyy omaksumaan tiedon paremmin ja kaytannossa harjoittelemaan opittuja asioita.
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Talla tavalla opetetusta tulee osaamista ja samalla organisaatio alkaa hyotya tulokkaan tyo-

panoksesta. (Hyppanen 2013, 220.)

Perehdytta-

jan oma

suunnitelma

arviointi

Kuvio 3: Perehdytysprosessi

Perehdyttajan, oli se sitten esimies tai esimiehen valitsema tyontekija, tulee perehdytyssuun-
nitelman lisaksi tehda oma suunnitelmansa kaytannon toteutuksesta. Perehdyttajan tulisi
suunnitella, keta, miksi, mita ja miten han aikoo perehdyttaa ja opastaa. Perehdytyssuunni-
telmassa tulisi olla itse suunnitelman lisaksi my0s perehdytyksen seuranta seka arviointi, silla
niiden avulla saadaan varmistettua, etta maariteltyihin tavoitteisiin paastaan. Perehdytyksen
paatteeksi perehdytyksessa olleet dokumentit allekirjoitetaan ja toimitetaan esimiehen hal-

tuun. (Tyoturvallisuuskeskus 2017.)

Parhaimmillaan perehdyttamis- ja opastussuunnittelu on sujuvaa yhteistyota esimiesten, hen-
kilostoryhmien ja henkilostohallinnon edustajien seka tyoterveyshuollon ja tyosuojelun asian-
tuntijoiden valilla. Nain varmistetaan ajankohtainen tieto ja eri osapuolten asiantuntemus
koko henkiloston kayttoon. Perehdytyksen ja tyonopastuksen suunnittelun vastuuhenkilona
toimii tyontekijan lahin esimies. Kuviosta 3 voi nahda, kuinka perehdytysprosessi etenee vaihe
vaiheelta. (Nummelin 2008, 103.)

2.3.2 Toteutus

Ennen kuin uusi tyontekija saapuu perehdytettavaksi, tulisi esimiehen hoitaa kaikki hallinolli-
set asiat. Naihin kuuluu esimerkiksi tyosopimuksen laatiminen ja palkanmaksun jarjestami-
nen, tilojen, tyokalujen ja mahdollisten kulkuoikeuksien varaaminen, kummin nimeaminen

seka uuden tyontekijan tyotehtavien ja -tavoitteiden suunnittelu. Kun hallinnolliset asiat on
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hoidettu yrityksen puolesta hyvin ja huolellisesti, luo se samalla luotettavan kuvan yrityksesta
uudelle tyontekijalle. (Hokkanen, Makela & Taatila 2008, 64.)

Henkilon aloittaessa uudet tyotehtavansa, osaamista tulisi kehittaa monipuolisesti eri osa-alu-
eilla. Vaikka oleellista tietysti on tyontekijan osaaminen omissa tyotehtavissaan, on kuitenkin
tyon sujuvuuden kannalta tarkeaa, etta tulokkaalta loytyy omassa tiimissa tyoskentelyyn tar-
vittava osaaminen. Tarkeaa on myos organisaatiossa tarvittava erityisosaaminen, toimialan
erityisosaaminen, tyosuhteeseen liittyva osaaminen seka yleinen tyoelama osaaminen. (Kupias
ym. 2014.)

Perehdyttamisen ensimmainen paiva tulisi aina aloittaa tyontekijan vastaanottamisella seka
keskustelulla, jossa tavoitteena on tutustuminen ja perehdyttamisohjelman esittely. Keskus-
telussa kerrotaan perehdyttamisen aikataulu ja vaihe, jossa tyontekijalta odotetaan itsenaisia
tuloksia. Tyontekijalle tulisi heti perehdyttamisen alussa kertoa hanen toimenkuvansa ja roo-

linsa yrityksen tavoitteiden seka strategian toteuttamisessa. Kuviosta 4 voidaan nahda, mitka

ovat tavoitteet perehdytyksessa ensimmaisen kolmen kuukauden aikana. (Osterberg 2014,
116.)

\
¢ Tyontekijan vastaanottaminen
Salll e ¢ Perehdyttdmisen aikataulu, toimenkuvan ja roolin selvennys
paiva )
\
e Tyontekija kiinni tydntekoon
Sl © Tyontekijan esittely
viikko )
e Tyontekijan aktiivinen tiedonhankinta N
¢ Tarkeisiin tapahtumiin osallistuminen
e Tarvittavien koulutusten suorittaminen
e Tarkistuslista
J

Kuvio 4: Perehdytyksen kulku
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Ensimmaisen viikon tavoitteena on saada uusi tyontekija kiinni tyontekoon ja aloittamaan
omien verkostojensa rakentaminen uudessa tyopaikassaan. Tarkein ohjelma ensimmaisella vii-
taakin suunnitella siihen oma lukujarjestyksensa esimiehen kanssa. Kummi ohjaa tulokkaan
myos erilaisiin viikottaisiin tapahtumiin, joissa toimii uuden tyontekijan esittelijana. Ensim-
mainen viikko loppuu usein esimiehen tapaamiseen, jossa mukana on niin kummi, kuin pereh-
dytettava. Tavoitteena on kaikki tapaamisen osapuolet saavat rakentavaa palautetta. (Hokka-
nen ym. 2008, 66.)

Perehdytysprosessin kesto riippuu taysin tehtavasta, mutta yleensa perehdytys kestaa yhta
pitkaan kuin tyontekijan koeaikakin. Mikali kyseessa on todella vaativa ja laaja tyotehtava,
voi perehdytysprosessi kestaa koeaikaakin pidempaan. Vaikka perehdytysjakso on vain tietyn
pituinen, on muistetettava, etta organisaatioissa on paljon kokemusperaista hiljaista tietoa,

jota ei ole dokumentoitu. (Hyppanen 2013, 221.)

Kolme ensimmaista kuukautta ovat niin sanotusti kuherruskuukausia, jolloin tulokas koetaan
uudeksi ja han voi kayttaa osan ajastaan tehtavien ja organisaation toimintatapojen oppimi-
seen. Kummi vastaa ensimmaiset kolme kuukautta siita, etta tulokas on kutsuttu kaikkiin tar-
keisiin tapahtumiin ja niiden etiketteihin. Lisaksi hanen vastuualueeseensa kuuluu huolehtia,
etta tyontekija saa tarvitsemansa koulutuksen. Useimmiten organisaatioissa hyodynnetaan pe-
rehdyttamisen tarkistuslistaa, jonka avulla tyontekija ja kummi pitavat huolen siita, etta
kaikkiin tarkeisiin asioihin on perehdytetty. Varsinainen vastuu perehtymisesta on uudella
tyontekijalla, jonka on aktiivisesti kyseltava ja hankittava tietoa ja koetettava tutustua uu-

teen tyopaikkaansa mahdollisimman monipuolisesti. (Hokkanen ym 2008, 66-67.)
2.3.3 Tyonopastus

Tyonopastus on osa perehdytysta ja vaikka yleisesti perehdytyksesta puhuttaessa se kasittaa
myos tyonopastuksen, on kuitenkin hyva ymmartaa niiden kahden ero. Perehdyttaminen on
uuden tyontekijan tutustuttamista organisaation toimintapoihin, tyoyhteisoon ja itse organi-

saatioon. Tyonopastus puolestaan liittyy itse tyon tekemiseen. (Tyoturvallisuuskeskus 2017.)

Tyonopastus eroaa perehdytyksesta siinakin mielessa, etta se voi tarvittaessa koskea kaikkia
tyontekijoita. Opastusta voidaan tarvita, kun tyotehtavat vaihtuvat, tyomenetelmat muuttu-
vat, otetaan kayttoon uusia laitteita tai ohjelmaversioita tai kun tyo toistuu harvoin. Esimer-
kiksi jos tyontekija on juuri palannut toihin aitiyslomaltaan, tarvitsee han pienta tyonopas-

tusta, jotta omaksuu taas vanhan tyonsa. (Nummelin 2008, 102-103.



Usein tyonopastaja on eri henkilo kuin perehdyttaja, mutta tyonopastajalta vaaditaan kuiten-
kin samaa perusosaamista kouluttamisesta ja motivoimisesta kuin perehdyttajaltakin. Suurin
ero tyonopastajan ja perehdyttajan valilla on se, etta tyonopastuksessa siirrytaan kapeam-
malle ja syvallisempaa tietoa vaativalle osa-alueelle, jolloin se vaatii opastajalta todellista
taitoa ja asennetta. Opastuksessa on pystyttava viela helpommin luomaan aktiivinen suhde
tulokkaaseen ja saatava hanet kertomaan oivalluksistaan seka epailyistaan. (Moisalo 2011,
334-335.)

Tyonopastuksessa tarkeaa on turvallisten tyotapojen korostaminen seka mahdollisten vaarate-
kijoiden esille tuominen, jonka vuoksi tyonopastajan on hallittava erityisen hyvin opetta-
mansa tyot turvallisuuteen liittyvien kaytannon asioiden osalta. Opastusvaiheessa tulokkaalle
tulisi kertoa myos perusteellisesti tyoergonomiasta erilaisten rasitusvammojen ehkaisemiseksi
seka henkisen kuormittumisen torjunnasta ja tyopaikan pelisaannoista. (Tyoturvallisuuskeskus
2017.)

Tyonopastuksella on siis merkittava rooli turvallisessa, luotettavassa ja tuottavassa tyoyhtei-
sossa. Puutteellinen tyonopastus on yksi yleisimmista tyotapaturmien syista eli perehdytys ja
tyonopastus voidaan nahda organisaation nakokulmasta katsottuna investointina, jolla lisa-
taan henkiloston osaamista, parannetaan laatua, tuetaan tyossa jaksamista ja vahennetaan

avainasemassa, kun halutaan sailyttaa organisaation kilpailukyky. (Fennia tietokortti 2012.)
2.3.4 Seuranta ja arviointi

Perehdytysprosessin kulkua ja tuloksia olisi hyva seurata ja arvioida, jotta tiedetaan, saavu-
tettiinko tavoitteet, miten suunnitelma onnistui kokonaisuudessaan, mika meni suunnitelmien
mukaisesti, missa oli mahdollisesti puutteita ja korjaamisen varaa, mita olisi hyva muuttaa tai
tehda kokonaan toisin. Seuranta ja arvio- vaiheessa perehdytetyn palaute on tarkeassa ase-
massa eli mielipiteita ja kokemuksia kannattaa kuunnella ja ottaa ne huomioon suunnitelmaa
kehiteltaessa. Perehdyttajan on myos tarkeaa osata antaa tyon edetessa paivittaista pa-
lautetta perehdytettavalle. Palaute ohjaa oppimista ja etukateen valmisteltu lyhytkin keskus-

telu taydentaa tyon ohessa kaytavia keskusteluja. (Tyoturvallisuuskeskus 2017.)

Uuden tyontekijan nakokulmasta katsottuna olisi hyva lopettaa perehdyttaminen johonkin
’riittiin”, jolla tyontekija otetaan mukaan kaikkeen toimintaan. Esimerkkina kahvitilaisuus tai
tapaaminen paikallisessa ravintolassa, jossa uudelle tyontekijalle voidaan antaa organisaation
toiminnan tunnusmerkkeja, kuten kahvimuki tai T-paita: jotain, mita kayttamalla han osoit-
taa kuuluvansa tyoyhteisoon. Toinen hyva tapa osoittaa tyontekijan paaseminen organisaation

sisalle on hanen ottamisensa uusien tyontekijoiden perehdyttajaksi. (Hokkanen ym 2008, 69.)
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2.4  Perehdyttamisen tyokalut

Jotta uusi tyontekija tai uusiin tyotehtaviin siirtynyt tyontekija sisaistaa mahdollisimman te-
hokkaasti uuden tiedon, tarvitaan oppimisen edistamisen tueksi perehdytysmenetelmia tai
tyokaluja erilaisiin tilanteisiin. Ei siis riita, etta perehdyttaja vain informoi ja tulokas kuunte-
lee, vaan tarvitaan tulokkaan aktiivista asioiden tyostamista, jotta oppimista voisi tapahtua.
Tulokkaalle voidaan esimerkiksi koota tietopaketti, josta loytyy erilaista yritysta koskevaa ai-
neistoa, kuten toiminta- ja vuosikertomus, esitteita, henkilosto- ja asiakaslehtia, tyoohjeet,
toimenkuvat ja henkiloston yhteystiedot. Tarkeaa olisi, etta heti alkuvaiheessa perehdytetta-
valle taataan paasy myos kaikkeen sahkoiseen tietoon, kuten henkilokunnan omaan intranet-
tiin, jota han perehtymisessaan tarvitsee. Tulokkaalle tulisi lisaksi nayttaa ja opastaa, mista
tietoa on saatavilla, ja antaa tarpeeksi aikaa tuon tiedon etsimiseen ja siihen tutustumiseen.
(Kupias & Peltola 2009, 152; Osterberg 2014, 122-123.)

Esimiehen tehtaviin kuuluu huolehtia, etta perehdyttaminen etenee sovitusti ja jarjestelmal-
lisest. Apuna siina on tyoyhteison joko sahkoinen tai paperinen perehdytyskansio, josta loytyy
kaikki perehdytyksessa tarvittava materiaali. Naihin materiaaleihin voi kuulua esimerkiksi Ter-
vetuloa taloon- kirjanen, joka esittelee organisaation perustiedot, perehdyttamissuunnitelma,
tarkistuslista, palautekeskustelulomake ja koeaikakeskustelulomake. (Surakka & Laine 2011,
154.)

Erilaisten oppaiden, vihkojen ja kansioiden lisaksi varsin tehokkaita kaytannonkeinoja pereh-
dytettavan oppimisen tueksi ovat soveltavat tehtavat ja harjoittelut, jotka muistuttavat to-
dellisia tilanteita. Tehtavien jalkeen perehtyja itse analysoi omaa toimintaansa ja perehdyt-
taja antaa palautetta tehtavan suorittamisesta tai harjoituksesta. Tehtavat voivat olla myos
todellisia tyotilanteita, jotka jalkeenpain analysoidaan ja puretaan perehdyttajan kanssa.
(Kupias & Peltola 2009, 159.)

2.5 Perehdyttajan rooli

Useissa organisaatioissa on erikseen nimetty tyontekija, jonka tyotehtaviin kuuluu uusien
tyontekijoiden tai toisiin tehtaviin siirtyneiden tyontekijoiden perehdyttaminen. Yleensa pe-
rehdyttajan tyo tehdaan oman muun toimen ohella, mutta perehdyttamisen osuus tyotehta-
vista voi olla yllattavankin suuri. Perehdyttaja toimii uuden tyontekijan tukihenkilona ja on
porttina tyoyhteisoon seka uusiin tyotehtaviin. Tarkeaa on, etta tehtavaan on valittu juuri
sellainen henkilo, jolla on tarpeeksi ammattitaitoa ja joka oikeasti haluaa toimia perehdytta-
jana. Ammattitaito ei kuitenkaan tarkoita sita, etta perehdyttajan tarvitsee olla vuosikymme-

nia samassa yrityksessa tyoskennellyt henkilo. Usein sellainen henkilo, joka ei ole ollut viela
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itsekaan kovin kauaa yrityksessa ja jolla on oma perehtyminen hyvassa muistissa, on usein to-
della hyva vaihtoehto perehdyttajaksi. Suhteellisen uusi tyontekija osaa samaistua tulokkaan

pias & Peltola 2009, 82; Osterberg 2014, 118-119.)

Tyossaan perehdyttaja tekee tiivista yhteistyota esimiehen kanssa. Vaikka paavastuu onkin
esimiehella, on myos perehdyttajalla vastuuta. Vastuunjako on syyta sopia tarkkaan ja aina
tapauskohtaisesti, vaikka se olisikin ilmoitettu yksityiskohtaisesti perehdyttajan ja esimiehen
tehtavankuvauksissa. (Kupias & Peltola 2009, 82.)

Usein perehdyttajana toimii tyoyksikon sihteeri, joka huolehtii tyosuhteen alkuun liittyvista
kaytannon jarjestelyista. Sihteeri lisaksi opastaa tulokasta erilaisissa hallinnollisissa asioissa
seka esittelee tulokkaan tyoyhteisolle. Tallainen perehdytys on nimeltaan minimiperehdytta-
mista ja tavoitteena on, etta tulokas paasee hyvin alkuun. Sen jalkeen esimies taydentaa ja

ottaa vastuun muusta perehdyttamisesta. (Kupias & Peltola 2009, 82-83.)

Joissakin yrityksissa perehdytys tapahtuu siten, etta nimetty perehdyttaja antaa vain tiettyyn
tehtavaan alkuperehdytyksen. Tallainen perehdyttaminen vaatii perehdyttajalta taytta tunte-
musta tyotehtavasta seka erikoistumista sen opastamiseen. Lisaksi perehdyttajan on pystyt-
tava irtaantumaan kokonaan omasta tyotehtavastaan perehdyttamista varten, eli yrityksessa

taytyy olla muita henkiloita, jotka tekevat samaa tyota. (Kupias & Peltola 2009, 83.)

Monissa yrityksissa perehdyttajan rooli on paljon laajempi. He toimivat esimiesten oikein ka-
sina ja usein osallistuvat myos rekrytointivaiheeseen. Heidan tehtaviinsa kuuluu koordinoida
tulokkaan kokonaisperehdyttamista ja kytkea siihen mukaan muita perehdyttajia. Perehdytta-
jan tehtaviin kuuluu myos vanhempien tyontekijoiden perehdyttaminen silloin, kun tyot ja
tyokaytannot muuttuvat. Parhaimmillaan perehdyttajat helpottavat esimiesten tyota huomat-
tavan paljon, silla he voivat ottaa vastuuta perehdyttamisen kehittamisesta ja suurilta osin

sen toteuttamisesta, mikali siihen varataan riittavasti aikaa. (Kupias & Peltola 2009, 83.)
2.6  Esimiehen rooli

Vastuu perehdyttamisesta ja osaamisen kehittamisesta on esimiehella, joten esimiehen rooli
perehdyttamisprosessi on todella iso. Hyvalla perehdyttamisella esimies varmistaa tyontekijan
tyoskentelemisen oman ryhmansa ja organisaation tavoitteiden suuntaisesti. Uudessa tilan-
teessa olevan tyontekijan suuri tuki on oikeudenmukainen esimies, joka kohtelee kaikkia sa-
massa tilanteessa olevia samalla tavalla seka jakaa palkkiot ja tehtavat oikeudenmukaisesti.
Kohtelu on avointa, tasapuolista ja ulottuu koko tyoyhteisoon. (Surakka & Laine 2011, 153;
TJS opintokeskus 2017)
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Aarnikoivu (2013, 71) kertoo Keskity olennaiseen, esimies- kirjassaan luottamussuhteen raken-
tamisen tarkeydesta esimiehen ja tulokkaan valilla. Han korostaa, etta esimiehen on heti
alusta alkaen panostettava luottamussuhteen rakentamiseen ja hanen kuuluisi olla se, joka
vastaanottaa tulokasta. Mikali heti alussa tyontekijalle syntyy huono ensivaikutelma esimie-
hesta, siita eroon paaseminen voi olla hyvin hankalaa. Lisaksi ensivaikutelman muuttaminen

vaatii esimiehelta aikaa ja panostuksia.

Esimies pystyy kuitenkin halutessaan delegoimaan perehdyttamisen jollekin toiselle henkilolle
tyoyhteisossa. Tama ei tietenkaan poista vastuuta esimiehelta, vaan edelleen hanen tehta-
viinsa tulisi kuulua tyontekijan tyonkuvan lapikayminen. Tyontekijalle taytyy selvittaa, mitka
ovat hanen paavastuut, suoritustavoitteet, kehittymistavoitteet ja miten hanen onnistumis-
taan arvioidaan. Tyonkuvan lapikayminen on tarkeaa myos koeajan nakokulmasta, silla silloin

tyontekija tietaa konkreettisesti itseensa kohdistetut odotukset. (Surakka & Laine 2011, 153.)

Tyonkuvan lapikaymisen lisaksi esimiehen tehtaviin kuuluu huolehtia, etta perehtyjan kanssa
kaydaan lapi ja kerrataan turvallisuusohjeet tulipalon ja muiden poikkeustilanteiden varalta.
Lisaksi esimies huolehtii uusien tyontekijoiden perehdyttamisesta ymparistoystavallisiin seka
taloudellisesti jarkeviin toimintatapoihin. Esimiehen tehtaviin kuuluu myos varmistaa, etta
tilapainen tai uusi tyontekija noudattaa opastettuja tyotapoja ja kayttaa tarvittavia suojavali-
neita. Esimiehen ja koko johdon on aina muistettava, etta valvontavastuu ja oikeudellinen

vastuu tyosuojeluasioista on heilla. (TJS opintokeskus 2017.)

Esimiehen avoimuus koko tyOyhteisoa kohtaan on tarkeaa uuden tyontekijan tultua taloon

seka itse perehdytysprosessissa. On tarkeaa, etta esimies pystyy avoimesti kertomaan tyoyh-
teisolle, miksi uusia tyontekijoita joudutaan palkkaamaan. Mikali kyseessa on maaraaikainen
palkkaus, olisi esimiehen hyva kertoa tyoyhteisolle avoimesti uuden tyontekijan tyon keston,

tyon sisallon ja jatkotoiveet. (TJS opintokeskus 2017.)
2.7 Lainsaadanto
2.7.1 Tyoturvallisuuslaki

Perehdytys yrityksissa on pakollista ja se on maaratty laissa. Lainsaadanto, joka kasittelee pe-
rehdytysta ja siihen liittyvia asioita, on nimeltaan tyoturvallisuuslaki (23.8.2002/738). Lain
miseksi ja yllapitamiseksi. Lisaksi tarkoituksena on ennalta ehkaista ja torjua tyotapaturmia,
erilaisia ammattitauteja ja muita tyosta ja tyoymparistosta johtuvia terveyshaittoja. (Tyotur-
vallisuuslaki 23.8.2002/738.)
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Tyonantajalla on isoin vastuu tyontekijan riittavasta perehdyttamisesta. Lain mukaan tyonan-
tajan on annettava tyontekijalle riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja vaaratekijoista ja sen li-
saksi huolehdittava siita, etta tyontekija perehdytetaan riittavasti tyohon, tyopaikan tyoolo-

suhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tyovalineisiin ja niiden oikeaoppiseen kayttoon seka

turvallisiin tyotapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehtavan aloittamista tai tyotehtavien
muuttuessa. (Tyoturvallisuuslaki 23.8.2002/738.)

Lain yhtena suurimpana tarkoituksena on estaa erilaiset tyotapaturmat ja edistaa seka yllapi-
taa tyontekijan terveytta. Taman vuoksi tyonantaja on velvollinen antamaan tyontekijalle
opetusta ja ohjausta mahdollisten haittojen ja vaarojen estamiseksi seka tyosta aiheutuvan
turvallisuutta tai terveytta uhkaavan haitan tai vaaran valttamaseksi. Tyonantajan taytyy
myos muistaa pitaa huoli siita, etta tyontekijalle annettua opetusta ja ohjausta taydennetaan

tarpeen vaatiessa. (Tyoturvallisuuslaki 23.8.2002/738.)

Vastuu tyotapaturmien ehkaisysta ja tyontekijan terveyden yllapidosta ei kuitenkaan ole tay-
sin tyonantajan harteilla. Tyontekijan on siis tarkea muistaa, etta hanellakin on omat velvolli-

suutensa ja myos hanen on yhtalailla noudatettava tyoturvallisuuslakia.

Tyontekijan tulee ohjeiden mukaisesti kayttaa tyohon tarkoitettua vaatetusta seka mahdolli-
sia suojavarusteita ja ammattitaitonsa ja tyokokemuksensa mukaisesti kayttaa oikein koneita,
tyovalineita ja muita laitteita seka niissa olevia turvallisuus- ja suojalaitteita. Mikali tyossaan
tyontekija joutuu kayttamaan erilaisia vaarallisia aineita, on hanen kaytettava ja kasiteltava

myos niita huolellisesti ohjeiden mukaan. (TyoOturvallisuuslaki 23.8.2002/738.)
2.7.2 Tyosopimuslaki

Tyoturvallisuuslain lisaksi varsin oleellisesti perehdytykseen liittyy tyosopimuslaki. Tyosopi-
muslain yleisvelvoite on, etta tyonantajan on huolehdittava siita, etta tyontekija voi suoriu-
tua tyostaan myos yrityksen toimintaa, tehtavaa tyota tai tyomenetelmia muutettaessa tai
kehitettaessa. Tyonantajalta vaaditaan, etta han pyrkii edistamaan tyontekijan mahdollisuuk-

sia kehittya kykyjensa mukaan tyourallaan etenemiseksi. (Kupias & Peltola 2009, 21.)

Mikali tyonantaja on irtisanomassa tyontekijaa puutteellisen ammattitaidon vuoksi, joka on
tyosopimuslaissa mainittu yhtena irtisanomisperusteena, tulisi hanen arvioitaessa kiinnittaa
huomiota siihen, mika mahdollisuus tyontekijalla on ollut parantaa omaa ammattitaitoaan.

Paattamisperusteena ei voi olla sellainen ammattitaidossa oleva puute, jonka tyonantaja on
tiennyt tai joka hanen olisi pitanyt tietaa palkatessaan tyontekijan. (Kupias & Peltola 2009,
22.)
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Tyosopimukseen kirjatun koeajan aikana tulisi tyonantajan seurata tyontekijan osaamisen ke-
hitysta, ja sita tulisi aina arvioida annettua perehdytysta vasten. Tyonantajan tulee siis var-
mistaa, etta opastus on ollut riittavaa ja tyontekija on saanut riittavat tiedot ja taidot. Mo-
lemmat osapuolet voivat purkaa tyosopimuksen koeajan sisalla, mutta tyosuhteen purun pe-
rusteet eivat saa olla koeajan tarkoitukseen nahden epaasiallisia. Vuonna 2017 tyosopimuslaki
muuttui sen verran, etta nykyisin koeaika on entisen neljan kuukauden sijaan kuusi kuu-
kautta. Maaraaikaisessa tyosuhteessa koeaika saa olla korkeintaan puolet tyosopimuksen kes-
tosta, kuitenkin enintaan kuusi kuukautta. (Kupias & Peltola 2009, 22-23; Yrittajat 2017.)

3 Asiakaspalvelu

3.1 Kilpailuetuna asiakaskokemus

Fischer ja Vainio (2014,9) maarittelevat kirjassaan Potkua palvelubisnekseen asiakaskokemuk-
sen tunteeksi ja kokemukseksi, joka saa asiakkaan palaamaan uudestaan seka kertomaan
muille positiivisesta kokemuksestaan. Kokemukseen vaikuttaa asiakkaan subjektiivinen odo-
tusarvo eli palveluntarjoajan on mahdotonta toisin sanoen tietaa, mitka asiat vaikuttavat eni-

ten kulloiseenkin kokemukseen.

Asiakaskokemus luo siis huomattavan kilpailuedun yritykselle. Nykyaan ei enaa riita, etta yri-
tyksessa on yksiloa arvostavaa johtajuutta ja hyva tyoilmapiiri tai etta tyontekijat ovat sitou-
tuneet tyohonsa. Tana paivana kilpailukyky syntyy naiden kaikkien elementtien yhdistami-
sesta niin, etta ymmarretaan oman kayttaytymisen vaikutus muihin seka toisten yksiloiden ja
yksikoiden merkitys osana asiakaskokemuksen synnyttamista. Kun ennen puhuttiin asiakastyy-
tyvaisyydesta ja sen tarkeydesta, voidaan sanoa, etta tana paivana asiakastyytyvaisyyttakin
tarkeampana tavoitteena on positiivisen asiakaskokemuksen luominen, jonka myota syntyy
myos asiakasuskollisuus. Taytyy kuitenkin muistaa, etta onnistuneen asiakaskokemuksen ta-
kana on onnistunut vuorovaikutus kahden ihmisen valilla, joten asiakkaan ja palvelun tuotta-
jan yhteistoimintaa voidaan pitaa keskeisena edellytyksena syvallisen asiakaspalvelulahtoisen

toiminnan muodostumiselle. (Fischer & Vainio 2014, 9; Lindroos & Lohivesi 2010, 119.)

Positiivinen asiakaskokemus syntyy silloin, kun asiakas huomioidaan, hanta kuunnellaan ja ha-
nen tilannettaan pyritaan ymmartamaan, asiakkaaseen pidetaan yhteytta ja mahdollisiin kysy-
myksiin vastataan viipymatta (kuvio 5). Positiiviseen asiakaskokemukseen kuuluu myos se,
etta lupaukset pidetaan ja palvelun laatu on korkea. Jotta jokainen yksilo ja yksikko organi-
saatiossa ymmartaisi, miten oma toiminta vaikuttaa asiakaskokemuksen synnyttamisessa, tar-
vitaan lapinakyvyytta, yksinkertaisia ja selkeita prosesseja seka riittavaa koulutusta. (Fischer
& Vainio 2014, 9.)
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Asiakas
huomioidaan

Korkea Asiakasta
palvelun laatu kuunnellaan

Positiivinen
Lupaukset asiakaskokemus Asiakasta
pidetdan ymmarretaan

Kysymyksiin
vastataan
viipymatta

Yhteydenpito
asiakkaaseen

Kuvio 5: Posiviinen asiakaskokemus

Kirjassa Ylivoimainen asiakaskokemus Gerdt ja Korkiakoski (2016,16) kertovat vuonna 2015
tehdyssa tutkimuksessa ilmenneista asiakaskokemuksen liiketoiminnallisista hyodyista. Tutki-
muksessa tarkasteltiin Standard & Poor’sin 500 suurinta porssilistattua amerikkalaisyhtiota ja
naiden yritysten kumulatiivista tulosta vuosilta 2007-2014. Kumulatiivista tulosta verrattiin
Forresterin Customer Experiance- indeksin (Cxi) tuloksiin, joissa asiakaskokemusta arvioidaan
ostamisen helppouden, nautinnollisuuden ja tarpeen tyydyttamisen nakokulmista. Vertailu
osoitti selvasti, etta asiakaskokemukseltaan parhaat yritykset olivat myos kaikista tuottavim-

mat.

Tulokset perustuvat siihen, etta parhaat yritykset ovat ensinnakin kannattavampia, koska nii-
den asiakkaat pysyvat yrityksen asiakkaina ja nain olleen myos poistuma on pieni. Yritysten
asiakkaat eivat myoskaan ole yhta hintaherkkia eli he maksavat mielellaan, kun tietavat saa-
vansa hyvaa palvelua. Parhaat yritykset tekivat myos saastoja, silla investoinnit asiakashan-
kintaan olivat vahaisemmat. Yritykset saavat myos vahemman valituksia vihaisilta asiakkailta,

mika vahentaa reklamaatioiden hoitoon kaytettavaa aikaa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 17-18.)
3.2 Asiakaslahtoinen johtaminen

Asiakaslahtoisen henkilostojohtamisen lahtokohtana ovat asiakkaat ja heidan kokemukset.
Tarkeaa on keskittya siis siihen, etta kaikkien organisaation palveluksessa olevien tyopanosta

ajatellaan asiakkaiden nakokulmasta. Kohtaamiset henkiloston ja asiakkaiden valilla ovat ai-



22

nutkertaisia, joten niita ei voida toteuttaa mekaanisesti tai joidenkin valmiiden saantojen va-
rassa, vaan se vaatii henkilokohtaista paneutumista. Keskeisena tavoitteena on siis tuottaa

asiakkaalle mahdollisimman hyva asiakaskokemus. (Juuti 2015, 63-64.)

Asiakaskokemusten laatu on tarkein suoriutumisen mittari asiakaslahtoisessa henkilostojohta-
misessa. Tama tarkoittaa siis sita, etta asiakkaita palvellaan koko organisaation leveydella ja
jokainen asiakas palvellaan mahdollisimman hyvin sen sijaan, etta pyrittaisiin ajallisesti te-
hokkaaseen asiakaspalveluun. Koska naita edella mainittuja muutoksia ei voida tehda nykyi-
sen organisoitumisen puitteissa ilman, etta lisataan rajusti henkilostoresursseja, tulisi entista
suuremman osan henkilostosta osallistua muiden toiden ohella asiakaspalveluun. Muutokset
eivat kuitenkaan tapahdu yhdessa yossa, vaan ne vievat aikaa ja vaativat todellista omistau-
tumista niin tyontekijoilta, kuin yrityksen johdolta. Yrityksen muuttaminen asiakaslahtoisem-
maksi on matka itsessaan, ja usein voi vieda jopa vuosia. (Juuti 2015, 64; McKinsey & Com-
pany 2017.)

Johdon ja tyontekijoiden valinen avoin dialogi on aarimmaisen tarkeaa, silla tyontekijoiden
kautta johto saa arvokasta tietoa nopeammin kuin olemalla pelkastaan asiakastutkimusten va-
rassa. Voidaankin sanoa, etta yrityksen ja sen tyontekijoiden valilla on eraanlainen kaupan-
kayntisuhde, joka vaatii toimiakseen, etta molemman osapuolet kokevat vaihtosuhteen kan-
nattavaksi. (Reinboth 2008, 32.)

3.3 Hyvan asiakaspalvelun haasteet

Asiakaspalvelijan tyosta haastavan tekee se, etta han toimii erilaisten vastavoimien puristuk-
sessa. Hyvan palvelun haasteisiin kuuluvat muun muassa erilaiset oletukset, pelot seka yritys
itse. Positiivista naissa haasteissa on se, etta suurin osa niista on yrityksen tai asiakaspalveli-
jan itsensa luomia, joten niihin voidaan vaikuttaa itse omalla toiminnalla. Tarkeinta hyvan
asiakaspalvelun saavuttamiseksi on, etta asiakaspalvelija tai yritys tiedostaa haasteen. (Kan-
nisto & Kannisto 2008, 56.)

Jotkut yritykset tekevat oletuksia asiakkaistaan koskien heidan kayttaytymistaan, jota pyri-
taan ennakoimaan, hyodyntamaan seka ohjaamaan. Oletukset useimmiten perustuvat jonkin-
laisiin tutkittuihin keskiarvoihin koko asiakaskunnasta, arkipsykologisiin havaintoihin ihmisen
kayttaytymisesta tai erilaisiin lilkemaailman trendeihin. Ongelma naissa oletuksissa on se,
etta jos asiakas toimii oletusten vastaisesti, syntyy ristiriitoja, jotka ilmenevat yleensa asia-
kaspalvelussa. Oletuksiin perustuvaa huono asiakaspalvelua esiintyy niin kauan, kunnes riitta-
van moni kyseenalaistaa oletukset. Yritysten on syyta muistaa, etta asiakas on yrityksen ole-
massaolon oikeutus ja ansaitsee siksi parasta palvelua omilla ehdoillaan. Mitaan ei voi siis

olettaa tai pitaa itsestaan selvana. (Kannisto & Kannisto 2008, 66-67.)
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Asiakaspalvelijan omat pelot puolestaan estavat tai vaikeuttavat huomattavasti asiakkaan
kohtaamista ja nain ollen vaikuttavat asiakaskokemukseen. Asiakaspalvelija voi esimerkiksi
pelata virheiden tekemista, esimiestaan, epaonnistumisia tai han voi arastella myyntia. Kun
halutaan voittaaa asiakaspalveluun liittyva pelko, tarkeinta on omien heikkouksien kohtaami-
nen seka niiden tiedostaminen. Myynti loppupeleissa on inhimillista vuorovaikutusta, jossa
oleellista on asiakkaan kuuntelu, myyntimyonteinen asenne ja kaupan paattamiseen tahtaava
toiminta. (Kannisto & Kannisto 2008, 68-81.)

Yrityksesta aiheutuvat haasteet voivat olla esimerkiksi saantoja, toimintamalleja ja aikatau-
luja, joilla asiakkaan kohtaamista lykataan tai jopa valtellaan. Tallaisissa tilanteissa taustalla
voi olla pelko asiakaskohtaamisesta tai omasta epaonnistumisesta. Kyse voi olla myos siita,
etta kohtaamiseen halutaan valmistautua mahdollisimman hyvin ja perusteellisesti tajua-
matta kuitenkaan sita, etta toimintamalli syrjayttaa asiakkaiden tarpeet ja prosessit seka

saannot ajautuvat asiakkaan edelle. (Kannisto & Kannisto 2008, 100.)

Asiakaspalveluun kaytannon haasteita tuovat myos uhkaavat asiakastilanteet, jotka ovat li-
saantymassa selkeasti. Tallaisia uhkaavia tilanteita ovat esimerkiksi hairikoivat tai vakivaltai-
set asiakkaat seka ryosto. Kaikissa edella mainituissa tilanteissa asiakaspalvelijan tulisi pysya
mahdollisimman rauhallisena. Myonteinen kehonkieli etenkin silloin, kun asiakas on vihainen,
voi pelastaa tilanteen. Asiakasta tulisi katsoa avoimen ystavallisesta ja asennon olisi hyva olla
avoin ja levollinen. Mikali tilanne pahenee, on syyta halyttaa vartijat tai poistua paikalta.
Ryosto tilanteessa kaikista tarkeinta on huolehtia turvallisuudesta eika leikkia sankaria. (Pak-
kanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 40-43.)

3.4 Palvelun laatu

3.4.1 Yleisesti

Palvelun laadun lahtokohtana on asiakkaan odotukset, jotka useimmiten ovat melko vaatimat-
tomia perusodotuksia. Tarkeinta on, etta yritys tekee sen mita sen pitaakin tehda. Kun asiak-
kaan kokemukset vastaavat odotuksia, koetaan palvelun laatu hyvaksi. Erinomaisesta laadusta

voidaan puhua silloin, kun asiakkaan odotukset ylitetaan. (Pakkanen ym. 2013, 47.)

Palvelun laatuun vaikuttaa palveluymparisto. Sen tulisi olla viihtyisa, asiakasystavallinen ja
toimiva. Lisaksi siisteyteen, opasteisiin ja kalusteisiin tulisi kiinnittaa huomiota, silla nekin
ovat osa kokonaislaatua, johon asiakas kiinnittaa huomiota tullessaan asioimaan yrityksessa.
Kun nama perusasiat ovat kunnossa, voidaan keskittya itse asiakaspalvelun laatuun. Asiakas-
palvelu on parhaimmillaan elamysten tuottamista, joka syntyy odotukset ylittavasta hyvasta

ja onnistuneesta asioinnista palveluyrityksessa. (Pakkanen ym. 2013, 47-48.)
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Kirjassa "Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen” Valvio (2018,79-80) kertoo, etta pal-
velun laadun voi jakaa kovaan ja pehmeaan palvelun laatuun. Ensimmainen on kaikkea sita,
jota voidaan laskennallisesti mitata, kuten aika, maara, koneet ja laitteet tai muuten maari-
tella se selvasti. Jalkimmainen puolestaan sisaltaa muun muassa pehmeita arvoja, ja sen
maaritteleminen on hankalampaa kuin kovan laadun. Pehmeaa laatua edustavat siis kaikki ih-
misiin kohdistuvat asiat, kuten sitoutuneisuus, suvaitsevaisuus, asenteet ja ihmiset kokonai-
suudessaan. Yritysten on suhteellisen helppo jaljitella kovaa laatua, mutta kukaan ei voi jalji-

tella pehmeaa laatua, silla sita edustavat organisaation ihmiset.

3.4.2 Henkiloston vaikutus palvelun laatuun

Henkiloston rooli laadukkaassa palvelussa on keskeinen. Mikali asiakaspalvelun heikohko laatu
on henkilostosta johtuvaa, on usein taustalla neljanlaisia syita: tyontekijan osaamisessa on
puutteita, tyontekijan asenne ei tue asiakaspalvelun onnistumista, tyoyhteisossa on ratkaise-

mattomia ongelmia tai esimiestyossa esiintyy puutteita (kuvio 6). (Reinboth 2008, 100-101.)

. Tyoyhteison Puutteellinen
Osaamisen puute Asenne o "
ongelmat esimiestyo

eKoulutukset eEldmanhallintaan eSopiminen eHuolellinen
e TyOssd liittyvien sdanndista ja rekrytointi
oppiminen teemojen ty6njaosta eRiittdva koulutus
ePerehdytys pohdinta *Kuinka eTarpeeksi
tyokavereita huomiota
kohdellaan? toimenkuvaan
eTukea

tyoskentelyyn

Kuvio 6: Henkilostosta yleisimmin johtuvat syyt ja ratkaisut

Mikali tyontekijan osaamisessa on puitteita, voidaan naita kehittaa koulutuksella, tyossa oppi-
misella ja asianmukaisella perehdytyksella. Voidaan siis todeta, etta hyvin tehty perehdytys
vaikuttaa suoraan asiakaspalvelun laatuun ja sen myota asiakaskokemukseen. Jos tyontekijan
kielteinen asenne on puolestaan esteena asiakaspalvelun onnistumiselle, liittyy se usein tyo-
hon kyllastymiseen seka tunteeseen siita, ettei voi vaikuttaa omaan tyohonsa eika tunne saa-
vansa arvostusta. Talloin naihin liittyvia ongelmia paastaan selvittamaan pohtimalla oman

elamanhallintaan liittyvia teemoja. (Reinboth 2008, 101.)

Tyoyhteison ratkaisemattomat ongelmat voivat liittya tyojarjestelyihin, tyoyhteison toiminta-

tapoihin ja kaytantoihin. Ongelmat helposti heijastuvat myos tyontekijoiden valisiin suhteisiin
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ja siten synnyttavat toisiinsa erilaisia vihamielisesti suhtautuvia kuppikuntia. Ensimmainen as-
kel tilanteen ratkaisemiseksi on sopia tyoyhteison saannoista, tyonjaosta seka siita, miten toi-
sia tyokavereita kohtaan kayttaydytaan. Huono tyoilmapiiri vaistamatta heijastuu asiakaspal-
veluun ja sen laatuun, jonka vuoksi sisaiset ongelmat tulisi selvittaa mahdollisimmat nopeasti.
(Reinboth 2008, 101.)

Esimiestyossa esiintyvat puutteet vaikuttavat automaattisesti henkilostoon. Jatkuvasti vaihtu-
vat esimiehet luovat tyoyhteisoon tyhjion, jolloin tyontekijoille tulee tunne, ettei heita johda
kukaan. Esimiehelta odotetaan ohjaavaa otetta, mika tarkoittaa sita, etta esimies tukee ja
heksi valinnan ja kouluttamisen lisaksi tulisi kiinnittaa huomiota myos esimiehen toimenku-

vaan ja siihen, etta esimieskin saa tukea omaan tyoskentelyynsa. (Reinboth 2008, 101.)

On tarkeata muistaa, etta asiakaspalvelijan rooli edellyttaa esiintymista. Jo pelkalla sanatto-
malla viestinnalla voidaan vaikuttaa merkittavasti palvelutapahtuman kulkuun ja lopulta sii-
hen, lahteeko asiakas kotiin tyytyvaisena vai ei. Sanaton viestinta voidaan jakaa esimerkiksi
kuuteen osaan, joihin kuuluvat: kehon asento, liikkuminen palvelutilanteessa, ilmeet ja eleet,
katsekontakti, aanenpainot ja sanat seka oman innostuneisuuden nayttaminen. (Valvio 2010,
108.)

Kehon kieli paljastaa todella helposti asiakaspalvelijan uskottavuuden seka luotettavuuden.
Tarkeaa on muistaa rauhalliset liikkeet, joka saa aikaan uskottavuutta ja asiantuntemusta asi-
akkaan silmissa. Hymyileminen myos kannattaa, silla asiakkaiden on miellyttavampaa katsoa
hymyilevaa myyjaa ja kaiken lisaksi hymy tarttuu helposti myos asiakkaisiin. Positiivisten asi-
oiden miettiminen ja myonteisyyden nakyminen heijastuu suoraan palvelutapahtumaan ja
asiakaskokemukseen, silla kun asiakas saa ystavallista palvelua, han tuntee, etta hanta arvos-
tetaan. (Valvio 2010, 114-116.)

Katsekontakti on yksi voimakkaimpia vaikuttamisen keinoja palvelutilanteessa. Sen avulla
asiakaspalvelija pystyy antamaan asiakkaille tunteen, etta on huomannut heidat. Tarkeaa on
myos oman aanenkayton hallitseminen. Asiakaspalvelijalla tulisi olla riittavan kuuluva aani ja
puhetta tulisi tauottaa niin, etta kuulija ehtii miettia, mita hanelle sanotaan. Tallaiset pienet
asiat vaikuttavat suuresti asiakkaan omaan kokemukseen palvelusta seka sen laadusta. Jotta
asiakas kokisi palvelun hyvaksi, tulisi asiakaspalvelijan mukauttaa oma toimintansa asiakkaan
tasolle silla tavoin, etta asiakas tuntisi tulevansa ymmarretyksi ja arvostetuksi palvelutilan-
teessa. (Valvio 2010, 116-121.)
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3.4.3 Laatuyhteydet

Laatuyhteydessa on kyse kahden ihmisen valisesta yhteydesta, joka voimaannuttaa ja energi-
soi molempia. Se synnyttaa molemmissa osapuolissa elinvoimaa, yhteenkuuluvuutta seka posi-
tiivista arvostusta. Laatuyhteys voi olla hetkellinen, mika erottaakin sen suhteesta ja tasta
syysta on varsin keskeinen organisaation toiminnan nakokulmasta katsottuna. Laatuyhteydet
syntyvat kohtaamisissa ja usein muistelemme jalkeenpain niissa olleen ”sita jotain”. (Fischer
& Vainio 2014, 64.)

Tutkimusten mukaan, mita paremmat laatuyhteydet organisaatiosta loytyy, sen luontevampaa
tyontekijoilla on lahestya toisia positiivisesti, ratkoa ongelmia yhdessa seka luottaa tyotove-
reihin. Yhteyksien avulla yhteisesta tekemisesta tulee kaikkia hyodyttavaa seka henkisesti
etta tyon tuottavuuden kannalta. Voidaankin siis sanoa, etta hyvien asiakaskokemusten taus-
talla on laatuyhteydet tyoyhteison jasenten valilla. Positiiviset tunteet tyoyhteisossa lisaavat
ryhman laheisyytta ja samankaltaisuuden tunnetta, joka johtaa siihen, etta ihmiset alkavat

suunnata omaa toimintaansa ryhman edun mukaan. (Fischer & Vainio 2014, 62.)

Laatuyhteydet luovat tunne-energiaa (kuvio 7), jonka seurauksena ihmiset ymmartavat toisi-
aan paremmin ja tulkitsevat toistensa viesteja monivivahteisemmin. Tama mahdollistaa sen,
etta ihmset pystyvat toimimaan yhdessa paremmin, jonka myota syntyy myos tyoniloa, tyyty-
vaisempia asiakkaita ja nain ollen luonnollisesti kannattavampaa liiketoimintaa. Syntyy siis
toimintakykya, joka vahvistaa organisaation kilpailukykya ja tuloksellisuutta. (Fischer & Vai-
nio 2014, 66.)

Laatuyhteydet Tunne-energia Toimintakyky

¥

Kuvio 7: Laatuyhteydet ovat tarkeassa asemassa hyvassa asiakaskokemuksessa. Kuvio mukai-
lee kirjassa Potkua palvelubisnekseen esitettya kuviota (Fischer & Vainio 2014, 62).

Yhtena tarkeimpana kohtana laatuyhteyden tai laaduttoman yhteyden muodostumiselle on

uuden tyontekijan kokemus siita, miten hanet otetaan vastaan uudessa tyopaikassaan. Ensi
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vaikutelma valittamisen kulttuurista organisaatiossa syntyy, kun tulokkaan saapumista on val-
misteltu ja hanet esitellaan seka opastetaan huolellisesti talon tavoille. Laatuyhteyden synty-
minen uuden ja vanhan tyontekijan valille ei tarvitse valttamatta kovinkaan suuria tekoja,
vaan se voi syntya pienestakin eleesta. Esimerkiksi pelkastaan se, etta uusi tyontekija pyyde-
taan heti mukan lounaalle ja kahvitauoille, voi synnyttaa laatuyhteyden. (Fischer & Vainio
2014, 64.)

Tyoyhteison laatuyhteyksien ja tunne-energian ollessa kunnossa, on suuri todennakoisyys sille,
etta tyontekijoiden kaytos muuttuu positiivisesti poikkeavaan kaytokseen eli sellaiseen kay-
tokseen, joka synnyttaa toisissa lisaa positiivisuutta, vaikka tilanteessa olisi mahdollisuus
kayttaytya myos hyvin neutraalisti tai jopa lannistavasti. Yhteison positiivinen kierre tuo esiin

positiivisia tekoja, jotka heijastuvat asiakaskokemuksiin. (Fischer & Vainio 2014, 66-67.)
4  Perehdytysoppaan toteutus
4.1 Lahtotilanteen kartoitus

Lahtotilanteen kartoitus tehtiin illalla 23.2.2017 klo 17:30 Vihti Bowlingin tiloissa toimeksian-
tajan kanssa. Tarkoituksena oli selvittaa, minkalainen perehdytysopas yrityksella talla het-
kella on, mitka ovat toimeksiantajan toiveet, miten perehdytys talla hetkella tehdaan yrityk-
sessa seka kuinka paljon asiakaspalveluun talla hetkella kiinnitetaan huomiota. Lisaksi toi-

meksiantaja kertoi lyhyesti yrityksen toiminnasta seka tyontekijoiden tyotehtavista.

Lahtotilannetta selvittaessa ilmeni, etta tyontekija joutuu usein olemaan yksin toissa, jonka
vuoksi selkea perehdytysopas helpottaisi uuden tyontekijan sopeutumista ja tukisi oppimista.
Oppaan tulisi olla sellainen, johon uusi tyontekija voisi aina nopeasti tilanteen niin vaatiessa
palata ja tarkistaa mielta askarruttava tai epaselkealta tuntuva asia. Taman hetkinen pereh-
dytysopas on kansio taynna kasinkirjoitettuja sekalaisia papereita, ja osa kansion papereissa
olevista tiedoista on jo reippaasti vanhentunutta. Kansio on siis epajarjestelmallinen, epakay-

tannollinen ja vaikea hahmottaa seka hyodyntaa.

Toimeksiantajan toiveena oli, etta perehdytysopas olisi kansiossa irrallisina sivuina selkeasti
jasenneltyna, jolloin sita olisi helppo paivittaa ja yllapitaa. Kansion tulisi olla lyhyt ja ytime-
kas, eli mitaan ylimaaraista siina ei mielellaan saisi olla. Toimeksiantajan kanssa sovittiin,
etta kansio sisaltaisi lyhyesti tietoa yrityksesta, tauoista, tyoajoista ja saannoista. Lisaksi so-
vittiin, etta perehdytysoppaaseen tulee jokin asiakaspalvelua kehittava osa. Tyotehtavia seka
muita kaytannonasioita koskevan sisallon toimeksiantaja toteuttaa itse, silla yrityksen kaytan-

not seka tyotehtavat halutaan pitaa yrityksen sisalla, eika niita haluta julkiseksi tiedoksi. Ta-
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man opinnaytetyon tuloksena syntyva perehdytysopas sisaltaa siis kansilehden, sisallysluette-
lon, tietoa yrityksesta, lainsaadannosta ja tyoehtosopimuksesta seka asiakaspalvelua ja sen

laatua kehittavan osan.

Asiakaspalvelun laatuun ei talla hetkella kiinniteta sen suurempaa huomiota eika sita erityi-
semmin painoteta, mutta tietenkin jokaista asiakasta pyritaan palvelemaan hyvin. Asiakastyy-
tyvaisyyskysely on yrityksessa toteutettu toimeksiantajan mukaan kerran eika asiakaspalve-
lussa toimeksiantajan mukaan varsinaisia ongelmia ole. Tavoite onkin perehdytysoppaan
avulla kehittaa ja tukea asiakaspalvelun laatua yhtenaistamalla kaytantoja ja toimintatapoja
silla tavoin, etta myos uusi tyontekija tietaa, miten toimia esimerkiksi hyvitystilanteissa. On
selvaa, etta asiakaspalvelun laatu kohenee jo pelkastaan silla, etta tyontekijat ovat perilla
yrityksen toimintatavoista seka omista tehtavistaan. Lisaksi tavoitteena on tehda jokin kehit-
tamisidea perehdytysoppaaseen, jonka avulla voitaisiin kiinnittaa enemman huomiota asiakas-

palveluun ja asiakaskokemuksiin.

4.2  Menetelmavalinnat

Tama opinnaytetyo on toiminnallinen, silla tavoitteena on toimeksiantajan toiminnan kehitta-
minen. Toiminnallisessa opinnaytetyossa tekijalta edellytetaan tutkivaa ja kehittavaa otetta,
vaikka varsinainen tutkimus monesti onkin toiminnallisessa opinnaytetyossa lahinna selvityk-
sen tekemista ja selvitys tiedonhankinnan apuvaline. Toiminallinen opinnaytetyo voidaan ja-
kaa kahteen osaan: toiminnalliseen osuuteen eli produktiin ja raporttiosuuteen, joka sisaltaa
opinnaytetyoprosessin dokumentoinnin ja arvioinnin tutkimusviestinnan keinoin. (Virtuaali
AMK 2017.)

Ennen kuin perehdytysopasta oli mahdollista aloittaa tekemaan, oli oleellista selvittaa, mika
tekee perehdytysoppaasta hyvan, mitka asiat ovat perehdytysoppaassa ne tarkeimmat seka
miten oppaan avulla saataisiin parannettua asiakaspalvelun laatua. Kysymyksia lahdettiin rat-
komaan benchmarking-menetelman avulla, silla se vaikutti sopivan tahan opinnaytetyohon

kaikista parhaiten.

Benchmarking-menetelmaa kaytetaan silloin, kun tavoitteena on oman organisaation ja pro-
sessien kehittaminen. Menetelmassa omaa toimintaa verrataan muualla tapahtuvaan joko par-
haaseen tiedossa olevaan tai paremmin sujuvaan toimintaan. Vertailun ideana on tunnistaa
tietoja seka taitoja, joida voidaan hyodyntaa organisaation oman toiminnan kehittamisessa.
Lahtokohtana menetelman kayttamiselle on organisaation omien prosessien analyysi ja sen
pohjalta laadittu lista kysymyksia, joihin vierailulla halutaan saada vastaus. Koska toimeksian-
tajan alkuperainen perehdytysopas oli varsin sekava ja epamaarainen, oli oleellista ensin kar-
toittaa, minkalainen perehdytysoppaan oikeastaan pitaisi olla, jotta se olisi toimiva. (Opetus-
hallitus 2017; Innokyla 2013.)
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Huolellinen suunnitelu on tarkeaa benchmarking-menetelmaa kaytettaessa. Etukateissuunnit-
teluun kuuluvat arvioinnin kohteen ja benchmarking-kumppanin valitseminen, perehtyminen
omaan ja kumppanin toimintaan ja kysymysten valmistelu tapaamista varten. Tapaamisen jal-
keen aineisto analysoidaan, jonka jalkeen tehdaan kehittamistoimenpidesuunnitelma.
Benchmarking voidaan toteuttaa myos ilman yritysvierailua, kuten esimerkiksi etsimalla tietoa

parhaista kaytannoista erilaisista artikkeleista, kirjoista tai Internetista. (Innokyla 2013.)

Benchmarking-mentelma auttaa yritysta tunnistamaan omat heikkoutensa ja laatimaan niiden
kehittamiseen tahtaavia tavoitteita. Menetelmaa voidaan hyodyntaa myos yrityksen sisalla,
jolloin yrityksen osat tai sen eri yksikot vertaavat toimintaansa ja prosessejaan keskenaan ja
oppivat toisensa hyvista kaytannoista. Menetelmassa oleellista ei ole niinkaan se, minka toi-
mialan yritys on kyseessa, silla vertailua voi tehda yritysten toimialoista riippumatta. Paa-
osassa on juurikin niiden parhaimpien seka toimivimpien ideoiden ja prosessien loytaminen.

(Ita- Suomen yliopisto 2017.)
4.3  Benchmarking-menetelma
4.3.1 Toteutus

Benchmarking-menetelman kohdeyritykseksi valikoitui Pirkanmaan Osuuskauppa ja haastatel-
tavina olivat Prisma Ideaparkin palvelupaallikko seka Sokos Tampereen myynti- ja palveluvas-
taava. Taman opinnaytetyon tekijalla on tyohistoriaa Pirkanmaan Osuuskaupassa ja omakoh-
taista kokemusta yrityksen perehdytysprosessista seka asiakaspalvelusta, joka vaikutti osittain
kohdeyrityksen valintaan. Syy, miksi yritys toimii vertailun kohteena seka esikuvana on se,
etta asiakaspalvelun laatuun koko Osuuskaupassa panostetaan erittain paljon ja se nakyy jo
heti uuden tyontekijan rekrytointivaiheessa seka perehdytyksessa. Tyon aiheena on perehdy-
tysopas asiakaspalvelun laadun kehittamiseksi, jolloin tarkeaa on valita yritys, jolla on seka
perehdytys etta laadukas asiakaspalvelu hallinnassa. Kyseessa on taysin eri kokoluokan yritys
ja taysin eri toimialalta, mutta tarkoituksena ei menetelmaa kaytettaessa ollutkaan suora ko-
pioiminen, vaan saatujen tietojen soveltaminen oppaaseen. Pirkanmaan Osuuskaupan pereh-
dytysopas ei ole vain Prisman perehdytysopas, vaan sita hyodynnetaan myos Osuuskaupan pie-
nemmissa toimipaikoissa. Luotettavuutta olisi mahdollisesti saanut tyohon lisaa, mikali vertai-
lun kohteena olisi ollut saman toimialan yritys, mutta kiireisen aikataulun vuoksi oli helpompi
valita yritys, josta oli jo ennakkoon tyon kannalta oleellista tietoa ja kokemusta. Kyseessa oli

siis tavallaan varma valinta.

Pirkanmaan Osuuskaupan perehdytysoppaaseen ja perehdytyskaytantoihin tutustuminen ta-

pahtui 03.04.2017 klo 09:00 Prisma Ideaparkin henkilokunnan tiloissa. Paikalla olivat molem-
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mat haastateltavat. Ennen tapaamista keskustelun tueksi laadittiin kysymyslista, jota kaytet-
tiin keskustelun runkona. Kysymyslistalla varmistettiin se, etta tapaamisessa saadaan kaikki
oleellinen tieto yrityksen perehdytysoppaasta. Listan lisaksi menetelmaa toteuttaessa hyodyn-
nettiin muistiinpanovalineita eli lehtiota ja kynaa, jotta kaikista tarkeimmat tiedot tutkimuk-
sen kannalta saataisiin muistiin. Tavoitteena tapaamisen suhteen oli, etta siina kasiteltaisiin

nimenomaan perehdytysopasta seka sen vaikutusta asiakaspalveluun ja sen laatuun.

Tapaaminen alkoi esittelylla, jossa esiteltiin opinnaytetyon aihe seka tapaamisen tavoite ja
tarkoitus. Lisaksi esittelyyn kuului lyhyt kuvaus benchmarking- menetelmasta. Haastatelta-
ville kerrottiin myos heti alkuun, mita kyseisella tapaamiskerralla halutaan selvittaa. Esittelyn
jalkeen Prisma Ideaparkin palvelupaallikko naytti Pirkanmaan Osuuskaupan yleisesti kaytetta-

van perehdytysoppaan ja kertoi samalla miten perehdytysprosessi heilla etenee.

4.3.2 Tulokset

Yrityksessa vierailun jalkeen alkoi tulosten purkaminen seka tiivistaminen, joka tehtiin saman
paivan aikana, silla keskustelut olivat viela tuoreessa muistissa. Mukaan yritys antoi perehdy-
tyksen tukimateriaalia, kun perehdytysoppaan seka asiakaspalvelutilannetta kuvaavan muisti-

vihkon.

Yrityksen perehdytysopasta havainnoidessa huomio kiinnittyi siihen, etta oppaassa oli suhteel-
lisen vahan tekstia. Opas sisalsi useita perehdytyksen tarkistuslistoja seka erilaisia kuvioita ja
kuvia. Perehdytysoppaan lisaksi tukena perehdytyksessa on erillinen perehdytyksen tarkistus-
lista seka asiakaspalvelutilanteeseen liittyva kuvallinen muistivihko, jossa kerrotaan hyvin yk-
sityiskohtaisesti tekstien ja kuvien avulla, miten asiakaspalvelutilanne etenee ja miten myy-

jan tulee toimia. Muistivihkon avulla jokaiselle uudelle tyontekijalle tulee selvaksi asiakaspal-
velutilanteen tarkeimmat kohdat ja se, mika on myyjan rooli tilanteessa. Haastateltavien mu-

kaan muistivihko on ollut varsin hyodyllinen uusille tyontekijoille.

Haastateltavien mielesta hyva perehdytysopas on sellainen, jonka avulla uusi tyontekija pys-
tyy hyvin selviytymaan omista tyotehtavistaan. Se sisaltaa riittavan tarkasti sellaiset kaytan-
non asiat, jotka ovat tarkeita tyontekijan tyosta suoriutumisen kannalta. Perehdytysoppaassa
tulisi olla myos lyhyesti perehdytyksen lainsaadannosta seka tyoehtosopimuksesta. Haastatel-
tavat korostivat tyontekijan vastuuta tyosuhdeasioissa eli olisi hyva, jos oppaassa kerrottaisiin
myos tyontekijalla olevan vastuu lainsaadantoon seka tyoehtosopimukseen liittyvissa asioissa.
Lisaksi perehdytysoppaan tulisi kertoa tyontekijalle selkeasti, miten toimia esimerkiksi asia-

kaspalvelutilanteessa (Kuvio 8).
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Sen avulla
tyontekija pystyy
selviytymaan
tyotehtavistaan

Sisaltaa tietoa
Korostaa hyvaa Hyva lainsaadannosta

seka
tyoehtosopimukses
ta

asiakaspalvelua perehdytysopas

Helppolukuinen

Kuvio 8: Hyvan perehdytysoppaan sisalto

Haastateltavat kertoivat, etta laadukas asiakaspalvelu on yritykselle aarimmaisen tarkeaa ja
sen toteuttaminen on osana yrityksen omaa toimintastrategiaa. Tarkoituksena on tuottaa asi-
akkaille hyvaa jalkimakua asiakaspalvelutilanteesta ja luoda juurikin niita positiivisia asiakas-
kokemuksia. Yrityksessa jo perehdytyksen alkuvaiheilla korostetaan hyvaa asiakaspalvelua ja
tyontekijoilta vaaditaan hyvien asiakaskokemuksien tuottamista osana heidan omaa tyonku-
vaansa. Tavoitteena yrityksella on, etta asiakaspalvelu kaikissa Pirkanmaan Osuuskaupan toi-

mipaikoissa olisi tasalaatuista.
4.4  Oppaan sisalto

Perehdytysoppaan runko ja sisalto muotoutui toimeksiantajan toiveiden seka vertailun koh-
teena olevan yrityksen haastateltavien omien havaintojen seka kokemusten kautta. Opas on
sisalloltaan tiivis seka selkea. Perehdytysopas alkaa lyhyehkolla tervehdyksella, joka on suun-
nattu etenkin uusille tyontekijoille. Tervehdys sisaltaa perustiedot yrityksesta seka siita, mita

se tarjoaa asiakkailleen ja ketka ovat sen asiakkaat.

Tervehdyksen jalkeen on tiivis luku lainsaadannosta, jotta tyontekijalle selviaa, mihin tyonan-
taja on velvollinen ja mitka ovat tyontekijan velvollisuudet. Luvussa kasitellaan tyoturvalli-
suuslakia seka tyosopimuslakia. Lainsaadannon jalkeen kasitellaan matkailu-, ravintola- ja va-
paa-ajan palveluita koskevan tyoehtosopimuksen oleellisimmat kohdat, kuten koeaika, tyo-
ajat, tauot, palkat seka vuosilomat. Nain taataan jokaiselle tyontekijalle jonkinlainen tieta-

mys oman alan tyoehtosopimuksesta.
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Perehdytyssuunnitelma on oppaassa eraanlaisen muistilistan muodossa, silla vertailun koh-
teena olevan yrityksen haastateltavat totesivat sen olleen heille toimiva ja selkea. Alkuun tu-
lisi tayttaa perustiedot eli perehdyttaja, perehdytettava, aloituspaivamaara seka palautekes-
kustelujen ajankohdat. Itse suunnitelma on neljassa osassa. Siina kerrotaan asiat, jotka taytyy
tehda ennen kuin uusi tyontekija saapuu taloon seka mita taytyy muistaa ensimmaisena pai-

vana, viikkona ja ensimmaisen neljan kuukauden aikana.

Suunnitelmaa seuraa tyonopastajan muistilista, johon on kirjattu oleellisimmat asiat tyon-
opastajalle. Sen jalkeen kasitellaan asiakaskokemuksia seka asiakaspalvelutilanteita, silla
haastateltavien havaintojen mukaan asiakaspalvelun laatuun vaikuttaa se, kuinka paljon pe-
rehdytyksessa kasitellaan ja korostetaan asiakaspalvelua, asiakaskokemuksia seka palvelun
laatua. Oppaassa selvitetaan ensin tyontekijalle, mita tarkoittaa positiivinen asiakaskokemus,
mista se koostuu, mitka ovat yrityksen asettamat tavoitteet asiakaskokemuksen tuottamiselle
seka mita kaytannossa positiivisen asiakaskokemuksen tuottaminen tarkoittaa. On tarkeaa
maaritella tyontekijalle kasite silla tavoin, etta han varmasti ymmartaa, mita hanelta odote-

taan.

Asiakaskokemuksen jalkeen siirrytaan asiakaspalvelutilanteeseen. Vertailun kohteena olevan
yrityksen haastateltavat kokivat tarkeana sen, etta uudelle tyontekijalle selitetaan yksityis-
kohtaisesti, mita asiakaspalvelutilanteessa tapahtuu, mita siina kuuluu tehda ja miten kayt-
taydytaan seka miten asiakasta kohdellaan. Asiakaspalvelutilannetta kasittelevassa osuudessa
on siis kerrottu hyvin selkeasti, miten tyontekijan sanaton viestinta vaikuttaa ja mita se sisal-
taa. Lisaksi tyontekijan muistilistaksi on kuvio, joka yksityiskohtaisesti kertoo vaihe vaiheelta
tyontekijalle, miten asiakaspalvelutilanne yleisimmin etenee ja miten asiakaspalvelijan taytyy
toimia. Muistilistalla tuetaan tasalaatuista asiakaspalvelua, silla nain jokainen tyontekija tie-

taa, mitka ovat heihin kohdistuvat vahimmaisodotuksen asiakaspalvelutilanteesa.

Tyontekijan muistilistaksi seka tueksi on oma lukunsa valitusten kasittelysta seka uhkaavista
asiakastilanteista. Valitusten kasittelyn vaiheista on muistilista, jossa kerrotaan yksityiskoh-
taisesti, kuinka toimia, kun asiakas tulee valittamaan tai antamaan palautetta. Muistilista on
hyva kayda lapi perehdytyksessa, jotta uudelle tyontekijalle tulee varma olo. Kysyttaessa
haastateltavilta perehdytysoppaan tarkeimpia asioita vastasivat he yhtena osana poikkeusti-
lanteet, jotta tyontekija osaa toimia tilanteessa oikein ja turvallisesti. Tyontekijan oman tur-
vallisuutensa vuoksi uhkaavista asiakastilanteista on pyritty kertomaan oppaassa mahdollisim-

man selkeasti ja kaytannonlaheisesti.
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Viikon hyva teko-tehtavasta on oppaassa tiivis selostus, jotta tyontekija ymmartaa heti, mista
on kyse. Ohessa on tyontekijalle myos kuva kortista havainnollistamaan tehtavan ideaa. Teks-
tissa korostetaan tyontekijalle, etta tarkoituksena viikkotehtavassa ei ole sankaritekojen te-

keminen, vaan asiakaspalvelun laadun parantaminen. Tarkoituksena ei ole aiheuttaa stressia,

paineita tai ahdistusta, vaan lahinna kannustaa parempaan asiakaspalveluun.

Perehdytysoppaan kaytannonasioita kasittelevassa kohdassa on vinkkilista siihen, miten pitaa
yrityksen ymparisto paloturvallisessa kunnossa. Sen jalkeen loytyy oppaasta perehdytyksen
tarkistuslista, jossa on perehdytyksen tarkeimmat asiat listattuna ja joka toimii perehdytys-
prosesissa perehdyttajan seka perehdytettavan tukena. Listaa on syyta toimeksiantajan tay-

dentaa kaytantoon liittyvilla asioilla, silla tarkistuslista on melko yleispatevassa muodossa.

4.5 Kehittamisidea

Opinnaytetyossa pyritaan perehdytysoppaan avulla kehittamaan asiakaspalvelun laadun tasoa
silla tavoin, etta perehdytysoppaasta tehdaan selkea ja tarpeeksi kattava. Hyva perehdy-
tysopas toimii uusille tyontekijoille tukena, josta he voivat tarkistaa, miten tietyissa tilan-
teissa toimitaan. Kun kaikilla tyontekijoilla on sama perustieto yrityksen toimintatavoista
seka kaytannonasioista, saastytaan vaativimmissa asiakaspalvelutilanteissa mahdollisislta vaa-

rinymmarryksilta seka mielipahalta. Asiakaspalvelun laadusta tulee siis tasalaatuisempaa.

Sen lisaksi, etta asiakaspalvelun laatu todennakagisesti paranee jo pelkan selkean perehdy-
tysoppaan avulla, on perehdytysoppaaseen liitettyna tietoa tyontekijoille asiakaskokemuksen
tuottamisesta, positiivisesta asiakaskokemuksesta seka asiakaspalvelun laatuun vaikuttavista
tekijoista. Kehitysideana asiakaspalvelun laatuun panostamiseen liittyen on kaikille tyonteki-
joille suunnattu viikkotehtava nimeltaan ”Viikon hyva teko”. Tehtavaan liittyva kortti on lii-
tetty perehdytysoppaaseen ja se lahetetaan viela erikseen toimeksiantajalle, jolloin han voi

itse halutessaan tulostaa kortteja tyopaikalle ja hyodyntaa ideaa.

Tarkoituksena "Viikon hyva teko”-tehtavassa on vahintaan kerran viikossa kirjoittaa kortti jos-
tain asiakaspalvelutilanteesta, josta on jaanyt tyontekijalle hyva mieli, jossa tyontekija on
ylittanyt itsensa ja tehnyt normaalia enemman asiakkaan vuoksi. Lisaksi korttiin lisataan jokin
asiakkaan antama palaute tai kehittamisidea. Alkuun noin kerran vuodessa palautteita kay-
daan esimiestasolla lapi ja katsotaan mita kehitysideoita asiakkailta on tullut ja onko mahdol-
lista heidan ideoita toteuttaa. Kortit voidaan laittaa esille esimerkiksi taukohuoneeseen sei-

nalle, jossa ne on kaikkien luettavissa.
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Viikkotehtavan idea syntyi benchmarking-menetelman seka lahtotilanteen kartoituksen tulok-
sena. Toimeksiantajan kertoman mukaan yrityksessa ei ole kiinnitetty asiakaspalveluun valta-
vaa huomiota, joten viikkotehtava voisi olla pieni, mutta tuloksellinen askel kohti asiakaspal-

velun laadun kehittymista. Viikkotehtava ei vaadi yritykselta suuria jarjestelyja tai investoin-

kaisiin. Lisaksi asiakkaat saavat mahdollisuuden vaikuttaa yrityksen toimintaan ja palveluihin,
silla heidan mielipiteisiinsa ja palautteisiin kiinnitetaan enemman huomiota. Benchmarking-
menetelmaan valitulla yrityksella on samankaltainen, hieman suuremassa mittakaavassa oleva

toimintamalli asiakaspalvelun laadun takaamiseksi ja tyontekijoiden motivoimiseksi.

Tarkoituksena viikkotehtavassa ei ole tehda sankaritekoja joka viikko tai edes joka kuukausi,
vaan lahinna tehda asiakaspalvelutilanteissa enemman, mita ehka normaalisti tekisi. Tavoit-
teena on korttien avulla motivoida ja innostaa tyontekijoita yha parempiin asiakaspalvelusuo-
rituksiin ja asiakaskokemuksien tuottamiseen seka myos kartoittaa asiakkaiden omia toiveita
ja ideoita palvelun kehittamiseksi. Viikkotehtava on siita hyva, etta sita voi yrityksen tarpei-
den mukaan muunnella esimerkiksi lisaamalla tavoitteita tai haasteita liittyen asiakaspalvelu-
tilanteisiin, mikali yritys kokee viikkotehtavan asiakaspalvelun nakokulmasta hyodylliseksi.
Jos yritys haluaa, voi tyontekijoita myos esimerkiksi palkita joistain sellaisista tilanteista,

joissa tyontekija on toiminut esimerkillisesti.
5  Yhteenveto

Hyvin suunnitellusta ja hyvin toteutetusta perehdytyksesta on paljon hyotya niin uudelle tyon-
tekijalle kuin yrityksellekin. Se on mahdollisuus yritykselle oppia uutta, kehittaa omaa toimin-
taa ja saada yksi sitoutunut seka motivoitunut tyontekija lisaa. Se on investointi, joka todella
kannattaa. Tyontekijan nakokulmasta katsottuna hyva ja onnistunut perehdytys tuo henkista
varmuutta tyohon, se ehkaisee tyotapaturmilta, edistaa tyohyvinvointia ja sitouttaa yrityk-
seen. Perehdytyksen onnistumiseksi tarkeassa roolissa on esimies seka perehdyttaja. Mikali
perehdytyksen tekee joku muu kuin esimies, on tarkeaa, etta han osaa antaa riittavan tuen,
pystyy seuraamaan perehdytyksen kulkua ja antamaan palautetta, pitaa huolta muun tyoyh-

teison mukaan tulemisesta ja varmistaa tarkoituksenmukaisen perehdyttamisen tyoyhteisossa.

Hyva perehdytys perustuu huolellisesti suunniteltuun ja saannollisesti paivitettyyn kirjalliseen
suunnitelmaan. Tarkeaa on, etta se on selkea, jotta sita on helppo noudattaa. Perehdytys-
suunnitelmaa tehdessa kannattaa kiinnittaa suunnitelmaan rakenteeseen. Uutta tietoa tulisi
antaa pienina kokonaisuuksina, silla silloin se on helpompi omaksua. Perehdytyssuunnitelman
lisaksi perehdyttajalla tulisi olla oma suunnitelma tehtyna, joka on erikseen laadittu jokaista

uutta perehdytystilannetta varten.
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Perehdytysprosessin kulkua ja tuloksia olisi hyva seurata ja arvioida. Nain saadaan selville
muun muassa se, saavutettiinko tavoitteet, miten suunnitelma ja perehdytys kokonaisuudes-
saan onnistuivat, mita tulisi viela kehittaa tai tehda kokonaan toisin. Palautteet puolin ja toi-

sin ovat seuranta ja arvio- vaiheessa tarkeita, silla palaute ohjaa oppimista.

Perehdytysopas on erinomainen tuki perehdytyksessa. Se on tiivis tietopaketti yrityksen tar-
keimmista kaytannoista seka tyoehtosopimuksesta ja lainsaadannosta. Se myos auttaa tyonte-
kijaa selviytymaan omista tyotehtavistaan. Taman opinnaytetyon tuotoksena syntynyt pereh-
dytysopas on lisaksi hyvin paljon asiakaspalvelua tukeva ja kehittava. Asiakaskokemukset luo-
vat huomattavan kilpailuedun yritykselle tana paivana, jonka vuoksi on aiheellista perehdyt-
taa henkilokuntaa asiakaslahtoisyydesta kasin. Kun asiakaslahtoisyytta ja asiakaskokemusten
tuottamista korostetaan heti perehdytyksen alussa, tulee siita tyontekijoille todennakoisim-
min itsestaan selva asia. Asiakaslahtoisen perehdytyksen avulla voidaan parantaa merkitta-

vasti yrityksen asiakaspalvelun laatua.

6  Arviointi ja pohdinta

Opinnaytetyoprosessi eteni suurinpiirtein suunnitelmien mukaan alusta loppuun saakka. Aika-
taulussa pysyttiin suunnitelman mukaisesti ja tietoperustassa kasiteltiin tyon tavoitteen nako-
kulmasta katsottuna sille tarpeellisia asioita, kuten perehdytysta seka asiakaspalvelua ja asia-
kaskokemusta. Tietoperustaa olisi voinut syventaa enemman hyodyntamalla esimerkiksi vie-
raskielisia kirjoja seka artikkeleita. Perehdytysoppaassa paastiin osittain hyvin tavoitteeseen
eli opas on selkea ja tiivis. Se myos toteutettiin toimeksiantajan toiveita kuunnellen. Selkey-
den oppaaseen tuo selkea perehdytyssuunnitelma, perehdytyksen tarkistuslista seka asiakas-
palvelutilanteen havainnollistava kuvio. Oppaassa onnistuttiin tiivistamaan oleellisimmat asiat
tyoehtosopimuksesta seka lainsaadannosta niin, etta tyontekijoilla on mahdollisuus nopeasti
tarkistaa yleisimmat asiat, kuten palkanmaksun ja vuosilomat, perehdytysoppaasta. Opas on

tarkoitettu tyontekijoille, jonka vuoksi siita pyrittiin tekemaan helppolukuinen ja kannustava.

Opas on todella teoreettinen ja yleispateva siina mielessa, ettei se juurikaan kasittele yrityk-
paasty taysin tavoitteeseen. Opinnaytetyontekijan osuus oppaasta jaa melko vajavaiseksi. Syy
tahan on se, ettei toimeksiantaja halunnut julkiseksi tiedoksi yrityksen toimintatapoja tai
muita kaytannon asioita. Toimeksiantaja itse halusi koota oppaan loppuun. Toimeksiantajan
paatos toi mutkia matkaan, jonka vuoksi tekijan oma visio perehdytysoppaasta ei taysin to-
teutunut. Oppaan toteutumattoman tavoitteen vuoksi opinnaytetyon otsikko taytyi vaihtaa.
Toimeksiantaja oli kuitenkin hyvin opinnaytetyoprosessissa mukana kertomalla rehellisesti ny-
kytilan oppaasta ja kertomalla selkeasti vahimmaisodotukset oppaan suhteen. Odotusten sel-

keyttaminen helpotti huomattavasti oppaan tekemista.
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Itse perehdytysoppaan lisaksi toinen tavoite talle opinnaytetyolle oli kehittaa asiakaspalvelun
laatua perehdytysoppaan avulla, jonka vuoksi perehdytysoppaaseen liitettiin tietoa asiakas-
palvelutilanteista, asiakaskokemuksista ja siita, miten henkilokunta voi itse vaikuttaa asiakas-
kokemuksien tuottamiseen. Nailla oppaaseen laitetuilla tiedoilla varmistettiin se, etta kaikille
syntyisi suhteellisen samantasoinen kasitys hyvasta asiakaspalvelusta ja siita, mita hyotya on

hyvalla asiakaspalvelulla seka positiivisten asiakaskokemusten tuottamisella.

Perehdytysoppaassa olevien asiakaspalveluun liittyvien asioiden, toimeksiantajan kanssa kay-
tyjen keskustelujen seka benchmarking-menetelman tuloksien kautta syntyi myos kehitysidea
"Viikon hyva teko", joka osaltaan tukee asiakaspalvelua. Kehitysidea tassa toiminnallisessa
opinnaytetyossa on perehdytysoppaaseen sopiva, yritykselle ajankohtainen seka tarpeellinen
ja tarpeeksi helposti liitettavissa tyontekijoiden tamanhetkisiin tehtaviin. Viikkotehtava tuo
hieman haastetta tyontekijoiden arkeen, mutta se on kuitenkin myos kaytannonlaheinen seka
motivoiva, etenkin, jos tyonantaja on halukas palkitsemaan tyontekijoitaan hyvista asiakas-
palvelutilanteista. Viikkotehtavan toimivuutta voisi yritys halutessaan tutkia esimerkiksi puo-

len vuoden paasta kayttoonotosta asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta.

Benchmarking-menetelman valinta tahan opinnaytetyohon oli onnistunut ja sen avulla saatiin
selville juuri ne tiedot, jotka alunperin haluttiin selvittaa. Menetelmaan valitun yrityksen pe-
rehdytysoppaan havainnointi antoi uusia ideoita seka nakokulmaa taman opinnaytetyon pe-
rehdytysoppaan tekoon. Mahdollisesti viela jonkin toisen menetelman hyodyntaminen
benchmarking-menetelman lisaksi olisi voinut tuoda perehdytysoppaaseen lisaa syvyytta ja us-

kottavuutta.

Tama opinnaytetyoprosessi opetti paljon perehdyttamisesta, asiakaspalvelusta ja sen laa-
dusta, aikataulutuksesta, tiedonhankinnasta seka myos itse kirjoittamisesta. Perehdytysopas
ei ollutkaan niin helppo tehda, mita alkuun ajatteli. Se vaati tiedonhankintaa laajalta alu-
eelta, tiedon soveltamista seka saadun tiedon rajaamista niin, etta opinnaytetyohon tulisi
vain tyon kannalta oleellista tietoa. Aikataulutus oli myos asia, joka aiheutti aika ajoin hie-
man haasteita ja asioiden uudelleenjarjestelya. Aikataulussa kuitenkin pysyttiin ilman sen
suurempia ongelmia. Opinnaytetyo oli kokonaisuudessaan kasvattava ja paljon opettava pro-
sessi. Sen myota kehittyineista taidoista, kuten asioiden priorisoimisesta, stressinhallinnasta,
asioiden jasentelysta ja keskeneraisyyden sietamisesta, on varmasti hyotya tulevaisuudessa

myos tyoelaman nakokulmasta katsottuna.
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Liite 1: Benchmarking- kaynnin kysymykset

Perehdytysopas
1. Minkalainen on hyva perehdytysopas?
Minkalainen perehdytysopas on kaytossa talla hetkella?
Hyodynnetdaanko/ onko helppo kayttaa?
Millainen perehdytyssuunnitelma?
Hyodynnetdanko perehdytyksen tarkistuslistaa?
Mika tekee oppaasta helppokayttdisen ja selkean?

Mitka ovat tarkeimmat asiat, mita oppaan tulisi sisaltaa?

® N v s~ WD

Kuinka tarpeellisena koet perehdytysoppaan?

Asiakaspalvelun laatu
9. Vaikuttaako hyva perehdytys asiakaspalvelun laatuun? Miten?
10. Milla tavoin perehdytyksessa korostetaan hyvaa asiakaspalvelua?
11. Korostetaanko perehdytysoppaassa asiakaspalvelua ja asiakaskokemusten tuotta-

mista? Miten?
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Liite 2: Perehdytysopas
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Tervetuloa taloon!

Vihti Bowling on vuonna 2008 perustettu nykyaikainen viihdekeilahalli Vihdin Nummelassa.
Keilahalliin lampimasti tervetulleita ovat niin kilpailijat, harrastajat, perheet seka ystavapo-
rukat. Tarjoamme asiakkaille kahdeksan keilarataa, nelja Brunswickin biljardipoytaa, erilaisia
tapahtumapaketteja esimerkiksi synttareita tai polttareita varten seka kahvila/baarin, josta

asiakkaat voivat ostaa juotavaa seka pienta suolaista tai makeaa.

Tarjoamme palveluitamme lisaksi yrityksille suunnitellen ja toteuttaen erilaisia virkistyspai-
via, koulutuksia, tyky-paivia, kursseja ja juhlatilaisuuksia. Kokoustilojen vuokraajalla on mah-
dollisuus valita mieluisat tarjoilut pullakahveista taysiin illallisiin, jotka me toteutamme asi-
akkaan toiveiden mukaisesti. Juhlia ja tilaisuuksia varten loytyy myos ennalta suunniteltuja ja

hinnoiteltuja tapahtumapaketteja, mikali asiakas haluaa valmiin ratkaisun.

Lainsaadanto, joka kasittelee perehdytysta ja siihen liittyvia asioita, on nimeltaan tyoturval-
lisuuslaki. Lain tarkoituksena on parantaa tyoymparistoa ja tyoolosuhteita tyontekijoiden
tyokyvyn turvaamiseksi ja yllapitamiseksi. Lisaksi tarkoituksena on ennalta ehkaista ja torjua
tyotapaturmia, erilaisia ammattitauteja ja muita tyostd ja tyoymparistosta johtuvia ter-

veyshaittoja. (Tyoturvallisuuslaki 2017.)

Vastuu tyotapaturmien ehkaisysta ja tyontekijan terveyden yllapidosta ei kuitenkaan ole tay-
sin tyonantajan harteilla. Tyontekijan on siis tarkea muistaa, etta hanellakin on omat velvol-
lisuutensa ja myos hanen on yhtalailla noudatettava tyoturvallisuuslakia. (Tyoturvallisuus-
laki 2017.)

Tyontekijan tulee ohjeiden mukaisesti kayttaa tyohon tarkoitettua vaatetusta seka mahdolli-
sia suojavarusteita ja ammattitaitonsa ja tyokokemuksensa mukaisesti kayttaa oikein ko-
neita, tyovalineita ja muita laitteita seka niissa olevia turvallisuus- ja suojalaitteita. Mikali
tyossaan tyontekija joutuu kayttamaan erilaisia vaarallisia aineita, on hanen kaytettava ja ka-

siteltava myos niita huolellisesti ohjeiden mukaan. (Tyoturvallisuuslaki 2017.)

Tyoturvallisuuslain lisaksi varsin oleellisesti perehdytykseen liittyy tyosopimuslaki. Tyosopi-
muslain yleisvelvoite on, etta tyonantajan on huolehdittava siita, etta tyontekija voi suoriu-
tua tyostaan myos yrityksen toimintaa, tehtavaa tyota tai tyomenetelmia muutettaessa tai

kehitettaessa. Tyonantajalta vaaditaan, etta han pyrkii edistamaan tyontekijan mahdolli-

suuksia kehittya kykyjensa mukaan tyourallaan etenemiseksi. (Kupias & Peltola 2009, 21.)
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Mikali tyonantaja on irtisanomassa tyontekijaa puutteellisen ammattitaidon vuoksi, joka on
tyosopimuslaissa mainittu yhtena irtisanomisperusteena, tulisi hanen arvioitaessa kiinnittaa
huomiota siihen, mika mahdollisuus tyontekijalla on ollut parantaa omaa ammattitaitoaan.
Paattamisperusteena ei voi olla sellainen ammattitaidossa oleva puute, jonka tyonantaja on
tiennyt tai joka hanen olisi pitanyt tietaa palkatessaan tyontekijan. (Kupias & Peltola 2009,
21.)

Lyhyesti tyoehtosopimuksesta

Noudatamme matkailu-, ravintola- ja vapaa- ajan palveluita koskevaa tyoehtosopimusta,
joka velvoittaa tyonantajaa tyontekijan tyosuhteen alkaessa tyonopastuksen lisaksi perehdyt-
tamaan tyontekijan tyon turvallisiin ja terveellisiin suoritustapoihin, tyopaikan tyoterveys-
huollon sisaltoon, tyopaikan sairauspoissaolokaytantoihin, mahdollisiin tyoturvallisuusriskeihin

seka tyosuojeluorganisaatioon. (Pam 2017.)

Koeaika, lisdatyon tarjoaminen, tyoajat ja tauot

Tyonantaja ja tyontekijat voivat sopia enintaan kuuden kuukauden koeajasta, ja jos ky-
seessa on maaraaikainen tyosuhde, koeaika voi olla korkeintaan puolet tyosuhteen kestosta ja

enintaan kuusi kuukautta. (Yrittajat 2017.)

Koeaika alkaa heti, kun tyontekija aloittaa tyosuhteen. Koeaikana tyosuhde voidaan purkaa
molemmin puolin irtisanomisaikaa noudattamatta, jolloin tyosuhde lakkaa tyopaivan paatty-
essa. (Pam 2017.)

Mikali tyonantaja tarvitsee lisaa tyontekijoita, tulee hanen ensimmaisena tarjota toita osa-
aikaisille tyontekijoilleen. Lisatyota tulee tarjota 112,5 tuntiin asti kolmea viikkoa kohti. On
suositeltavaa, etta lisatyon tarjoamista koskevista pelisaannoista sovitaan paikallisesti. (Pam
2017.)

Tyoaika maaraytyy kolmiviikkoisjaksottain ja saannollinen tyoaika on enintaan 112,5 tuntia
kolmessa viikossa. Osa-aikaisesta tyontekijasta puhutaan silloin, kun tyotunnit kolmessa vii-
kossa ovat alle 112,5 tuntia. Tyonantajan kanssa on mahdollista sopia kiinteasta vahimmais-

tyOajasta tai keskimaaraisesta kolmiviikkoisjakson vahimmaistyoajasta. (Pam 2017.)

Kiintea vahimmaistyoaika tarkoittaa, etta sovitun tyoajan taytyy toteutua jokaisella kolmi-

viikkoisjaksolla. Mikali tyoaika jaa alle sovitun maaran, on tyonantaja velvollinen maksamaan
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saamatta jaaneiden tuntien verran korvauksia. Korvausvelvollisuutta ei tyonantajalla ole sil-
loin, jos tunnit ovat jaaneet toteutumatta tyontekijasta johtuvien syiden tai palkattomien

poissaolojen vuoksi. (Pam 2017.)

lilla sovittu tyoaika toteutuu tarkastelujakson aikana. Tarkastelujakso on kestoltaan yhden

vuoden, ellei muuta sovita. (Pam 2017.)

Tyovuorolista on laadittava etukateen niin, etta se on tyontekijoiden nahtavilla viikkoa en-
nen kolmiviikkojakson alkamista. Se on laadittava aina muulla, kuin lyijykynalla. Tyovuorolis-
tassa tulee olla nahtavilla tyonalkamis- ja paattymisajankohdat seka myos vapaapaivat. Tyo-
vuorolistaa saa tehda muutoksia vain ja ainoastaan silloin, jos tyontekija ja tyonantaja asiasta

niin sopivat. (Pam 2017.)

Tyovuoron pituus tulee olla vahintaan nelja tuntia ja enintaan 10 tuntia. Tyontekijan suostu-
muksella tai pyynnosta tyovuoro voi kuitenkin olla lyhempi tai pidempi. Vuorokautinen tyoaika
saa olla enintaan 16 tuntia. Lepoaika tyovuorojen valilla on vahintaan 8 tuntia. Mikali perak-
kaisina paivina tyovuorojen pituuden ovat olleet vahintaan 10 tuntia, on tyovuorojen valiin

jaatava 10 tunnin lepoaika. (Pam 2017.)

Vahintaan yksi kahvitauko annetaan tyontekijalle silloin, kun tyovuoron pituus on yli nelja
tuntia. Tauko on osa tyoaikaa, eika silloin tyopaikalta saa poistua ilman tyonantajan erillista
lupaa. Mikali varsinaisia taukoja ei toiden jarjestelyihin liittyvista syistd voida pitaa, tulisi

tyontekijalla olla mahdollisuus nauttia virvokkeita tyon lomassa. (Pam 2017.)

Palkkaus

Kokoaikaiselle tyontekijalle maksetaan kuukausipalkkaa, kun taas osa-aikaiselle tuntipalk-
kaa. Tuntipalkan voidaan selvittaa jakamalla kuukausipalkka luvulla 159. Palkka maaraytyy

kokemusvuosien seka palkkaryhman mukaan. (Pam 2017.)

lltalisaa tyontekijalle maksetaan klo 18:00-24:00 valiselta tyOajalta tyoehtosopimuksessa
olevan palkkaliitteen mukaisesti. Yotyolisaa maksetaan puolestaan klo 24:00-06:00 tehdysta
tyosta palkkaliitteen mukaisesti. Sunnuntai- ja pyhatyosta maksetaan peruspalkka seka lisat
100 % korotettuna. Aattolisa maksetaan aattona klo 15:00 jalkeen tehdysta tyosta perus-
palkka seka lisat 50 % korotettuna. Huomioithan, etta aattolisaa ei makseta silloin, kun aatto

sijoittuu pyhapaivalle. (Pam 2017.)
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Lisatyoksi maaritellaan tyo, jota kolmiviikkoisjaksossa tehdaan tyosopimuksen mukaisen tyo-

vuorolistaan merkityn tyoajan yli 120 tuntiin saakka. Lisatyon teettaminen edellyttaa tyonan-
tajalta tyontekijan suostumusta. Lisatyosta maksetaan tyontekijalle perustuntipalkkaa. (Pam
2017.)

Ylityota on se tuntimaara, joka ylittaa kolmiviikkoisjakson 120 tuntia. Ylityon teettaminen
edellyttaa lisatyon tavoin tyontekijan suostumusta. Ylityokorvaus maksetaan 18 ensimmai-
selta tunnilta 50 % korotettuna, ja sen jalkeen seuraavilta tunneilta ylityokorvaus maksetaan
100 % korotettuna. (Pam 2017.)

Vuosiloma

Vuosilomaetuudet maaraytyvat vuosilomalain seka tyoehtosopimuksen mukaan. Loman-maa-
raytymisvuosi on 01.04.-31.03. Tyontekijalle lomapaivia kertyy taydelta lomanmaa-rayty-

miskuukaudelta tyosuhteen kestettya lomanmaaraytymisvuoden loppuun mennessa:

e Alle vuoden - 2 arkipaivaa/kuukausi

e Vahintaan vuoden - 2,5 arkipaivaa / kuukausi

a) Tyontekija on ollut toissa vahintaan 14 paivaa

b)Tyontekija on ollut toissa vahintaan 35 tuntia

Tyonantaja maaraa tyontekijalle loman ajankohdan lomakaudella, mutta tyontekijalla on oi-
keus esittaa mielipiteensa loman ajankohdasta. Kesalomakausi on 02.05.- 30.09. ja talvilo-
makausi on 01.10.-30.04. Lomapaiviksi ei lasketa sunnuntaita, kirkollisia juhlapaivia, itsenai-
syyspaivaa, juhannusaattoa, vapunpaivaa, jouluaattoa eika paasiaislauantaita. Vuosiloman tu-
lee paasaantoisesti olla yhdenjaksoinen, mutta kesalomasta voidaan tyon-tekijan omalla suos-

tumuksella antaa 12 arkipaivaa ylittava osuus yhdessa tai useammassa erassa. (Pam 2017.)

Sairastuminen

Sairausajan palkkaa maksetaan tyontekijalle silloin, kun:

e Tyosuhde on kestanyt vahintaan kuukauden

e Tyontekija on sairauden tai tapaturman vuoksi estynyt tekemasta
tyota

e Tyontekija ei ole aiheuttanut tyokyvyttomyyttaan tahallisesti

e Tyontekija on maaratty tartuntatautilain mukaiseen karanteeniin
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Tyontekija on velvollinen viipymatta henkilokohtaisesti ilmoittamaan sairastumisestaan
tyonantajalle. Ilmoitus tulee tehda tyonantajan ohjeistamalla tavalla. Mikali kyseessa on tyo-
kyvyttomyys, on siita vaadittaessa esitettava laakarintodistus tai muu tyonantajan hyvaksyma
selvitys. Sairauslomalla olevan tyontekijan tulee noudattaa annettuja hoito-ohjeita seka

huolehtia siita, ettei han menettelyilldan viivastyta tyokykynsa palautumista. (Pam 2017.)

Tyoterveyshoitajan, terveydenhoitajan tai sairaanhoitajan todistus tyokyvysta kelpaa enin-
taan kolmeksi kalenteripdivaksi edellyttaen sita, etta kysymyksessa on epidemialuontoinen
sairaus, tyonantaja ei ole jarjestanyt laakaripalveluita sisaltavaa tyoterveyshuoltoa tai tyon-
tekija ei ole saanut julkisen terveydenhuollon piiriin kuuluvalta laakarilta aikaa itselleen
pyynnostaan huolimatta hoidon kiireellisyysluokituksen tai jonkin muun pakottavan syyn
vuoksi. (Pam 2017.)

Tyosuhteen paattyminen

Mikali tyontekija irtisanotaan, on tyonantaja velvollinen noudattamaan irtisanomisaikaa, joka

vaihtelee tyontekijan yrityksessa tyoskenneltyjen vuosien mukaan:

Tyosuhteen pituus Irtisanomisaika
Enintaan 5 vuotta 1 kk
Yli 5 vuotta - enintaan 10 vuotta 2 kk
Yli 10 vuotta - enintaan 15 vuotta 3 kk
Yli 15 vuotta 4 kk

Tyontekijan itse irtisanouduttua, tyontekijan irtisanomisaika tyovuosista riippuen on:

Tyosuhteen pituus

Irtisanomisaika

Enintaan 10 vuotta

14 pv

Yli 10 vuotta

1 kk

Maardaikaisessa tyosuhteessa tyosopimusta ei voi purkaa kesken tyosuhteen, ellei irtisa-
nomismahdollisuutta ole tyosopimuksessa nimenomaisesti mainittu. Maaraaikainen tyo-
suhde loppuu silloin, kun se on maaratty loppuvaksi. Mikali tyontekija itse paattaa tyosuhteen
ennenaikaisesti, on han velvollinen korvaamaan tyonantajalle kahden viikon palkkaa vas-
vastaavan palkan maaran. Tyonantajan paattaessa suhteen ennenaikaisesti, on myos han vel-

vollinen maksamaan korvauksia tyontekijalle. (Pam 2017.)
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Perehdyttamissuunnitelma

Perehdyttamissuunnitelma on pohja perehdytykselle. Sen avulla perehdyttaja, oli se sitten
esimies tai tyontekijoista erikseen valittu perehdyttaja, tietaa, miten perehdytyksen kuuluisi
edeta. Perehdyttamissuunnitelman lisaksi uuden tyontekijan perehdyttaja tekee aina oman
muistilistan suunnitelman tueksi. Perehdyttajan muistilista sisaltaa vahintaan keta, miksi,
mita ja miten han aikoo perehdyttaa ja opastaa.

Perehdyttamissuunnitelma

Perehdytettava: Perehdyttaja:
Aloituspaiva: Palautekeskustelut:
Valmistelut Suoritettu / Kuittaus

Tyosopimuksen laatiminen

Palkanmaksun jarjestaminen

Uuden tyontekijan tyotavoitteiden suunnittelu

Avaimet, tyovaatteet, tarvittavat tyokalut

Perehdyttajan / kummin valinta

Perehdyttajan oma suunnitelma

Ensimmainen paiva Suoritettu / Kuittaus

Tyontekijan vastaanottaminen

Perehdyttamisohjelman esittely

Toimenkuvan esittely

Tyontekijan rooli osana yrityksen strategiaa

Perehdytyksen aikataulun esittely

Ensimmainen viikko Suoritettu / Kuittaus

Tyohon opastus

Tyontekijan esittely

Toimenkuvan esittely

Palautekeskustelu (perehdytettava, esimies, pereh-

dyttaja)

Ensimmaiset 4 kk Suoritettu / Kuittaus

Tarvittavat koulutukset suoritettu

Tyontekijan aktiivinen tiedonhankinta

Perehdytyksen tarkistuslista

Palautekeskustelu (perehdytettava, esimies, pereh-
dyttaja)
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Tyonopastajan muistilista

Tyonopastus on osa perehdytysta ja silla on merkittava rooli turvallisessa, luotettavassa ja
tuottavassa tyOyhteisossa. Opastusta voidaan tarvita, kun tyotehtavat vaihtuvat, tyomenetel-
mat muuttuvat, otetaan kayttoon uusia laitteita tai ohjelmaversioita tai kun tyo toistuu har-
voin. Tyonopastus ei siis koske vain uusia tyontekijoita, vaan sita voi tarvita myos pitkaan ta-
lossa olleet tyontekijat. (Tyoturvallisuuskeskus 2017; Nummelin 2008, 102-103; Fennia tieto-
kortti 2012.)

Tyonopastajan muistilista

e Muista korostaa turvallisia tyotapoja

e Tuo esiin mahdolliset vaaratekijat

e Kerro opastettavalle perusteellisesti tyoergonomiasta
e Muista kertoa tyopaikan pelisaannoista

e Yrita saada opastettu kertomaan mahdollisista oivalluksista seka
epdilyksista

e Pyyda lopuksi palautetta opastettavalta!

Asiakaspalvelutilanteet

Tavoitteena positiivinen asiakaskokemus

Asiakaskokemus on tunne ja kokemus, joka saa asiakkaan palaamaan uudestaan seka kerto-
maan muille positiivisesta kokemuksestaan. Tavoitteenamme siis on, etta asiakas lahtee tyy-
tyvaisin mielin kotiin ja kertoo mielellaan hyvasta palvelustamme seka sen myota syntyvasta
positiivisesta kokemuksestaan eteenpain, jolloin sana leviaa ja me saamme lisaa asiakkaita
luoksemme. Taman tavoitteen toteutumiseen tarvitaan innokkaita tyontekijoita, joilla on pa-
loa asiakaspalveluun ja naiden positiivisten kokemusten luomiseen. Viihdekeilahallimme on
asiakkaita varten, jonka vuoksi hyva palvelun laatu on aarimmaisen tarkeaa. (Fischer ja Vainio
2014,9.)
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Asiakas
huomioidaan

Korkea
palvelun
laatu

Asiakasta
kuunnellaan

Positiivinen
asiakaskokemus

Lupaukset Asiakasta
pidetdan ymmarretaan

Kysymyksiin
vastataan
viipymatta

Yhteydenpito
asiakkaaseen

Positiivinen asiakaskokemus vaatii sen, etta asiakasta kuunnellaan seka ymmarretaan, haneen
pidetaan yhteytta, kysymyksiin vastataan viipymatta, lupaukset pidetaan ja palvelun laatu pi-

detaan korkealla. Asiakas on aina oikeassa. (Fischer & Vainio 2014, 9.)

Kuuntelu ja ymmartaminen kaytannossa ja itse asiakaspalvelutilanteessa tarkoittaa sita, etta
asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja asiakkaan odotukset ylitetaan. Etenkin tilanteissa, jossa
asiakas valittaa tai antaa palautetta, on ehdottoman tarkeaa, etta asiakas kokee tulleensa
ymmarretyksi ja kuulluksi. Ikavan tilanteen voi kaantaa positiiviseksi kokemukseksi jo pelkas-
taan silla, etta kuuntelet asiakasta ja vastaat hanen mahdollisiin kysymyksiinsa. Mikali jotain
asiaa et tieda, on tarkeaa, etta selvitat asian mahdollisimman nopeasti esimieheltasi ja otat

yhteytta sen jalkeen asiakkaaseen. (Fischer & Vainio 2014, 9.)

Muista, etta asiakaskohtaamisessa on noudatettava niita samoja saantoja kuin muussakin ih-
misten valisessa kanssakaymisessa. Asiakkaan taytyy tuntea itsensa hyvaksytyksi seka arvoste-

tuksi. Hyva vuorovaikutus perustuu seuraaviin seikkoihin:

Aitous

Rehellisyys

Luottamus

Hyvaksyminen

Avoimuus

Ymmartaminen

Kunnioitus

Erilaisuuden hyvaksyminen. (Juuti 2015, 110.)
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Kiinnita huomiota ensimmaisiin ja viimeisiin hetkiin asiakkaan kanssa. Ota myonteinen asenne
ja osoita avoimesti, etta olet iloinen asiakkaasta. Kohtaa hanet yksilollisesti. Asiakas usein
muistaa juurikin ne ensimmaiset ja viimeiset hetket, joten on tarkeaa, etta palvelet asiak-
kaan yksilollisella tavalla asiakaspalvelutilanteen alusta loppuun. Tavoitteenahan on, etta asi-
akkaalle jaa hyva jalkimaku tilanteesta. (Valvio 2010, 143-145.)

Asiakaspalvelutilanne

Tyontekijat vaikuttavat palvelun laatuun huomattavan paljon, vaikka oma osansa on tietysti
myos ymparistolla, sen siisteydella, opasteilla seka kalusteilla. Laadukas asiakaspalvelu nyky-
paivana tuo yritykselle merkittavan kilpailuedun, joten siihen on syyta panostaa. Pitamalla
paivittaisten tehtavien avulla tyoymparistosi kunnossa, voit keskittya asiakaspalvelutilanteissa

itse palvelun laatuun.

Asiakaspalvelutilanne vaatii tyontekijalta esiintymista. Pelkalla sanattomalla viestinnalla voi-
daan vaikuttaa merkittavasti palvelutapahtuman kulkuun ja siihen, lahteeko asiakas kotiin
tyytyvaisena vai ei. Sanaton viestinta voidaan jakaa esimerkiksi kuuteen osaan, joihin kuulu-

vat:

kehon asento

lilkkkuminen palvelutilanteessa

ilmeet ja eleet

katsekontakti

danenpainot ja sanat

oman innostuneisuuden nayttaminen (Valvio 2010, 108.)

Muista siis asiakaspalvelutilanteessa reippaasti hymyilla ja anna ilon nakya. Ilo ja hymy tarttu-
vat helposti heijastuen palvelutapahtumaan, jonka seurauksena syntyy asiakkaalle hyva asia-

kaskokemus, kun asiakas tuntee, etta hanta arvostetaan. (Valvio 2010, 114-116.)

Kiinnita huomiota myos katsekontaktiin seka aanenkayttoon; kun puhut asiakkaalle rauhalli-
sesti kuuluvalla aanella ja katsot hanta silmiin puhuessasi, pystyy asiakas paremmin sisaista-
maan sanomasi, annat itsestasi asiantuntevan kuvan ja samalla asiakkaalle tulee sellainen
olo, etta hanta ymmarretaan. Pyri huomioimaan asiakkaat heti, kun he astuvat ovesta sisaan.
(Valvio 2010, 114-116.)

Ala ala-arvioi pienten asioiden merkitysta asiakaspalvelutilanteessa, silld juuri ne pienet asiat
vaikuttavat suuresti asiakkaan omaan kokemukseensa saadusta palvelusta ja sen laadusta.
(Valvio 2010, 114-116.)
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2. Kuuntele asiakasta

- Mitd han haluaa? 3. Paata

1. Tervehdi asiakasta asiakaspalvelutilanne

- Tarjoa lisda, suosittele!
- Kerro laskun

- Jos et tiedd jotain loppusumma selkedsti
asiaa, selvita

- Ole kiinnostunut,
hymyile

- Ojenna kuitti ja
- Varmista, etta hinnat vaihtorahat
ovat oikein

-Huomioi myds muut
jonossa olevat
katsekontaktilla seka
hymylla

-Huomioi myos lahteva
- Opasta asiakasta asiakas ( Hyvaa paivan/
(mista [6ytyvat kengat, illanjatkoa!)
keilapallot, WC ym.)

Valitusten kasittely

Kaikkia ei voi miellyttaa, joten on vaistamatonta, etta asiakasvalituksia tulee silloin talloin.
Tarkeaa valitustilanteissa on muistaa, etta hyvin hoidettu valitus lisaa luottamusta yritykseen
ja lujittaa asiakassuhdetta. Tarkeaa on myos muistaa se, etteivat valitukset kohdistu henkilo-
kohtaisesti juuri sinuun, vaikka joudutkin vastaanottamaan joskus kiihtyneen asiakkaan moit-
teet. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 36-37.)

Mielipahan kaantaminen mielihyvaksi:

e Kuuntele, suhtaudu asiallisesti ja keskity siihen, mita asiakkaalla on
sanottavana.

Ole empaattinen.

Ala keskeyti tai hyssyttele, jos asiakas on kiihtynyt.

Kysy rauhallisesti tarkennuksia, kun asiakas on rauhoittunut.

Tee muistiinpanoja, jotta asiakas nakee, etta olet kiinnostunut pa-
lautteesta.

Kertaa asiakkaan kanssa viela paakohdat.

Pyyda anteeksi, vaikkei olisi varmuutta siita, onko jokin virhe tapah-
tunut.

Tarjoa asiakkaalle oikeudenmukainen korvaus suhteessa vahinkoon.
Varmista asiakkaan tyytyvaisyys.

Kiita asiakasta palautteesta.

Kerro palautteesta eteenpain esimiehelle.

(Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 36; Reinboth 2008, 104.)
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Uhkaava asiakaspalvelutilanne

Uhkaavissa asiakastilanteissa on tarkeata sailyttaa malttinsa eika provosoitua uhkaavan asiak-
kaan kaytoksesta. Yrita selvittaa asiallisesti seka rauhallisesti vihaiselta asiakkaalta, mita on
tapahtunut ja mika on syy hanen vihastumiseensa. Kiinnita huomiota omaan olemukseesi ja
sanattomaan viestintaan. Kasien pitaminen puuskassa tai rehvakkaasti lanteilla voi vaikuttaa
uhkaavalta tai ylimieliselta asiakkaan silmin katsottuna. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras
2013, 40-43.)

Jos huomaat, etta asiakas ei rauhoitu ja aloittaa sanallisen uhkailun, on hyva puhua selkeasti,
hitaasti ja yksiselitteisesti neutraalilla ja rauhallisella d3nelld. Ala toru tai tuomitse asiakasta.
Mikali tilanne tuntuu mahdottomalta, kutsu apua. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 40-
43.)

Ryostotilanteessa kaikista tarkeinta on huolehtia ihmisten turvallisuudesta, silla sankaruus voi
tulla kalliiksi. Tottele ryostajan maarayksia. Paina mieleesi ryostajan tuntomerkit seka yrita
etsia yksilollisia, tunnistusta helpottavia piirteita. Soita hatanumeroon 112 heti, kun pystyt.
(Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 40-43.)

Viikon hyva teko

Viikon hyva teko- tehtavan tavoitteena on motivoida tyontekijoita parempaan asiakaspalve-
luun ja sita kautta positiivisten asiakaskokemusten luomiseen seka asiakaspalvelun laadun ko-
henemiseen. Ideana on, etta jokainen tyontekija pyrkii tekemaan asiakkaan eteen hippusen
verran enemman, kuin mita normaalisti ehka tekisi. Viikon tavoite alkuun on, etta jokainen
tyontekija tekee vahintaan yhden hyvan teon, josta ilmoitetaan esimiehelle tayttamalla alla

olevan kaltainen kortti.

Hyvan teon lisaksi kortille (samalle tai uudelle kortille) laitetaan jokin asiakkaalta tullut kehi-
tysidea tai palaute. Tekojen ei tarvitse olla varsinaisia sankaritekoja. Paaasia on, etta jokai-
nen poistuisi omalta mukavuusalueeltaan ja toisi jotain uutta asiakaspalvelutilanteeseen. Tyo-
vuoroissa ollaan usein yksin, joten jakamalla muille tyontekijoille viikon hyvan teon, voivat

muut ottaa mallia ja oppia omiin asiakaskohtaamisiin.
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Viikon hyva teko
Nimnis PV

Henkilokunnan paivittaisiin tyotehtaviin kuuluu tyopaikan turvallisuudesta huolehtiminen.
Turvallisuudesta huolehtiminen on myos osa liiketoimintaa, silla toiminnan jatkuvuuden tur-
vaaminen ja hairiotilanteiden hallinta tukevat tuottavuutta. Kiinnita siis huomiota tyoympa-
ristdoosi ja tunnista paloturvallisuutta vaarantavat tekijat riittavan ajoissa. (Spek 2017.)

Alla olevasta luettelosta loydat vinkkeja siihen, miten voit itse parantaa tyoymparistosi tur-

vallisuutta:
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Al3 sailyta kaytavilld, kulkureiteill3 ja
poistumisteilla mitaan ylimaaraista
tavaraa, joka voi aiheuttaa jonkin
onnettumuusriskin. Tarkista
alkusammutuskalusto.

Kayta sahkolaitteita kayttéohjeiden
mukaisesti. Imoita esimiehellesi
valittomasti, mikali sahkolaitteissa

esiintyy jotain vikaa tai ne taytyy
huollattaa.

Varmistu, etta osaat toimia
hatatilanteissa oikein ja kerro muillekin.
Tarkista opasteet saannollisesti. Jos
havaitset puutteita/ korjattavaa, ota
yhteys esimieheen.

Perehdytyksen tarkistuslista

Alla oleva perehdytyksen tarkistuslista toimii perehdyttajan tyokaluna seka perehdytyssuunni-
telman tukena. Listan avulla voidaan seurata perehdytyksen etenemista ja sen avulla pienet,
mutta oleelliset asiat muistetaan kertoa perehdytettavalle. Tarkistuslista on tarkea myos pe-
rehdytettavalle, silla nain han voi itse seurata, mita on jo perehdytetty ja mita perehdytyk-
sesta viela puuttuu.
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Tervetuloa toihin! Opastettu

yrityksen toiminta-ajatus, ar-
vot, visio, oleelliset tiedot yri-
tyksesta

- esimies, tyotoverit

- asiakkaat ja asiakaspalvelu

.....

tehtavat

- tyontekijaan kohdistuvat odo-
tukset

- vaitiolovelvollisuus
- tyopiste, kulkutiet, hatapoistu-
mistiet, taukohuone

- sisdinen viestinta

- siisteys, jarjestys, hygienia,
ymparistoasiat

- tyopaikan yhteystiedot

- avaimet, tyoasut, kayttajatun-
nukset, salasanat

- tyopaikan saannot, kayttayty-
minen

- Palautekeskustelu



Tyosuhdeasiat

tyoehtosopimuksen nimi
- koeajan maarittely

- tyoajat, tauot, ylityot, vuoron-
vaihdot
- palkka-asiat, verokortti

- sairastuminen, poissaolot, lo-
mat
- tyoterveyshuolto

- hygieniapassi - ja anniskelu-
passi, muut vaadittavat passit
ja todistukset

- TyOsuhteen paattyminen (irti-
sanomisaika, tyotodistus, lop-
putili)

Tyoturvallisuus

valvonta- ja/tai halytysjarjes-
telmat

- uhka- ja vakivaltatilanteet

- pelastussuunnitelma, palotur-
vallisuusohjeet

- puhelinnumerot hatatilan-
teessa

- keilaradoilla toimiminen (pallo
jumissa tms.)

- ensiapuohjeet, ensiapukaappi
- tapaturma, sairaskohtaus
- toiminta hairio- ja poikkeusti-

lanteissa (esim. sahkokatkos)

- vakuutukset, turvallisuusilmoi-
tukset

(LAMK 2017)
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