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Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda kolme erilaista perehdytysmateriaalia kahvila X:lle. En-
simmaisena luotiin paivitetty versio perehdytyskansiosta kahvila X:n toimipisteelle. Perehdy-
tyskansion materiaalista tehtiin tiivistetympi perehdytysmateriaali kahvila X:ssa aloittaville
kesatyontekijoille ja viimeisena luotiin yhden sivun mittainen tiivistelma perehdytyksesta
vuokratyontekijoille.

Opinnaytetyossa perehdytysmateriaalien tyostaminen kahvila X:lle tuli toiveena toimeksianta-
jalta. Kahvila X:n nykyiset perehdytysmateriaalit eivat vastanneet kahvilan tarpeita ja tasta

syysta kahvila X:n toimipisteelle haluttiin luoda omat, toimipaikkakohtaiset perehdytysmate-

riaalit. Perehdytysmateriaaleista rakennettiin selkeampi kokonaisuus, joka helpottaisi materi-
oli vaikea hyodyntaa paivittaisessa tyossa. Materiaaleissa huomioitiin monia epakohtia, joihin
kaivattiin paivitysta ja yhtenevaa kokonaisuutta. Materiaaleista haluttiin luoda selkeampi ko-
konaisuus, joka toimisi apuvalineena ja tukimateriaalina tyontekijoiden paivittaisessa tyossa.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan perehdyttamisen maaritelmaa, tyon-
opastusta, tyoturvallisuuteen liittyvia lainsaadannollisia tekijoita ja toimintaympariston ym-
martamista. Opinnaytetyo etenee Stefan Moritzin palvelumuotoiluprosessin vaiheiden mukaan
kahdessa eri vaiheessa eli ynmarra ja kehita -vaiheissa. Ymmarra -vaiheen aikana kerattiin
neljan tutkimusmenetelman avulla tietoa kahvila X:n nykyisesta perehdytyksesta ja sen laa-
dusta. Menetelmina kaytettiin ohjauskeskustelua, sahkoista kyselylomaketta, toisen kahvilan
perehdytystilaisuuden benchmarkingia seka uuden tyontekijan teemahaastattelua. Ymmarra -
vaiheesta saatujen tulosten avulla siirryttiin kehittamaan ideoita perehdytysmateriaalien
tyostamisesta. Kehita -vaiheen aikana kaytettiin 5 x miksi -ideointimenetelmaa. Kehita -
vaiheessa saatiin selville, etta kahvila X:lla oli tarvetta yksityiskohtaisemmille perehdytysma-
teriaaleille. Perehdytysmateriaalien sisaltoon haluttiin lisata ja kohdentaa yksityiskohtaisem-
paa asiasisaltoa kahvila X:sta seka sen toiminnasta. Kehita -vaiheen aikana luotiin kolme eri-
laista perehdytysmateriaalia kahvila X:n kayttoon. Perehdytysmateriaalien pohjana hyodyn-
nettiin ymmarra -vaiheen aikana kerattya tietoa.

Opinnaytetyon tulosten perusteella voitaneen todeta, etta perehdytyksella on tulevaisuudessa
tarkea merkitys niin tyontekijalle kuin itse perehdyttajalle. Perehdytysmateriaalien avulla
voidaan lisata tyontekijoiden itsevarmuutta omasta ammattitaidostaan seka osaamisestaan.
Perehdytyksella voidaan myos helpottaa tyontekijoita sisaistamaan tyopaikan toimintatavat,
tyoturvallisuuteen liittyvat asiat seka rohkaisemaan tyontekijoita toimimaan uudessa tyoym-
paristossa omatoimisesti.

Asiasanat: kahvila, perehdytys, tyonopastus, palvelumuotoilu
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The objective of this thesis was to create three different orientation material packages for
café X. The first was an updated version of the orientation folder for café X's office. From the
orientation folder material, a more compact orientation material was drawn up for the
summer workers in café X. Lastly a one-page summary of induction for temporary workers was
established.

Developing induction materials for café X was necessary and the commission was received
from café X. The present induction material no longer fulfilled the needs of café X’s workers,
and therefore the commission was to create more specific and detailed induction materials
for café X. The commission was to build a clearer set of induction materials, which would
facilitate the utilization of the materials. From the café worker’s point of view, the current
induction materials were considered challenging to utilize in their day-to-day work. The
materials incorporated many disadvantages, which required updating and coherence. The
purpose was to create a set of induction materials that would serve as a tool and support
material for the employees’ daily work.

This thesis defines orientation, job guidance, and legal aspects of work safety. An
understanding of the operating environment is also established in the theoretical

framework. The thesis proceeds according to the Stefan Moritz's service design process using
Understanding and Developing phases. During the Understanding phase, four research
methods were used to gather information about the present orientation and its quality of café
X. The methods used were control conversation, electronic questionnaire, benchmarking of
another café orientation event and a theme interview with a new employee. By
understanding the results of the step-by-step process, ideas were developed for the renewed
induction materials. During the Developing phase, the 5 Why’s technique from Six Sigma was
utilized. At the Developing phase, it was discovered that café X had a need for more detailed
induction materials. The content of the induction materials needed to be more detailed about
café X and its activities. Three orientation material packages were created for café X during
the Developing phase, which were based on the gathered information of the Understanding
phase.

The information gathered during Understanding and Developing phases revealed that
orientation and induction materials are important for both the employees and managers in
charge of induction. The induction materials enable employees to be more self-confident with
their own professional skills and competences. The induction process can make it easier for
employees to internalize workplace practices, occupational safety issues and work
independently in the new work environment.

Keywords: Café, Orientation, Induction, Service Design
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa kahvila X:lle perehdytyssuunnitelma, joka olisi hyodyl-
linen niin uusille kuin vanhoillekin tyontekijoille. Suunnitelma sisaltaa nykyisen perehdytys-
kansion osittaisen paivittamisen, kesatyontekijoille suunnatun perehdytyspaivan ohjeistuksen
ja tarvittavan materiaalin seka vuokratyontekijoille tiivistetyn perehdytysmateriaalin. Edelli-
sen perehdytyskansion kokonaisvaltaisesta paivittamisesta on kulunut jo yli kaksi vuotta ja
toimipaikkaan on myos tullut muutoksia, kuten uusia palvelutarjontoja. Tehdyn tuotoksen
tavoitteena on olla mahdollisimman monipuolinen, helposti muunneltavissa seka paivitettavis-

sa oleva perehdytyssuunnitelma kahvilan tyontekijoille.

Kahvila X kuuluu ketju Y:hyn. Kaikkiin ketju Y:n kahviloihin on tulossa lahiaikoina uusi laa-
jempi perehdytysmateriaali, joka on jo pilotointivaiheessa. Opinnaytetyolle oli kuitenkin toi-
meksiantajan mielesta tarvetta, koska uudet perehdytysmateriaalit ovat yleispatevia kaikkiin
ketju Y:n kahviloihin. Ne eivat sisalla jokaisen kahvilan yksityiskohtaisiin tarpeisiin liittyvia

erityisohjeita, kuten kahvila X:ssa olevista laitteista, kaytanteista tai toiminnoista.

Opinnaytetyon tarkeimpina teoria-aiheina ovat perehdytys ja sen hyodyt, tyonopastus seka
perehdytykseen liittyva lainsaadanto. Opinnaytetyossa huomioitiin myos kahvila X:n toimin-
taan liittyvia asioita, kuten tyoturvallisuuden yllapitaminen, tapaturmien ennaltaehkaisy, tu-
loksellisuuden maksimoiminen seka uusien toimintatapojen paivittaminen. Opinnaytetyon tu-
losten ja johtopaatosten pohjalta pyritaan tarjoamaan parempaa palvelua asiakkaille asiakas-
kokemusten kautta seka luomaan tyontekijoille varmempaa tyootetta omaan tekemiseen hy-

vin toteutetun perehdytyksen kautta.

Opinnaytetyo toteutettiin Stefan Moritzin palvelumuotoiluprosessia kayttaen. Tyonteko jaet-
tiin kahteen eri vaiheeseen, ymmarra ja kehita -vaiheeseen. Ymmarra -vaiheen aikana kerat-
tiin neljan tutkimusmenetelman avulla tietoa kahvila X:n nykyisesta perehdytyksesta ja sen
laadusta. Menetelmina kaytettiin ohjauskeskustelua, sahkoista kyselya, toisen kahvilan pe-

rehdytystilaisuuden benchmarkingia seka uuden tyontekijan teemahaastattelua.

Kehita -vaiheessa luotiin perehdytysmateriaalit kahvilaa varten. Uudet perehdytysmateriaalit
luotiin kolmessa vaiheessa. Ensin paivitettiin perehdytyskansiota, jossa on tarkempaa tietoa
kahvila X:n toiminnasta ja tyoskentelysta. Toisena kehitettiin kesatyontekijoille erillinen Po-
wer Point -esitys, jonka voi esittaa sellaisenaan perehdytyspaivana ja tulostaa kesatyonteki-
joille. Kolmantena tuotettiin tiivistetty perehdytysmateriaali kahvilan vuokratyontekijoille.
Opinnaytetyossa on viittauksia perehdytysmateriaaleihin, jotka on muutettu salaisiksi toimek-

siantajan toiveesta. Salaiset viitteet koskevat liitteita 4, 5 ja 6.



2  Toimintaymparistona kahvila X

Syksylla 2016 aloitetun toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimiva perehdytys-
suunnitelma kahvila X:lle. Toisella taman opinnaytetyontekijoista oli aiempaa kokemuksesta
ketju Y:n kahviloissa tyoskentelysta. Tyolle oli myos tarvetta kahvila X:n ravintolapaallikon
mukaan, jonka toiveet pyrittiin toteuttamaan mahdollisimman tarkasti. Parhaimmaksi tavaksi

toteuttaa tyo oli palvelumuotoilun keinoja seka eri tiedonhankintamenetelmia hyodyntaen.

Kahvila X on Helsingin alueella toimiva kahvila, joka kuuluu keskisuureen ketju Y:hyn. Kahvila
X:ssa kunnioitetaan perinteita, mutta samalla toiminnassa seka tuotekehittelyssa huomioi-
daan myo0s nykypaivan trendit. Kahvila X:n toimipisteessa on monipuolinen tarjonta, kuten
aamiaista, lounastarjoilua seka kahvilan ohessa myos konditoriatuotteita. Asiakkaalla on mah-
dollisuus nauttia kahvilan tarjonnasta itse kahvilassa tai ostaa konditoria- ja leipomotuotteita

mukaan.

Kahvila X on ketju Y:n yksi suurimmista toimipaikoista Helsingin alueella. Kahvilassa on noin
180 asiakaspaikkaa ja kesakautena ulkoterassille mahtuu 50 asiakasta. Vakituisia taysipaivai-
sesti tyoskentelevia kahvilatyontekijoita on noin 30. Kahvila X:ssa tyoskentelee samanaikai-

sesti myos noin 30 osa-aikaista tyontekijaa.



3 Perehdyttaminen

Tyoelamaan siirtyminen ja siihen liittyvat paineet ovat kasvaneet vuosi vuodelta. Siihen ovat
vaikuttaneet lisaantyneet vaatimukset tyontekijaa kohtaan, erilaiset toiminnolliset muutokset
ja uudistukset seka kilpailujen kiristyminen yritysten keskuudessa. Tyontekijoilta vaaditaan
yha monipuolisempaa osaamista tyotehtavien, tyovalineiden ja tyoskentelytapojen hallinnas-
ta. Tyontekijoilta edellytetaan myos ammattitaidon jatkuvaa kehittamista, tyonteon jousta-
vuutta seka tehokkuutta. Paineita luo myos se, etta tyonantajat arvostavat tyontekijoissa no-
peaa omaksumiskykya. Uuden tyontekijan on siis opittava nopeasti tyotehtavissa tai organi-

saatiossa tapahtuvat muutokset. (Jarvinen 2004, 15 - 19.)

Nykypaivana on huomattu, etta henkiloston perehdyttaminen toimii tarkeassa roolissa onnis-
tuneen rekrytoinnin jalkeen. Yritysten kannalta henkiloston hankinta eli uuden tyontekijan
rekrytoiminen on investointi. Rekrytoinnin tavoitteena on loytaa yritykselle sopiva henkilo
maarattyyn tyotehtavaan ja yrityksen tehtavana on taas viimeistella onnistunut rekrytointi-
prosessi ottamalla vastaan uusi tyontekija ja valmistella tyontekija tyoyhteison jaseneksi.
Tyontekijan perusteellisen perehdyttamisen jalkeen yritykset arvostavat tyontekijoiden omis-
tautumista tyopaikkaa kohtaan. (TTK 2017 & Peramaki 2016, 2 - 3.)

Yritys on ensisijaisesti vastuussa uuden tyontekijan perehdyttamisesta. Yrityksen tulee tarjota
uudelle tyontekijalle tukea osaamisen yllapitamiseksi ja kehittamiseksi. Tyontekijan kehitta-
misprosessiin kuuluvat tyopaikalla jarjestettavat kouluttautumismahdollisuudet, joiden avulla
pyritaan edistamaan tyontekijan oppimista seka lisaamaan itseluottamusta. Kouluttautumisel-
la voidaan myos vaikuttaa tyontekijan aktiivisuuteen ja omatoimisuuteen tyopaikalla. Itseensa
luottava tyontekija uskaltaa tuoda esiin omia vahvuuksiaan ja toimimaan aktiivisena tyonteki-
jana. Tyontekijoiden vahvuuksien hyodyntaminen on todettu lisaavan yrityksen kilpailukykya
ja tyotehokkuutta. (TTK 2017 & Peramaki 2016, 2 - 3.)

Perehdytyksen merkitys yrityksen ja tyontekijan osalta ovat muuttuneet tyotehtavien ja tyo-
kulttuurien kehittymisen vuoksi. Vaatimus laajempaan ja monipuolisempaan perehdytykseen
johtuu nykyisen tyokulttuurin kehittymisesta monimutkaisemmaksi. Perehdytyksen ja tyon-
opastuksen laajamittaiseen kehitykseen ovat siis vaikuttaneet monet tapahtumat ja muutok-
set tyoyhteiskunnassa. Muutosten kautta on opittu perehdyttamisen hyodyt ja tarkeys yritys-
ten, tyonantajien seka tyontekijoiden nakokulmasta. Suomessa tyontekijoiden perehdyttami-
nen sai alkunsa, kun elettiin viela kasityolaisten aikakautta. Sen aikana huomattiin ammatti-
identiteetin vahvistuminen oppijan nakokulmasta. Ammatti-identiteetilla pystyttiin tukemaan
ja kehittamaan oppijan ammatillista kasvua, mutta sen lisaksi my0s vaikuttamaan oppijan

itseluottamuksen vahvistumiseen. (Kupias & Peltola 2009, 13.)



Ennen perehdyttaminen koski vain tyontekijoiden tyonopastamista, jossa tyontekijoille nay-
tettiin suoraan tyohon liittyvat asiat. Uudet tyontekijat haluttiin nopeasti saada osaksi tyoyh-
teisoa ja tehostamaan yrityksen tyovoimaa. Tyoymparistot ja -valineet eivat tuolloin olleet
kovin vaativia. Tyotehtavista selviaminen ei vaatinut erityisosaamista. Laajemmalle perehdyt-
tamiselle ja sen toteuttamiselle ei yksinkertaisesti nahty tarvetta. Tyontekijoiden nakokul-
masta perehdytyksessa koettiin tarkeimpana saada nopealla tahdilla uudet tyontekijat tuo-
tantoprosessin toimijoiksi ja korvaamaan resurssien puutetta yrityksissa. Yrityksissa ajan
puutteen vuoksi ja lisaantyneen tyovoiman takia, kattavan perehdyttamisen toteuttamiselle
ei riittanyt aikaa. Perehdyttamisprosessin kehittyminen alkoi siita, kun huomattiin laajemman

perehdytyksen tuovan lisaarvoa yrityksen toimivuudelle. (Kupias & Peltola 2009, 13.)

Kjelin & Kuusiston (2003, 36 - 37) mukaan muuttuneet olosuhteet lisaavat perehdyttamisen
tarvetta entisestaan, ja sen tarkeytta on myos eri perehdyttamisprosessin vaiheissa pyritty
korostamaan. Nykypaivana perehdyttamisprosessin eri vaiheissa pyritaan huomioimaan yksilon
tarpeet niin, etta tyontekijan osaamistaso tayttaisi tyotehtavan vaatimukset perehdytyksen
jalkeen. Lisana entiseen perehdyttamisen malliin on tullut tyoymparistoa koskevat asiat, esi-
merkiksi tyoturvallisuuden ja tyovalineiden kayttoon liittyvat kokonaisuudet. Puutteelliset
tiedot ja taidot tyOoymparistosta voivat pahimmassa tapauksessa aiheuttaa tyontekijalle, kuin
myos muille tyoyhteisossa oleville, haittaa ja hankaloittaa tyontekoa. Siksi on tarkeaa, etta
tyoymparistoon liittyvat osatekijat on otettu huomioon nykyisessa perehdyttamisen mallissa

viela laajemmassa mittakaavassa. (Penttinen & Mantynen 2009, 3 - 5.)

Kjel ja Kuusisto (2003, 15 - 16) korostavat, etta perehdyttamisella pyritaan siihen, etta tyon-
tekija kykenisi omaksumaan tyopaikan toimintatavat, yhteiset kaytannot ja tyokulttuurin.
Naiden avulla uusi tyontekija paasee nopeammin toimimaan osana tyoyhteisoa. Perehdytta-
misprosessia on myos laajennettu koskemaan tyontekijan oman osaamisen kehittamista. Jat-
kuva ammatillisen osaamisen kehittaminen vahvistaa tyontekijan osaamisentasoa ja auttaa
samalla tyontekijaa vastaamaan nykypaivan haasteisiin tyoymparistossa. Tyoturvallisuuden
nakokulmasta perehdyttamisella voidaan tehokkaasti ennaltaehkaista tyotapaturmien sattu-
mista tyopaikoilla ja taata turvallinen tyoymparisto kaikille tyoyhteisossa tyoskenteleville.
(Kjel ja Kuusisto 2003, 15 - 16.)

4  Tyonopastus

Perehdyttaminen on prosessi, joka etenee vaiheittain niin, etta uusi tyontekija liitetaan osak-
si tyoyhteisoa ja kykenee toimimaan omassa tyotehtavassaan itsenaisesti. Perehdyttamispro-
sessia tarkemmin tarkasteltuna tyonopastus kuuluu jalkimmaiseen vaiheeseen. Talla tarkoite-
taan siis sita, etta perehdytyksen ensimmaisena vaiheena on tutustuttaa uusi tyontekija tyo-

ymparistoonsa ja tuleviin tyotehtaviinsa. Tyontekijalle naytetaan miten tyopaikalla tulisi toi-
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mia, kenen kanssa tyontekija tulee tyoskentelemaan ja lopuksi viela tyopaikan asettamista
toimintatavoista ja siihen liittyvista odotuksista. Vasta taman jalkeen voidaan siirtya pereh-
dyttamisen jalkimmaiseen vaiheeseen eli tyonopastukseen. Tyontekijalle muodostetaan tyon-
opastuksessa syvallisempi ymmarrys tyopaikasta. Tyonopastuksessa kerrotaan tyontekijalle
kaikki ne asiat, jotka uuden tyontekijan tulisi tietaa itse tyon tekemiseen liittyen. Naita asioi-
ta ovat esimerkiksi eri tyovaiheista kertominen tyontekijalle, mita osaamista tyo edellyttaa,
millaisia tyovalineita kaytetaan ja miten ennaltaehkaista tapaturmia. (TTK 2017; Kupias ja
Peltola 2009, 19.)

Tyontekijoiden perehdyttamisessa on korostettu perehdytysprosessin yksilollisyytta ja pereh-
dytyksen suuntaamista juuri tyontekijan tarpeiden mukaan. Tyonopastuksessa on tarkoitukse-
na varmistaa, etta jokainen tyontekija kykenee tyoskentelemaan osana tyoyhteisoa sisaista-
malla tyoyhteisoon liittyvat saannot, arvot ja tyoskentelytavat. Tyonopastuksen jalkeen tyon-
tekija pystyy toimimaan itsenaisesti maaratyssa tyotehtavissaan ja hallitsemaan siihen liitty-
vat toimintatehtavat. Edella mainittujen lisaksi tyonopastukseen kuuluu myos kaikki tyotur-
vallisuuteen liittyvat asiat. Tyoturvallisuuden ja tyosuojelun varmistaminen tyopaikalla voi-
daan pitaa tyonopastuksen yhtena tarkeimpana tehtavana. Tyontekijoilla tulee olla valmiudet
toimia hatatilanteissa seka mahdollisissa poikkeustilanteissa. Jokaisen organisaatiossa olevan
tyontekijan on oltava tietoinen siita, miten eri tilanteissa tulee toimia. Tyoturvallisuuden
varmistamiseksi ja tapaturmien ennaltaehkaisemiseksi tulee tyontekija myos perehdyttaa eri-
tyisosaamista vaativien tyovalineiden, -laitteiden ja -koneiden kayttoon tyopaikalla. (TTK
2017.)

Kupias ja Peltola (2009, 13 - 15) toteavat, etta perehdyttamista ei nykypaivana voi toteuttaa
pelkan tyonopastuksen keinoin, vaan se vaatii rinnalleen myos yksityiskohtaisempaa tutustu-
mista tyopaikan toimintaan. Tyotehtavien laajuus ja tyoymparistoissa tapahtuvat muutokset
vaativat sen, etta tyontekijoille tulee jarjestaa asianmukainen perehdytys ensimmaisten tyo-

paivien aikana. (Kupias ja Peltola 2009, 13 - 15.)

4.1  Perehdyttamisen viisi askelta

Perehdyttamisen viiden askeleen menetelma on yksi kaytetyimmista menetelmista tyonopas-
tuksessa. Kuviossa 1 on esitetty, miten perehdyttamisprosessi etenee viiden askeleen mene-
telmassa. Viiden askeleen menetelma rakentuu viidesta eri portaasta, jossa jokaisessa por-
taikossa on omat tavoitteensa. Menetelman tavoitteena on selkeyttaa tyonopastuksen eri vai-
heita seurata tyontekijan kehittymista tyonopastuksen aikana. Tyonopastuksen tarkoituksena
on tietoisesti tukea tyontekijan kriittista ajattelukykya, sisaista pohdintaa ja havainnointiky-
kya. Viiden askeleen menetelmaa hyodyntamalla tyontekija kykenee ajattelemaan ja kasitte-

lemaan oppimiskokemuksiaan. Tyontekija voi tarpeen vaatiessa muuttaa toimintatapojaan tai
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kehittaa uusia menetelman avulla. (Alhanen, Kansanaho, Ahtiainen, Kangas, Soini & Soininen
2011, 16 - 17; Pylkka 2017).

Viiden askeleen menetelma 4

Opitun varmistaminen
*  Arvioi taitotaso
Ohjaa palautteella
Rohkaise kysymdaan
Anna tyoskennelld yksin
Arviol osaamista
Sovi seurannasta ja
paata opastus

Taidon kokeilu ja harjoittelu
Anna kokeilla
Ohjaa palautteella
Anna kokeilla uudestaan
Anna harjoitella

Mielikuvaharjoittelu

*  Pyyda selostamaan tyd

*  Ohjaa palautteella

Anna pelkistetyt sadnnat
Pyydd toistamaan ajatuksissa

Opetus
*  Pyyda havainnoimaan tehtava
Nayta tyd
Selosta ja perustele, miksi
Anna toimintasaannot

Valmistautuminen
*  Motivoi
Arvioi tietojen ja taitojen taso
Kuvaa tehtdva ja/tai tehtdvakokonaisuus
Aseta tavoite ja vilitavoitteet
Kerro opastuksen toimintamalli

Kuvio 1: Tyonopastuksen viiden askeleen menetelma (TTK 2017)

Viiden askeleen menetelman ensimmaista porrasta kutsutaan valmistautumisvaiheeksi. Taman
vaiheen aikana tyonopastaja sopii yhdessa tyontekijan kanssa tavoitteet ja mahdolliset valita-
voitteet tyonopastukselle. Jotta tavoitteet olisivat realistisia ja yksiloityja, tulee niiden aset-
tamisessa ottaa huomioon tyontekijan lahtotaso ja osaaminen. Tavoitteiden asettaminen yksi-

lon osaamisen mukaan mahdollistaa myos sen, etta tavoitteet ovat saavutettavissa ja mielei-



12

sia. Tavoitteiden maarittamisen ohella tyonopastajan tehtavana on suunnitella ja toteuttaa
tyonopastus tyontekijalle. Suunnittelemisen perusta tyonopastuksessa on tyonopastajan selvi-
tys tyontekijan ammatillisen osaamisen tasosta. Tyontekijan osaamisen tasoon vaikuttavat
tyontekijan henkilokohtaiset ominaisuudet, aiempi tyokokemus seka -osaaminen. Tyontekijan
osaamisen selvittaminen on onnistuneen tyonopastuksen kannalta tarkeaa. Osaamisen selvit-
taminen auttaa tyonopastajaa suunnittelemaan tyonopastuksen siten, etta se vastaa tyonteki-
jan kykyja. Yksilollisesti suunniteltu ja toteutettu tyonopastus edesauttaa tyontekijaa hyo-

dyntamaan aikaisempaa tyokokemusta vastaavanlaisesta tyotehtavasta. (TTS 2017.)

Valmistautumisvaiheessa tyontekijalle kerrotaan tyotehtavan merkityksesta ja tyon vaatimuk-
sista seka siita, mihin kokonaisuuteen opittava asia liittyy. Tyonopastajalla tulee olla riitta-
vasti ammattitaitoa ja teoreettista osaamista, jotta han kykenee opastamaan tyontekijaa
tyonopastuksen eri vaiheissa. Etenkin valmistautumisvaiheen aikana tyontekija vastaanottaa
paljon uutta tietoa, mika saattaa hankaloittaa asioiden sisaistamista. Tyonopastuksessa ote-
taan huomioon tyontekijan valmiudet uuden tiedon oppimiseen, jotta tiedon kasittely olisi
tyontekijalle vaivattomampaa. Tiedon suuresta maarasta johtuen, tyonopastus jaetaan pie-
nempiin osiin. Liian laajojen kokonaisuuksien tyostaminen vaikeuttaa tyontekijan kykya
omaksua uusia asioita. Tyonopastajan tulee olla ymmartavainen ja varovainen siina, ettei
etene tyontekijan mielesta liian nopeasti. Hanen tulee myos ottaa huomioon eri tyontekijoi-

den oppimiskyvyt seka -tyylit. (Keskinen 2008, 162.)

Tyonopastajan vastuulla on myos luoda kannustava ilmapiiri, jolla voidaan luoda luotettava ja
vuorovaikutteinen suhde tyontekijaan. TSS (2017) mukaan miellyttavalla ilmapiirilla ja vuoro-
vaikutussuhteella voidaan vaikuttaa tyontekijan oppimisprosessiin positiivisella tavalla. Tu-
kemalla tyontekijan tyohyvinvointia voidaan helpottaa hanen oppimistaan opetustilanteissa.
Toimivalla tyonopastajan ja tyontekijan valisella vuorovaikutussuhteella voidaan vaikuttaa
sithen, etta tyontekija on avoin keskustelemaan tyonopastajan kanssa. Tyontekija uskaltaa
esimerkiksi kertoa, jos jokin lapikayty asia ei ole taysin ymmarretty. Tyonopastaja etenee
tyonopastuksessa tyontekijan tahtiin ja seuraaviin vaiheisiin edetaan vasta sen jalkeen, kun

tyontekija ymmartaa lapikaydyt asiat. (Keskinen 2008, 163.)

Toisessa askeleessa siirrytaan niin sanottuun opetusvaiheeseen. Eteneminen valmistautumis-
vaiheesta opetusvaiheeseen edellyttaa, etta alkuvaiheessa on selvitetty tyontekijan lahtokoh-
dat ja asetetut tavoitteet. Opetusvaiheen aikana tyonopastajan tehtavana on selkeyttaa tyon-
tekijalle tyotehtavat ja konkreettisesti nayttaa, miten tietty tyovaihe tulee tehda. Tyonopas-
tuksen lahtokohtana on, etta tyontekija on alusta loppuun asti mukana tyonopastusprosessis-
sa. Tyonopastajan tehtavana on yllapitaa tyontekijan aktiivisuus tyonopastuksen ajan. Ope-
tusvaiheessa tyontekijaa pyydetaan osallistumaan tyonopastukseen muun muassa havainnoi-

malla omaa tyotaan ja kiinnittamaan huomioita siihen, millaisia tyovaiheita se sisaltaa ja mi-
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ten kyseisessa tyotehtavassa toimitaan. (TTK 2017.)

Opetusvaiheen keskeisin tavoite on tyontekijan tutustuttaminen tyotehtavien sisaltoon. Tyon-
opastajan tehtavana on tuoda esiin tyoturvallisuuden kannalta oleellisin, kuten eri tilanteissa
toimiminen ja mahdollisten vaaratilanteiden ennaltaehkaisy. Tyonopastajan tulee myos ohja-
ta tyontekijaa kiinnittamaan huomiota tyopaikalla ja tyotehtavassaan esiintyviin vaaratekijoi-
hin ja vaarojen tunnistamiseen. Tyonopastuksen jarjestaminen on osa tyoturvallisuuden var-

mistamista ja on tarkea osa ennakoivaa tyosuojelua tyopaikoilla. (TTK 2017.)

Opetusvaiheessa tyonopastajan vastuulla on antaa tyontekijalle tyon tekemista helpottavia
neuvoja ja tukea tyontekijan oppimista. Yrityksen tyonopastuksessa on tarkeaa, etta tyonte-
kija pidetaan jatkuvasti ajan tasalla tyopaikkaan liittyvista asioista ja edetaan asioiden kasit-
telemisessa tyontekijan oppimiskyvyn ja osaamisen mukaan. (Kuusela & Ollikainen 2009, 170 -
171.) Oman toiminnan ja kokemuksen reflektoiminen tyonohjauksen aikana on vaikutusta
tyontekijan itsensa kehittamisessa. Opetusvaiheen aikana autetaan tyontekijaa kasitteellis-
tamaan kokemaansa, kuten hahmottamaan oman toiminnan syy- ja seuraussuhteita. (Alhanen,
ym. 2011, 46 - 47; Kupias & Peltola 2009, 136.)

Opetusvaiheen aikana tyontekijalle muodostuu selkeampi kasitys tulevasta tyostaan ja tyo-
tehtavistaan. Opetusvaiheen jalkeen siirrytaan mielikuvaharjoitteluun, joka on tyonopastuk-
luottamusta omiin mahdollisuuksiin onnistua tyotehtavassaan seka kykya tyostaa oppimispro-

sessiaan kriittisella asenteella. (Alhanen, ym. 2011, 46 - 47.)

Mielikuvaharjoittelun aikana, tyontekijan tehtavana on kerrata aiemmin opitut asiat tyon
osalta. Tyonopastajan roolina on rohkaista tyontekijaa omatoimisuuteen ja itsenaiseen tyos-
kentelyyn. Mielikuvaharjoittelussa pyritaan siihen, etta tyontekija saisi omassa rauhassaan
kerrata oppimansa asiat seka hyodyntaa tyonopastajan ammattitaitoa. Tyonopastaja rohkai-
see tyontekijaa kertomaan ja selostamaan omin sanoin, miten tehtava tulee tehda ja millaisia
vaiheita se sisaltaa. Tyonopastaja arvioi, milla tasolla tyontekijan osaaminen on ja onko ope-
tettujen asioiden kertaamiselle viela tarvetta, ennen seuraavaan vaiheeseen etenemista. Tas-
sa vaiheessa tyonopastajan tehtavana on myos antaa tyontekijalle rakentavaa palautetta sii-
ta, miten tyontekija on onnistunut kuvaamaan tyotehtavien vaiheet. Jos tyontekijalle on jo-
kin epaselvaa, tyonopastaja kertaa tyotehtavien osalta olennaisimmat asiat. Tyotehtavien

kertaus tyontekijan mielessa helpottaa asioiden omaksumista. (TSS 2017; TTK 2017.)

Neljannen askeleen kohdalla on perehdytyksen tavoitteena tukea tyontekijan omien taitojen
kokeilemista ja harjoittelua. Tata vaihetta kutsutaan taidon kokeiluksi ja harjoitteluksi.

Tyonopastajan rooli muuttuu tyontekijan osalta hieman passiivisemmaksi, koska harjoittelu-
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vaiheessa tyontekijan tehtavana on tarkastella omaa toimintaa, ongelmanratkaisutaitoja ja
kriittista ajattelukykya. (TTK 2017.)

Pylkan (2017) mukaan oppimista edistavissa tilanteissa on erityisen tarkeaa, etta oppimispro-
sessin loppupuolella annetaan yksiloille mahdollisuus harjoitella ja kokeilla oppimiaan taito-
jaan. Harjoitteleminen kuuluu yhtena oppimisprosessia tukevana tekijana, jossa tyontekija
oppii soveltamaan uusia asioita tyossaan. Samalla tyontekija voi myos oivaltaa uusia keinoja
suoriutua tyossaan paremmin. (Pylkka 2017.) Tyonopastaja toimii palautteenantajana ja ohjaa
tyontekijan toimintaa. Tyonopastaja toimii myos tyontekijaa rohkaisevana tekijana. Rakenta-
van palautteen ja harjoittelemisen avulla tyontekija kykenee arvioimaan eri toimintavaihto-
ehtoja ja nakemaan tilanteen omasta nakokulmasta selkeammin. Palautteen antamista ei tule
aliarvioida, koska palautteiden avulla voidaan edistaa tyontekijan kehittymista seka hanen

kokemaa oppimiskokemusta. (Alhanen, ym. 2011, 132; Kupias & Peltola 2009, 137.)

Viiden askeleen menetelman viimeisessa vaiheessa varmistetaan, etta tyontekija pystyy tyos-
kentelemaan itsenaisesti tyotehtavassaan. Tyontekijalla tulee olla riittavat tiedot ja taidot
tyosta selviytyakseen. Tyonopastajan tehtavana on arvioida ja antaa palautetta tyontekijan
osaamisen tasosta seka kerrata valmistautumisvaiheessa asetetut tavoitteet ja niissa onnistu-
minen. Tyonopastajan tulee myos kannustaa tyontekijaa tyoskentelemaan itsenaisesti seka
tarjota tyontekijalle mahdollisuutta osallistua vaativampien tehtavien tekemiseen. (Alhanen,
ym. 2011, 134; TSS 2017; TTK 2017.)

Viimeisessa vaiheessa tyonopastaja tarkastelee tyontekijan kehittymisprosessia ja tarvittaessa
pohtii, miten tyontekija voisi kehittya tyossaan. Tyonopastaja viimeistelee tyonopastusproses-
sin arvioimalla kokonaisuutta, miten tyontekija selviaa tyossaan itsenaisesti ja onko tyonteki-
jalla riittavasti osaamista tyosta selviytyakseen. Tyontekijan kanssa voidaan sopia tyonseu-
rannasta, jonka aikana tyontekijalle annetaan mahdollisuus itsenaiseen tyoskentelyyn. Samal-
la kuitenkin rohkaistaan tyontekijaa kysymaan neuvoa ja pyytamaan apua tarvittaessa. (Alha-
nen, ym. 2011, 134; TSS 2017; TTK 2017.)

Perehdytyksen onnistumisen varmentamiseksi kaytetaan erilaisia menetelmia apuna. Mene-
telmilla pyritaan varmistamaan, etta tyonopastusprosessin vaiheet kaydaan lapi tyontekijan
kanssa. Tyonopastuksen lapikaymisen ohella, menetelmien avulla voidaan seurata tyontekijan
vaiheittaista edistymista ja edeta tyontekijalle sopivaan tahtiin. Tyonopastuksessa kaytetty-
jen menetelmien tarkoituksena on edesauttaa tyonopastusprosessin lapikaymista ja varmistaa
perehdytyksen onnistuminen niin, etta tyossa otetaan huomioon seka tyonopastaja etta tyon-
tekija. (Penttinen & Mantynen 2009, 7.)
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Tyonopastuksessa voidaan hyodyntaa tarkastuslistaa, jonka avulla varmistetaan, etta tyonte-
kija on ymmartanyt jokaisen oppimisvaiheen. Tyonopastuksessa edetaan tyontekijan asetta-
misen oppimistavoitteiden ja osaamisen mukaan. Jokainen tyontekija on erilainen ja sen
vuoksi ei olemassa yhta oikeaa tapaa, jolla voitaisiin ohjata kaikkia tyontekijoita. Tyonopas-
tukseen liittyvien menetelmien valinta ja ajankaytto, ovat hyvin riippuvaisia tyontekijan lah-
totilanteesta ja osaamisesta. Tyontekijan lahtotilanne koostuu aikaisemmista tyokokemuksis-
ta, tyontekijan motivoituneisuudesta tyota kohtaan seka tyontekijan asettamista tavoitteista.
(TTK 2017.)

Perehdyttamisen viiden askeleen menetelmassa on kokonaisvaltaisesti otettu huomioon tyon-
tekijan nakokulmasta uusien taitojen oppimiseen vaadittavat kehittymisen vaiheet. Menetel-
massa edetaan vaihe vaiheelta ja tyontekijalle annetaan mahdollisuus uusien taitojen oppimi-
seen omassa tahdissa. TSS (2017) mainitseekin, etta uusien ja monimutkaisten taitojen oppi-
minen vaatii aikaa, kertausta seka tyonopastajan ohjausta. Viiden askeleen menetelmassa
tyontekija paasee kokeilemaan ja kayttamaan oppimiaan taitojaan erilaisissa tilanteissa ja
turvallisessa tyoymparistossa. Palautteiden ja valiarviointien avulla pystytaan kehittamaan
tyontekijan ammatillista osaamista. Tyontekijan itsenaisen tyoskentelyn tukeminen muokkaa
tyontekijan soveltamistaitoja ja kehittymista niin, etta ennen pitkaa hanesta tulee osaava
tyontekija. (TTS 2017.)

4.2  Perehdytys ja lainsaadanto

Yhtena tarkeimpina yrityksen toimintaa ohjaavista ja paatoksentekoon vaikuttavista tekijoista
ovat ympariston asettamat vaatimukset yrityksen toimintaehtoihin. Jokainen yritys asettaa
toiminnalleen toimintaehtoja, jotka yhdessa rakentavat yritykselle yksilollisen strategian.
Yksilollisella strategialla ohjataan yritysten toimintaa ja sen avulla voidaan myos erottua

muista kilpailevista yrityksista. (Junnila 2004.)

Yritysten toimintaehdoissa on yhteiskunnallisesti maaritelty yhteisia kriteereja, joiden puit-
teissa yritystoiminnan pitaisi perustua niihin. Junnilan (2004) mukaan yksi merkittavin ja tar-
kein yrityksen toimintaa ohjaavista tekijoista ovat lainsaadannolliset tekijat, jotka maaraytyi-
vat ympariston asettamien vaatimusten mukaan. Yrityksen johdon vastuussa on huolehtia
tyontekijoistaan ja siita, etta tyopaikalla jokaista tyontekijaa kohdellaan lain maaraamalla
tavalla. Tyontekijoiksi lukeutuvat kaikki tyontekijat, jotka on palkattu yritykseen ja tyosken-
televat yrityksessa. Siihen kuuluvat vakinaiset tyontekijat, maaraaikaiset tyontekijat, etana

tyoskentelevat seka myos vuokratyontekijat. (Junnila 2004; Kupias & Peltola 2009, 27.)

Tyonantajien vastuu on huolehtia tyontekijoistaan. Lainsaadannon noudattamisen varmenta-

miseksi yritykset palkkaavat henkilokuntaa, jotka huolehtivat siita, etta yritys toimii lain
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maaraamalla tavalla. Henkilostoammattilaisilla tarkoitetaan henkilgita, jotka ovat palkattu
yritykseen huolehtimaan siita, etta tyopaikoilla noudatetaan lainsaadantoa ja tyontekijat voi-
vat hyvin tyossaan. Naita henkiloita ovat esimerkiksi tyonsuojeluviranomaiset, luottamusmie-

het ja tyosuojeluvaltuutetut (Kupias & Peltola 2009, 27).

Yrityksen tulee olla tietoinen, mita lainsaadannon laiminlyominen tai laiton toiminta voivat
aiheuttaa liiketoiminnan harjoittamiselle. Kupiaksen & Peltolan (2009, 20 - 21) mukaan lain-
saadannoista huolehtiminen ja niiden riittava tuntemus lisaa selkeasti yrityksen luotettavuut-
ta, joka on hyvin tarkea ominaisuus kilpaillessa tyonantajamarkkinoilla. Sen on myos katsottu
lisaavan positiivista tyoilmapiiria vaikuttamalla tyontekijoiden kokemaan hyvinvointiin. Yri-
tyksen luotettavuus vahvistaa seka tyontekijoiden sitoutuneisuutta yritykseen, etta yrityksen

menestymista tyomarkkinoilla. (Kupias & Peltola 2009, 20 - 21.)

Lainsaadannolla on suuri merkitys perehdytyksen jarjestamisella yrityksessa. Lainsaadanto on
osa perehdyttamista, koska tyolainsaadanto sisaltaa niin suoria kuin myos siihen viittaavia
maarayksia. Perehdyttamiseen liittyvissa lainsaadannoissa on huomattu, etta niissa keskity-
taan tyonantajien rooliin tyopaikalla. Huomion kohteena ovat tyonantajien vastuualueet tyon-
tekijan perehdytysprosessin toteuttamisessa. TTK (2017) mukaan tyon perehdyttamista koske-
vat lainsaadannolliset tekijat nousevat tyosuojelulainsaadannon puolelta. Tyosuojelulainsaa-
danto muodostuu Suomessa hyvin laajasti tyontekijoiden turvallisuuteen ja terveyteen liitty-
vista osatekijoista. Tyonsuojelulainsaadannon tavoitteena on taata, etta yrityksessa tyosken-
televilla on turvallinen toimintaymparisto. Tyonteosta ei saa aiheutua yksilolle terveydellisia
haittoja. Terveydellisilla haitoilla ei tarkoiteta pelkastaan fyysisia haittoja, vaan siihen lukeu-
tuvat myos henkiset haittatekijat. Yleisesti lainsaadannon tunteminen ja noudattaminen kuu-
luvat jokaiselle tyonantajalle. (Kupias & Peltola 2009, 20; TTK 2017.)

Tyosuojelusuojelulainsaadanto voidaan jakaa kolmeen ydinalueeseen, joiden tehtavana on
velvoittaa tyonantajaa yllapitamaan tyoturvallisuutta ja -terveytta tyopaikalla. Lainsaadan-
non mukaan tyonantajan keskeisin velvollisuus on yllapitaa yksilon terveytta. Tyonantajan
tulee myos jarjestaa tyoterveydenhuolto, taata tyontekijoiden turvallisuus tyopaikalla seka

laatia tyoehdot ja varmistaa niiden noudattaminen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017.)

Tyonantajia velvoitetaan olemaan tarkkoina siita, etta tyopaikalla ei aiheutuisi vaaraa tyon-
ka perusteellisen taustatyon tekemista. Tunnistamalla vaarat ja kartoittamalla lahelta piti -
tilanteita, voidaan luoda ennakkotoimenpiteita tapaturmien ehkaisemiseksi. On tarkeaa muis-
taa se, etta tyota tehdaan yhteistyossa tyoyhteison kanssa. Yhteistyon kautta saadaan riitta-
van aikaisessa vaiheessa tietoa tyontekijoiden hyvinvoinnista ja kyetaan myos tarvittaessa

puuttumaan terveytta uhkaaviin ja haitallisiin tilanteisin. (Yritys-Suomi 2017.)
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Perehdytysta ohjaavista lainsaannoista merkittavin kohta on tyoturvallisuuslaissa, jossa on
maaritelty tyonantajille eri kokonaisuuksia ja velvollisuuksia. Tyonantajien vastuualueisiin
kuuluvat muun muassa turvallisen tyoympariston suunnittelu ja sen toteuttaminen tyopaikoil-
la. Tyoturvallisuuslailla pyritaan yllapitamaan ja turvaamaan tyontekijoiden tyokykya seka -
hyvinvointia. Onnistuneella tyoympariston suunnittelulla ja positiivisten tyoolosuhteiden ylla-
pitamisella on merkittavia vaikutuksia tyohyvinvointiin. Tyoympariston suunnittelulla ja tyo-
olosuhteiden yllapitamisella voidaan tehokkaasti vaikuttaa tyohyvinvoinnin yllapitamiseen
tyopaikoilla ja tukea tyontekijoiden fyysista ja henkista terveytta. Tyoturvallisuuslakia sovel-

2002/7388§1.)

Vuokratyontekijoilla tarkoitetaan tyosuhdetta, jossa henkilo on palkattu ulkopuolisesta vuok-
rayrityksesta, jonka kanssa yritys on tehnyt yhteisen sopimuksen tyontekijoiden kaytosta. On
oleellista huomioida, etta vuokratyontekijoita palkataan tyopaikalle yleensa sesonkiaikojen
kiireisimpina ajankohtina, esimerkiksi korvaamaan sairaspoissaoloja tai alimiehityksen tasaa-
miseksi. Yksi syy vuokratyovoiman hyodyntamiseen voi olla myos se, etta yrityksen henkilosto-
resurssien tarpeet eivat jostain syysta ole riittavat asiakasvolyymin kattamiseksi. (Tilastokes-
kus 2016.)

Tyoturvallisuuslaissa (2002/738 § 3) maaritetaan, etta yrityksen on ennen vuokratyontekijan
palkkaamista maariteltava tarkkaan, mita tyo sisaltaa. Yrityksen on luokiteltava tarkkaan mi-
ta osaamista, ammattitaitoa ja kokemusta tyonvastaanottajalta vaaditaan. Nain voidaan taa-
ta, etta yritykseen palkattu vuokratyontekija soveltuu kyseiseen tyohon ja tyontekijalla on
riittavat valmiudet tyoskennella yrityksen vaatimassa tyotehtavassa. Se on molempien osa-
puolten suojaamista ja tyoturvallisuuden takaamista tyopaikalla. (Tyoturvallisuuslaissa
2002/738 § 3.)

Tyoturvallisuuslaissa mainitaan, etta riippumatta tyontekijan taustasta, aikaisemmasta tyoko-
kemuksesta tai osaamisesta, tulee tyonantajan aina perehdyttaa tyontekija tyohon. Vaikka
tyontekija omaisikin jo riittavasti ammattitaitoa tyotehtavasta suoriutuakseen, se ei silti osoi-
ta, etta tyopaikan tyoolosuhteet, toimintatavat, tyoyhteisossa tyoskenteleminen ja tyoympa-
risto olisivat tyontekijalle itsestaan selvia asioita. Nama ovat juuri niita osatekijoita, jotka
usein puutteellisessa perehdyttamisessa uhkaa tyontekijan tyoturvallisuutta. Tama patee pe-
riaatteessa kaikille yritykseen palkatuille tyontekijoille eli ei vain vuokratyontekijoille.
Tyosuhteen pituudesta ja tyontekijan aikaisemmista tyokokemuksista riippumatta jokaiselle,
niin uusille kuin myos vanhoille tyontekijoille, tulee jarjestaa kokonaisvaltainen perehdytys
tyotehtavaansa ja ennen kaikkea saada tyonopastusta perehdyttamisen jalkipuoliskolla. (Tyo-
turvallisuuslaki 2002/738 § 3.)
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Tyontekijan perehdyttamista voidaan tarkastella myos tyoturvallisuuslain (2002/738 § 14)
maarittamalla tavalla. Sen mukaan tyontekijan tulisi saada riittavasti tietoa ja taitoa suoriu-
tuakseen maaratysta tyotehtavasta. Tyontekijan osaamisen ja taidon vahvistaminen tapahtuu
vasta tyopaikalla, jossa tyontekijalle jarjestetaan kokonaisvaltainen perehdyttamisprosessi.
Perehdyttaminen voidaan jakaa kahteen osaan eli alku- ja yleisperehdyttamiseen seka jal-
kimmaiseen osaan, jota kutsutaan tyonopastukseksi. Talla tarkoitetaan siis sita, etta pereh-
dyttamisen alkuvaiheessa suoritetaan kaikki ne toimenpiteet, joiden avulla uusi tyontekija
paasisi mukaan tyoyhteison toimintaan ja oppisi toimimaan tyopaikan asettamien normien
seka odotusten mukaan. Taman jalkeen siirrytaan tyonopastuksen jalkivaiheeseen, jonka teh-
tavana on perehdyttaa tyontekija hallitsemaan kaikki ne kokonaisuudet, jotka kaytannossa

ovat suoraan tekemisissa itse tyohon liittyen (Kupias & Kuusisto 2009, 18 - 19).

Tyoturvallisuuslainsaadanndssa mainitaan, etta tyontekijat tulee tyonopastuksessa tutustut-
telyyn, turvallisiin tyotapoihin seka tyon eri vaiheisiin. Tyontekijan tulee tiedostaa kaikki ris-
kitekijat, jotka voivat aiheuttaa vaaraa tyontekijalle. Ensisijaisesti tyonantajan tulee tyopai-
kalla varmistaa, etta tyonteko ei aiheuttaisi vaaraa tyontekijalle. (Tyoturvallisuuslaki
2002/738 § 14.)

Yrityksen johto seka tyonantaja ovat vastuussa tyontekijoistaan tyoturvallisuuden takaamisel-
la ja siita, etta tyopaikalla kaikki tyontekijat ovat tietoisia tyopaikan haitta- ja vaaratekijois-
ta. Tyontekijalla on oltava riittavat taidot ja osaaminen tyotapaturmien ennaltaehkaisemisek-
si, erityisesti muutoksien tapahtuessa esimerkiksi tyopaikan tyotavoissa, tyotehtavassa tai
tyovalineiden uudistuessa. Edella mainittujen osalta tyonantajan tulee tarjota tyonohjausta
niin uudelle kuin pitkaan yrityksessa tyoskenneelle tyontekijalle. (Kupias & Peltola 2009, 14 -
15; Junnila 2004; TTK 2017.)

Perehdytyksen sisaltoa voidaan muokata vastaamaan tietyn yrityksen tai toimitehtavan maari-
teltyja ominaisuuksia. Vaikka perehdytyksen sisalto on yrityksen maariteltavissa, tulee pereh-
dytyksen aina sisaltaa toimipaikan tyotavat, tyotehtavat ja tyohon liittyvat haitta- ja vaarate-
kijat, jotka voivat olla uhkaksi tyontekijalle. Sisallon tulee siis noudattaa tyoturvallisuuslain-
saadantoa. Perehdytyksen sisaltoon voi kukin yritys maarittaa omia lisayksia lainmaaraamien
lisaksi, mitka yritys kokee valttamattomiksi tyon sujuvuuden puolesta. Perehdyttamisella py-
ritaan suojaamaan tyontekijaa tyopaikassa. Monet nykypaivan yritykset ovat huomanneet sen,
etta eettisen ja kestavan kehityksen periaatteita noudattavat yritykset vetoavat tyontekijoi-
hin ja asiakkaisiin tehokkaammin. (Kupias & Peltola 2009, 14 - 15; Junnila 2004; TTK 2017.)

Junnila (2004) toteaa julkaisussaan, etta yhteiskuntavastuullisia yrityksia suositaan enemman

kuin muita. Junnila (2004) lisaa, etta yrityksen yhteiskuntavastuullisuudella on suuri merkitys
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siihen, miten yrityksen eri sidosryhmat, kuten asiakkaat, kuluttajat, sijoittajat ja tyontekijat,
suhtautuvat yrityksen toimintaperiaatteisiin seka yrityksen tarjoamiin palveluihin. Yrityksen
toiminnassa otetaan huomioon yhteiskuntavastuullinen toiminta, koska sen harjoittaminen
lisaa taloudellisia hyotyja seka kilpailukykya markkinoilla. Kilpailukyky vaikuttaa myos asiak-
kaisiin ja tyontekijoiden rekrytoimiseen. Menestyva tyopaikka vaikuttaa myos suoraan tyopai-
kan tyoilmapiiriin. Positiivinen ilmapiiri tyopaikalla innostaa tyontekijoita tekemaan toita ja

samanaikaisesti lisaa ylpeyden tunnetta tyontekijoissa. (TTKa 2017.)

4.3  Perehdyttamisen hyodyt tyontekijan nakokulmasta

Taman luvun tarkoituksena on avata yksityiskohtaisemmin perehdyttamisen hyotyja tyonteki-
jan nakokulmasta. Perehdyttamisen jarjestaminen tyopaikoilla on lainsaadannossa maaritelty.
Erityisesti yrityksen johdolla on omat velvollisuutensa ja omat vastuualueensa perehdytyksen
toteuttamisesta. Perehdyttamisella on nahty monia positiivisia ja tarkeita ominaisuuksia, joi-
den avulla on voitu varmistaa uuden tyontekijan turvallinen ja miellyttava kokemus uuden
tyopaikan vastaanottamisesta seka tyossa jaksamisesta. Tyopaikalla perehdyttamisesta vas-
taavat usein esimiehet, jotka laativat perehdytysmateriaalin ja suunnittelevat perehdytyksen
tyopaikan olosuhteisiin sopiviksi. Perehdyttamisen sisalto ja laajuus riippuvat monista teki-
joista, kuten perehdytettavan taustasta, osaamisesta seka tyotehtavasta, johon tyontekijaa
ollaan perehdyttamassa. Perehdytys tulee jarjestaa tyopaikan koosta riippumatta. Usein pie-
nemmilla toimipaikoilla perehdytyksen laajuus ja kasiteltavat asiat poikkeavat isomman yri-
tyksen perehdytyksesta. (TTK 2017.)

Perehdyttamisella on monia hyotyja tyontekijalle. Perehdytyksessa maaritellaan tyontekijan
tausta, osaaminen seka henkilokohtaiset ominaisuudet. Toinen tyontekija voi kokea perehdy-
tyksen taysin eri tavalla kuin joku toinen perehdytettava vastaavanlaisessa tilanteessa. Pe-
rehdyttajan tulee kohdella kaikkia yksiloina ja perehdytys tulisi suunnitella vastaamaan pe-
rehdytettavan tyontekijan tarpeita. Perehdytysprosessi on aina suunniteltava erikseen jokais-
ta tyontekijaa varten, jotta toteutettava perehdytys vastaisi tyontekijan henkilokohtaisia tar-
peita. Perehdytys tulee aloittaa varhaisessa vaiheessa, mielellaan jo ennen virallista tyopai-
vaa, jotta tyontekijalle muodostuisi alustava kuvaus tyopaikasta ja sen asettamista vaatimuk-

sista. (Tyosuojelu 2017.)

Tyontekija hyotyy perehdytyksesta, koska sen avulla tuetaan tyontekijan henkilokohtaisia op-
pimiskokemuksia ja varmistetaan turvallinen siirtyminen uuteen tyoymparistoon. Perehdytyk-
sella on myos nahty erityinen merkitys tyontekijan sopeuttamiseen uuteen tyotehtavaan ja
tyoyhteisoon. Perehdytysprosessin aikana tyontekijaa tuetaan ja motivoidaan tyoskentele-
maan aktiivisesti osana tyoyhteisoa. Tyontekijaa rohkaistaan hyodyntamaan yrityksen tarjo-

amia kouluttautumismahdollisuuksia oman osaamisensa kehittamiseen. Perehdyttamisen myo-
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ta tyontekijat ovat voineet lisata tyossaoppimista ja ammatillista kehittymista. Tyossaoppimi-
sella tarkoitetaan esimerkiksi sita, etta tyontekijat oppivat tyon kautta hahmottamaan tyo-
elaman tapahtumia, muutoksia seka omaa yhteytta niihin. Talla on ollut suuri merkitys siihen,
miten perehdytys on auttanut tyontekijoita selkeyttamaan asettamiaan tavoitteita ja loyta-
maan keinot niiden saavuttamiseksi. Perehdytyksen aikana tyontekijalle annetaan mahdolli-
suus kehittaa omaa toimintaa, tarkastella omaa tyoskentelya ja oppia tekemistaan virheista.
Onnistuneesti toteutettu perehdytys auttaa tyontekijaa reflektoimaan ja arvioimaan omaa

toimintaansa kriittisesti seka luomaan erilaisia ratkaisukeinoja. (TTK 2017.)

Perehdytyksen ja tyonopastuksen hyodyt tyontekijalle ovat, etta han oppii huomioimaan
oman tyonsa tulokset ja sen mahdolliset seuraukset yrityksen toimintaan. Tyontekijoiden
oman tyoskentelyn edistaminen perehdyttamisen aikana on tuonut hyvia ominaisuuksia tyossa
jaksamiseen ja muutosten kohtaamiseen tyopaikoilla. Tyontekijalla on kyky hahmottaa eri
tilanteita, ratkaista ongelmatilanteita seka yrityksen sisaisiin- ja ulkoisiin muutoksiin kyetaan
suhtautumaan tietoisella asenteella. Perehdytyksen merkittavia hyotyja tyontekijalle ovat
myos tyoturvallisuustoimintaan liittyvat asiakokonaisuudet, jolloin tyopaikoilla pyritaan valt-
tamaan ja ennaltaehkaisemaan tyotapaturmia, vahinkoja ja onnettomuuksia. (TTK 2017; Al-
hanen, ym. 2011, 16 - 18.)

Yrityksen tulee siis ensin tiedostaa, kenelle perehdytys ollaan tekemassa ja mitka tavoitteet
tyontekijalle asetetaan. Perehdyttavien lahtotilanteiden mukaan tyontekijat voidaan karkeas-
tyontekijoiden kokemat hyodyt perehdyttamisesta eroaa hieman toisistaan, koska tyonteki-

joiden lahtotilanteet ja henkilokohtaiset kokemukset poikkeavat toisistaan. (TTK 2017.)

4.4 Uusien ja vanhojen tyontekijoiden perehdytys

Uusilla tyotekijoilla tarkoitetaan perehdytyksessa tyontekijoita, joilla ei ole aiempaa tyoko-
kemusta, osaamista ja taitoja tyotehtavasta selviytyakseen. Usein talla viitataan nuoriin tyon-
kaisempaa tyokokemusta, osaamista ja ammattitaitoa tyota kohtaan. Vanhoilla tyontekijoilla
perehdytyksessa korostuu tyonopastuksen osuus, jossa kaydaan lapi kaikki tyon tekemiseen
liittyvat asiat. Vanhat tyontekijat tarvitsevat perehdytysta esimerkiksi yrityksessa tapahtuvien
muutosten vuoksi. Tyontekija pystyy helpommin sopeutumaan uusiin tilanteisiin, kun tyonte-
kijalle on annettu asianmukaista tyonopastusta ja tukea. Perehdyttamisella ja tyonopastuk-
sella voidaan ennaltaehkaista muutosten aiheuttamia haittavaikutuksia ja tehostaa uuden
tyotehtavan sisaistamista. (Tyoturvallisuuskeskus 2009, 2; TTK 2017.)
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Perehdyttamisen hyodyt nousevat esiin erityisesti nuorten tyontekijoiden kohdalla. Nuorilla
tarkoitetaan tassa kohtaa tyontekijoita, jotka eivat ennestaan omaa aikaisempaa tyokoke-
musta, osaamista, tietoa tai ammattitaitoa selviytyakseen omatoimisesti tyotehtavistaan.
Nuoret tyontekijat tyoskentelevat yrityksille erityisesti sesonkiaikoina, kun valmistaudutaan
suurempiin asiakasmaariin kuin tavallisesti. Nuorelle tyopaikan saaminen ja tyon aloittami-
nen uudessa paikassa on innostava kokemus, mutta samalla se voi myos aiheuttaa ahdistusta,

koska tyoelaman kaytannot eivat ole viela tuttuja. (Tyonsuojelu 2016; Seurue 2017.)

Erityisesti nuorille tyontekijoille perehdytyksen saaminen ensimmaisina tyopaivina on kor-
vaamaton apu siihen, etta tyontekija valttyy tyoturvallisuutta uhkaavista tilanteista. Perehdy-
tyksessa tulee ilmeta tyopaikan toimintaan ja tyotehtaviin liittyvat asiat. Perehdyttamisella
voidaan vaikuttaa siihen, miten nuori kykenee vastaanottamaan uuden tyopaikan, tyoyhteison
ja tyotehtavien asettamat vaatimukset ja odotukset. Tyontekija pystyy tehostamaan suoritus-
kykyaan heti ensimmaisesta tyopaivasta lahtien, kun tyopaikan vaaratekijat ovat tiedossa.
Perehdytys edesauttaa nuorta tyontekijaa siina, etta tyota osataan tehda oikeatoimisesti ja
turvallisesti. Tyontekijoiden perehdyttamisella ennen tyonopastukseen siirtymista voidaan

helpottaa toiden aloittamista uudessa tyoymparistossa. (Tyonsuojelu 2016; Seurue 2017.)

Yritykset palkkaavat tyontekijoita akuuttiin henkilostovajeeseen vuokrayritysten kautta.
Vuokratyontekijoilla on yleensa hyvin lyhytkestoinen tyosuhde yrityksessa. Tyosuhteen lyhyt-
kestoisuuden takia halutaan tyopaikoilla varmistaa, etta vuokratyontekijoilla on riittavat tie-
dot ja taidot toimiakseen yrityksen tyotehtavissa. Vuokratyontekijoiden perehdyttamisella
voidaan taata turvallinen tyoymparisto ja samalla voidaan sitouttaa vuokratyontekijat teke-

maan tyovuoroja muihin yrityksen toimipaikkoihin. (Tyonsuojelu 2016; Seure 2017.)

Nykyisen tyoelaman asettamien haasteiden takia on paadytty siihen, etta tyoelamaan siirty-
minen vaatii niin uusilta kuin my0s vanhoilta tyontekijoilta yha enemman osaamista, nopeaa
oppimiskykya, ammattitaidon kehittamista seka sopeutumista uusiin tyotehtaviin. Tyoelaman
yleisimpana haasteena pidetaan muun muassa sita, etta tyotehtavien vaativuustasot ovat ajan
myota nousseet. Tyotehtavien vaatimustasojen noustessa oletetaan myos tyontekijoiden
osaamisen tason olevan korkea. Yrityksen sisaiset muutokset tyoyhteisossa- ja rakenteessa

luovat omat haasteensa tyontekijoille. (Penttinen & Mantynen 2009; 3 - 4.)

Onnistuneen perehdyttamisen lahtokohtana on se, etta yritys on valmistautunut uuden tyon-
tekijan tuloon. Perehdyttamisprosessin nopeaan toteuttamiseen vaikuttaa muun muassa etu-
kateen laadittu perehdyttamissuunnitelma, jossa on otettu huomioon uuden tyontekijan yksi-
(6lliset osaamisalueet ja kehittamistarpeet. Yritys voi valmistautua uuteen tyontekijaan il-
moittamalla asiasta yrityksen johdolle, lahiesimiehelle ja tyoyhteison jasenille. Uuden tyon

aloittaminen on yleensa innostava hetki tyontekijalle ja luo motivaatiota ja positiivisia odo-
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tuksia tyota kohtaan. Tyontekijalle tama voi merkita taysin uudenlaista kokemusta, jota ei
ole aiemmin kokenut, kuten ensimmainen tyopaikka. Toiselle yksilolle merkittava kokemus
voi olla uuteen tyotehtavaan siirtyminen tai tyopaikan vaihto. (Kupias & Peltola 2009, 10.)
Ensimmaisilla tyopaivilla on suuri merkitys siihen, miten tyontekija kokee tyopaikkansa ja
tyoyhteisonsa. Ensimmaisen paivien aikana yksilo voi pohtia soveltuvuuttaan tyopaikkaan ja
miettia sopeutuuko ja pystyyko jatkamaan uudessa tyoymparistossa. Tyopaikan luonteesta ja
tyoymparistosta riippumatta on siis hyvin tarkeaa, etta tyoymparisto pidetaan mahdollisim-

man avoimena, positiivisena ja helposti lahestyvana. (Kupias & Peltola 2009, 68 - 69.)

Kjelin ja Kuusiston (2003, 25) mukaan tyontekijoilla on usein tietynlaiset odotukset seka vaa-
timukset tyopaikkaa kohtaan. Tyopaikan tulee olla tarkka siita, etta perehdytyksen aikana
valitetaan uudelle tyontekijalle oikeanlainen kuva tulevasta tyoymparistosta ja tyoyhteisosta.
Tyontekijoiden asettamat odotukset ja vaatimukset ovat yleensa realistisia ja jokaisella yri-
tyksilla on voimavaroja niiden saavuttamiseksi. Tyontekijat odottavat tyopaikalta vakautta ja
tyoympariston osalta yhteisollisyytta, joka tukee tyontekijan osaamista. (Kjel & Kuusisto
2003, 5.)

Tyontekijoilla on odotuksia tyopaikan lisaksi myos itse tyolle, johon lukeutuvat kaikki tyonte-
kijaa motivoivat tekijat. Tyontekijaa motivoiva tekija voi esimerkiksi olla se, etta tyopaikka
tarjoaa tyontekijalle riittavasti mahdollisuuksia vaikuttaa tyohonsa. Tyontekijaa usein motivoi
myos mahdollisuus osallistua yrityksen paatoksentekoprosesseihin ja vapautta ilmaista omia

mielipiteitdan. (Kjel & Kuusisto 2003, 5.)

Penttinen ja Mantynen (2009, 3 - 4) seka Kupias ja Peltola (2009, 17 - 20) mainitsevat tyonte-
kijoilla olevan odotuksia myos tyosta palkitsemisesta, henkilokohtaisen palautteen saamisesta
seka ammatillisen kasvun tukemisesta. Tyontekijat kokevat edella mainittujen asioiden ole-
van osa mielekasta tyopaikkaa ja tyonantajaa. Tyopaikkaa kohtaan nousevat odotukset ja
tyontekoa motivoivat tekijat voivat siis yhdessa vaikuttaa tyontekijan itseluottamukseen ja
yksilon aktiivisuuteen toimia osana tyoyhteisoa. Tama vastaavasti lisaa yhteenkuuluvuuden
tunnetta tyoyhteisossa. Tyopanoksen arvostaminen luo tyontekijalle itsevarman tunteen ja
lisaa merkityksellisyyden tunnetta, mika vastaavasti kasvattaa tyontekijan sitoutuneisuutta
tyopaikkaa kohtaan. Yrityksen tulee osoittaa tyontekijalle, etta heidan lasnaolollaan ja tyo-
nen ammatillisen osaamisen kehittamiseen pitaa tyontekijat motivoituneina tyohonsa. Moti-
voitunut tyontekija harvoin vaihtaa tyopaikkaa pienesta syysta, milla on vaikutusta yrityksen
toimintaan. Tyontekijoitaan kannustavassa ja motivoivassa yrityksessa on vahemman henkilos-
ton vaihtuvuutta, silla niissa pyritaan luomaan kestavia tyosuhteita. Kannustamalla tyonteki-

joitaan yritys voi valttaa laajamittaisia ja kalliita rekrytointiprosesseja, mika vaikuttaa suu-
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resti yrityksen kannattavuuteen. (Penttinen & Mantynen 2009, 3 - 4; Kupias & Peltola 2009, 17
- 20.)

Uuden ja vanhan tyontekijan perehdyttaminen nahdaan oleellisena ja valttamattomana, jotta
tyontekija suoriutuu tyostaan. 2000 -luvulla tyoelamaan siirtyessa ei voida olettaa, etta tyo-
paikka tai tyotehtava pysyisi pitkaan muuttumattomana. Monien yritysten kohdalla kilpailu on
kovaa ja kilpailukyvyn sailyttamiseksi muutoksia tehdaan jatkuvasti. Muutos voi koskea yrityk-
sessa mita tahansa osa-aluetta, esimerkiksi uusien tyovalineiden kayttoonottoa tai uusien
toimintakaytantojen noudattamista. Yha useammissa yrityksissa lapikaydaan muutoksia, jotka
vaikuttavat tyoyhteison rakenteisiin ja samalla tyotehtavien muutoksiin. (Penttinen & Manty-
nen 2009, 3 - 4.)

Henkilostorakenteisiin liittyvat uudistukset vaikuttavat suoraan tyontekijaan, esimerkiksi jou-
tuessaan uuteen tyoymparistoon tai tyotehtavaan. Taman vuoksi myos vanhoilla tyontekijoilla
on tarvetta perehdyttamiselle. Riippumatta muutoksen suuruudesta, tyontekijan on saatava
perehdytys uuteen tyotehtavaansa. Sen ei valttamatta tarvitse olla tyontehtavaan siirtymista
varten annettava perehdytys. Tyohon tai tyontekoon vaikuttavat uudet asiat, esimerkiksi uu-
den laitteen kayttoonotto tai kaytannon asiat, vaativat perehdyttamista. Tyonantajalta vaadi-
taan myos tyoturvallisuuden lainsaadannon nojalla tarjoamaan tyontekijoilleen perehdytysta
ja tyonopastusta, jos se nahdaan tyontekijan osalta tarpeelliseksi. Jos uusi tilanne koetaan
vaikuttavan tyon sujuvuuteen ja turvalliseen tyoskentelyyn tyopaikoilla, se vaatii aina tyonan-

tajalta toimia ja tyontekijoiden huomioonottamista. (Penttinen & Mantynen 2009, 3 - 4.)

4.5 Perehdyttamisen hyodyt esimiesnakokulmasta

Yrityksessa voi olla monta syyta siihen, miksi se on menestynyt. Viitalan ja Jylhan (2014, 216)
mukaan menestyvan yrityksen kulmakivina ovat siella tyoskentelevat ihmiset. Jotta nama ih-
miset osaavat tehda tyonsa oikein, on yksilot osattava perehdyttaa tyohonsa oikealla tavalla.
Kjelin ja Kuusiston (2003, 23 - 24) mukaan tyontekijoiden johtamisessa tarkeimmiksi asioiksi
heet. Yrityksille uusien tyontekijoiden rekrytoiminen on suuri investointi ja pitkakestoinen
prosessi. Uuden henkilon rekrytoinnin jalkeen toteutuneella perehdytysprosessilla on vaikutus
siihen, sitoutuuko tyontekija yritykseen. Yritys on kayttanyt resurssejaan turhaan, jos uusi
tyontekija vaihtaa tyopaikkaa perehdytyksen jalkeen. Yrityksissa pyritaan panostamaan tyon-
tekijan perehdytyksen laatuun ja siihen, etta tyontekijat saisivat mahdollisimman ohjatun ja
selkean kuvan uudesta tyoymparistostaan ja tyoyhteisostaan ennen itsenaista tyontekoa. (Ku-
pias & Peltola 2009, 18 - 19.)
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Perehdyttamisella on todettu olevan merkittavia vaikutuksia yrityksen menestymiseen ja tu-
loksellisuuteen tyomarkkinoilla. Yritys voi kattavalla perehdyttamisella saada esimerkiksi kil-
pailuetua, sitouttaa tyontekijoitaan ja vahvistaa yrityksen imagoa. Tyontekijoiden perehdyt-
tamisen avulla yritys voi lisata tyoturvallisuutta, vahentaa henkiloston vaihtuvuutta ja tuottaa
lisdaarvoa asiakkaille, koska tyontekijat osaavat tarjota ammattitaitoista ja osaavaa palvelua.
Toisin sanoen onnistuneella perehdytyksella voidaan luoda pysyva pohja kestavalle tyosuh-
teelle ja karsia vaihtuvuutta tyoyhteisossa. Perehdytyksen toteuttaminen luo myos yrityksen
muille tyontekijoille hyvan kuvan yrityksen toiminnasta ja siita, etta tyontekijoista pidetaan
huolta. (Kjel & Kuusisto 2003, 23; 24 - 25.)

Kjelin & Kuusiston (2003, 14 - 15) mukaan yritykset panostavat tyoilmapiirin yllapitamiseen ja
osoittavat huolenpitonsa tyontekijoita kohtaan. Yrityksissa on huomattu, etta edella mainittu-
jen asioiden huomioon ottaminen lisaa tyontekijoiden luottamusta ja omistautumista yritysta
seka tyotaan kohtaan. Tyontekijan ensimmaisten tyopaivien sujuvuudella on huomattu olevan
vaikutusta siihen, miten tyontekija viihtyy tyopaikalla. Pahimmissa tapauksissa tyontekija voi
ensimmaisilla tyopaivilla kokea syrjaytymista, pelkoa ja saada vaaranlaisen kuvan yrityksen
suhtautumisesta tyontekijoihinsa (Kjel & Kuusisto 2003, 24 - 25).

Tyopaikoilla yha useammat tyontekijat kiinnittavat huomiota omaan hyvinvointiinsa. Jos tyon-
tekija kokee tyohyvinvointinsa huonoksi, on riskina se, etta tyontekija vaihtaa tyopaikkaansa.
Yritykset, jotka huolehtivat tyontekijoistaan, ovat tyomarkkinoilla halutuimpia. Yrityksessa
toimivilla esimiehilla on mahdollisuus vaikuttaa alaistensa hyvinvointiin omalla toiminnallaan
ja sitouttamaan osaavat tyontekijat yrityksessa, mika minimoi henkiloston vaihtuvuutta. Yri-
tyksen johtohenkilot usein panostavat siihen, etta jokainen tyontekija kokee tyohyvinvointin-
sa korkeaksi. Tyohyvinvointia pyritaan edistamaan tukemalla tyotehtavien suorittamista ja
kehittamalla tyoyhteison jasenille yhteista toimintaa, jonka avulla kohotettaisiin yhteenkuu-

luvuuden tunnetta ja ryhmahenkea. (Kjel & Kuusisto 2003, 23.)

5  Perehdytysmateriaalien luominen palvelumuotoilun keinoin

Opinnaytetyossa hyodynnettiin Stefan Moritzin palvelumuotoiluprosessin vaiheita. Palvelu-
muotoilun vaiheet kaytiin kronologisessa jarjestyksessa tyon edetessa. Ymmarra -vaiheen ai-
kana kerattiin tietoa perehdytyssuunnitelman luontia varten. Kehita -vaiheen aikana luotiin
perehdytysmateriaalit kahvila X:aa varten.

5.1 Palvelumuotoilun maaritelma

Palvelumuotoilun keinoin voidaan liikevoiton kasvattamisen lisaksi kehittaa palvelua tehok-

kaaksi, jolloin se on loppukayttajalleen mahdollisimman toimiva ja mielekas kayttaa. Jotta
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voitaisiin tehda palveluita juuri oman kohderyhman asiakkaille, on oltava asiakasymmarrysta.
Ojasalon, Moilasen seka Ritalahden (2014, 72 - 73) mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan
kerata erittain yksityiskohtaista asiakasymmarrysta. On siis kerattava kohdennettua tietoa
kohderyhmaan kuuluvien asiakkaiden motiiveista, arvoista, tarpeista seka mahdollisista odo-

tuksista palvelua kohtaan (Tuulaniemi 2011, 71).

Ensiajatus palvelumuotoilusta voi usein olla se, etta palvelumuotoilun avulla luodaan jotakin
aineetonta mahdollisille asiakkaille, esimerkiksi liittyen tunnetiloihin tai asiakaskokemuksiin.
Tuulaniemi (2011, 25) kuitenkin painottaa, etta palvelumuotoilu on nimenomaan toiminnal-
taan konkreettista, jossa otetaan huomioon seka asiakkaiden tarpeet ja mahdolliset odotukset
seka palvelujentuottajan omat liiketoimintaan vaikuttaviin tavoitteet. Kun otetaan seka asi-
akkaan etta palveluntarjoajan tarpeet huomioon, pystytaan luomaan kaikille miellyttava ja
toimiva palvelu (Tuulaniemi 2011, 25). Koivisto (2007, 64) toteaa my0s, etta palveluja suunni-
tellaan nimenomaan aina palvelun kayttajaa ajatellen. Vaikka palvelumuotoilu on itsessaan
konkreettinen tapa toimia, on itse palvelu enemman abstraktia, silla se syntyy ihmisten vali-
sen vuorovaikutuksen tuloksena (Tuulaniemi 2011, 59). Palvelun keskiossa on siis aina ihminen
ja palvelukokemus muodostuvat asiakkaan oman paan sisalla (Tuulaniemi 2011, 26). Tavoit-
teena on aina luoda mahdollisimman positiivinen palvelukokemus asiakkaalle. Positiivista pal-
velukokemusta voidaan kehittaa nimenomaan palvelumuotoilun avulla. Myos Koiviston (2007,
66) mukaan palvelumuotoilun muodostetaan palvelun kontaktipisteilla, palvelutuokioilla seka

palvelupolulla, joiden lahtokohtana on luoda palvelukokemus asiakkaalle.

Tuulaniemi (2011, 126 - 128) toteaa, etta palvelumuotoilu on prosessi ja se koostuu tietyista
vaiheista, jotka etenevat loogisesti ja tiettya kaavaa seuraten. Vaiheet ovat maarittely, tut-
kimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Maarittelyn aikana pohditaan mahdollista ongelmaa
ja siihen ratkaisua. Taman vaiheen tarkoituksena on ymmartaa tarkemmin palveluntuottajan
omat paamaarat seka tavoitteet. Toisessa vaiheen, eli tutkimuksen aikana, kerataan tietoa
eri tutkimusmenetelmia kayttaen, kuten haastatteluilla. Suunnittelu, eli kolmas vaihe, on
tarkoitettu ideointia palvelua varten. Suunnittelun jalkeen tuotanto -vaiheessa palvelu ote-
taan kayttoon, jotta asiakkaat paasevat testaamaan ja arvioimaan sita. Viimeisena on palve-
lun arviointi ja sen aikana tarkastellaan palvelumuotoiluprosessia kokonaisuutena ja luotua
palvelua kehitetaan entisestaan aiemmin saatujen asiakaskokemusten perusteella. (Tuula-
niemi 2011, 126 - 128.)

Stefan Moritz on luonut monelle alalle sovellettavan kuusivaiheisen palvelumuotoilun suunnit-
teluprosessin mallin. Moritzin malli on jaettu eri vaiheisiin, joilla on jokaisella oma tarkoituk-
sensa ja jokaisessa vaiheessa hyodynnetaan eri metodeja prosessin edistamiseksi (Moritz
2005, 120). Vaiheitten eri menetelmat auttavat tiedon keraamiseen, purkamiseen seka tuo-

den ne kaikille nakyviksi. Koivisto (2007, 72) myos selventaa, etta palvelumuotoiluprosessin



26

vaiheet ovat suositeltavaa kayda vaihe vaiheelta lapi, jotta prosessi etenisi halutun mukaises-
ti. Siita huolimatta Moritzin mallissa voidaan ja suositellaankin aina palaamista edellisiin vai-
heisiin, jotta lopputuotoksena olisi mahdollisimman kaytannollinen palvelukonsepti. Palvelu-
muotoiluprosessin erikoisuutena onkin se, etta sen perustoiminta pysyy samana, vaikka sita
hyodynnettaisiin taysin erilaisissa toimintaymparistoissa tai projekteissa (Moritz 2005, 120 -
121).

Moritzin palvelumuotoiluprosessin vaiheet ovat; ymmarra, pohdi, kehita, seulo, selita ja to-
teuta. Ymmarra -vaiheen tarkoituksena on kerata mahdollisimman paljon asiakasymmarrysta,
muun muassa tietoa asiakkaan ja loppukayttajan tarpeista. Ymmarra -vaiheen aikana keratty
tieto hyodynnetaan toisessa vaiheessa eli pohdi -vaiheessa siten, etta keratty tieto analysoi-
den lapi. Vaiheen tavoitteena on loytaa keratysta tiedosta tulevan palvelun mahdolliset puut-
teet. Kehita -vaiheessa palvelun tiedostetut ongelmat pyritaan ratkaisemaan uusien ideoiden
kautta. Tassa vaiheessa hyodynnetaan apuvalineena usein visualisointia, jotta luodut ideat
saataisiin ajatustasolta nakyviksi. Seulo -vaiheessa taas valitaan parhaat ideat seka palvelu-
konseptit ja niita kehitetaan entuudestaan. Seulo -vaihetta seuraa selita -vaihe. Taman vai-
heen aikana on erityisen tarkeaa ymmartaa prosessin aikana keratty tieto. Kaikille taytyy olla
selvaa, kenelle palvelu tuotetaan ja vastaako se varmasti kohderyhman toiveita. Selita -
vaihetta voidaan visualisoida muun muassa kuvakoosteiden tai animaatioiden avulla. Palvelu-
muotoiluprosessin viimeinen vaihe on toteuta -vaihe, jonka tarkoituksena on testata prosessin
aikana syntyneet ideat kaytannossa. (Koivisto 2007, 72 - 75; Moritz 2005, 122 - 144.)

Ymmdrrd —vaihe Kehitd —vaihe

- Ohjauskeskustelut toimeksiantajan - Perehdytyskansion pdivitys
kanssa
- Kesatyontekijoiden
- 5dhkdinen kysely kahvilatydntekijgille perehdytysmateriaali
- Perehdytyksen benchmarking - Tiivistetty perehdytysmateriaali

vuokratydntekijgille
- Uuden tydntekijan teemahaastattelu

Taulukko 1: Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Opinnaytetyossa hyodynnettiin Moritzin palvelumuotoiluprosessin ymmarra ja kehita -vaiheita

(Taulukko 1). Toteuta -vaihe jaa aikataulullisista syista johtuen toimeksiantajan tehtavaksi.

Opinnaytetyontekijat ovat kuitenkin listanneet asioita, joita kyseisessa vaiheessa voitaisiin
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tehda. Toteuta -vaiheen aikana voitaisiin muun muassa perehdytysmateriaaleja testata uusien

kesatyontekijoiden perehdytyksessa kesalla 2018.

Ymmarra -vaiheen aikana kerattiin kyselyn, benchmarkingin ja haastattelumenetelmien avulla
tietoa opinnaytetyon tekoa varten. Menetelmiksi valittiin useat avoimet haastattelut toimek-
siantajan kanssa, sahkoinen kysely kahvila X:n kahvilatyontekijoille, uuden kahvilatyontekijan

perehdytyksen benchmarking seka teemahaastattelu.

Kehita -vaiheessa kaytettiin 5 x miksi -ideointimenetelmaa, jonka avulla luotiin kolme eri tuo-
tosta. Ensimmaisena paivitettiin perehdytyskansio, muun muassa tietoa ja yleisilmetta sel-
keyttamalla. Jatkopaivitys on myos vaivattomampaa, kun kaikki tieto on koottuna yhdessa
tiedostossa sahkoisessa muodossa. Tietojen paivitys yhteen tiedostoon tarkoittaa myos sita,
etta tietoa ei enaa tarvitse etsia esimerkiksi muista kansioista tietokoneelta. Toisena tuotok-
sena luotiin kesatyontekijoiden perehdytysmateriaali seka ohjeistus esimiehille perehdytys-
paivan pitamiseen. Kolmantena kehitettiin mahdollisille vuokratyontekijoille tiivistetty versio

paivitetyn perehdytyskansion pohjalta.

5.2 Ymmarra -vaihe

Moritzin palvelumuotoiluprosessin ymmarra -vaiheen tarkoituksena on kerata asiakasymmar-
rysta (Moritz 2005, 125 - 126). Ymmarra -vaiheen aikana kerattiin tietoa neljaa eri tutkimus-
menetelman avulla. Ensimmaisena haluttiin saada mahdollisimman paljon tietoa itse toimek-
siantajasta ohjauskeskusteluiden avulla. Toimeksiantajan kanssa tavattiin yhteensa kuutena
eri kertana. Taman jalkeen suoritettiin sahkoinen kysely kahvilatyontekijoille liittyen nykyisen
perehdytyksen laatuun. Seuraavana vaiheena oli toteuttaa benchmarking kahvila X:n ja kahvi-

la Z:n valilla. Viimeisena toteutettiin teemahaastattelu kahvilan Z:n uudelle tyontekijalle.

5.2.1 Tutkimuksen toteutus

Tieteellinen tutkimustyo tarvitsee aina rinnalleen hyvan aineiston ja sen hankkimiseksi tutki-
jalla tulee olla selva nakemys tutkimusmenetelmasta. Tutkimusmenetelman valintaa helpot-

taa, kun tiedetaan, mita ollaan tutkimassa ja keneen halutaan tutkimustyolla vaikuttaa. Sen

lisaksi myos tutkimukselle asetetut tavoitteet helpottavat koko tutkimusprosessin lapikaymis-
ta. (Valli & Aaltola 2015, 21 - 22.)

Tutkimusmenetelman valintaan vaikuttavat monet tekijat, kuten tutkittavan ongelman ja tut-
kimustavoitteen maarittaminen. Ojasalon ym. (2014, 24) mukaan tutkimusmenetelmien valin-
taan voidaan edeta vasta silloin, kun kehittamiskohteelle on ennalta maaritelty tavoitteet,

perehdytty kehittamiskohteeseen ja pohdittu tutkimukselle mahdollisia lahestymistapoja,
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joita tyostetaan myohemmin. Ennen tavoitteiden asettamista tutkijat ovat tehneet itsenaises-
ta tiedonhakua luomalla tietoperustaa aiheeseen liittyen seka perehtyneet syvallisemmin ke-
hittamiskohteeseen. Tama edesauttaa tutkijaa saamaan kokonaiskuvan tutkittavasta kohtees-
ta ja selkeyttaa tutkimuksen tarpeellisuutta. Tiedonhankinnalla ja kokonaiskuvan saamisella
voidaan helpottaa tavoitteiden asettamista ja myos pohtia erilaisia lahestymistapoja, joilla
tutkimus voitaisiin toteuttaa. Myos Heikkila (2014, 12 - 13) toteaa, etta tutkimuksen onnistu-
miselle on valttamatonta, etta tutkijat suunnittelevat tutkimuksen toteutuksen etsimalla tie-

toa ja maarittamalla oikean kohderyhma ja valinneet tutkimusmenetelmat.

Tutkimusprosessi on pitka ja laaja tapahtumasarja, jossa jokaisessa vaiheessa lapikaydaan
uusia asioita. Esimerkiksi Ojasalo ym. (2014, 24) ovat jakaneet tutkimuksellisen kehittamis-
tyon prosessin kuuteen eri vaiheeseen, jossa jokaisessa vaiheessa lapikaydaan tietty prosessin
vaihe. Eri prosessivaiheiden osalta on tarkeaa tietaa, mita kunkin vaiheen aikana tulee tehda.
Tutkimus aloitetaan yleensa suunnitelman tekemisella, johon tulisi Ojasalon, ym. (2014, 24)
mukaan liittaa kuvaus tutkimustehtavasta, sen tavoitteista, lahestymistavoista, kohderyhmas-
ta, tutkimusongelmasta ja tutkimusmenetelmista. Etukateen tehdylla suunnitelmalla on vai-
vattomampaa seurata tutkimusprosessin kulkua ja peilata sita prosessin edetessa pidemmalle.
Suunnitelmalla pyritaan selkeyttamaan jokaista prosessivaihetta, jotta tutkimus pysyisi raja-

tun aihealueen sisalla.

5.2.2 Ohjauskeskustelut toimeksiantajan kanssa

Perehdytysmateriaalien tyostamista varten haluttiin saada yksityiskohtaisempaa tietoa kahvila
X:n toimintatavoista. Tietoa kerattiin tapaamisten aikana kuuden eri ohjauskeskustelun avulla
toimeksiantajan kanssa. Jokaisella tapaamisella ja ohjauskeskustelulla oli aiemmin sovittu
teema, mista kyseisella tapaamisella keskustellaan (Liite 1). Molemmilla osapuolilla oli jokai-
sella tapaamisella ennalta pohdittuja kysymyksia, jotka loivat pohjan keskusteluille. Tapaa-
misten yhteydessa herasi aina uusia kysymyksia, jotka taas loivat uudenlaista keskustelua seka

jatkokysymyksia molemmin puolin.

Ensimmainen tapaaminen ja ohjauskeskustelu toimeksiantajan kanssa pidettiin torstaina

13.10.2016 klo 12:30. Taman tapaamisen tarkoituksena oli selvittaa millaista opinnaytetyota
ja perehdytysmateriaaleja toimeksiantaja toivoo tuotettavan. Paadyttiin opinnaytetyoaihee-
seen, jota olisi mielekasta tehda ja lopputuotokset mahdollisimman hyodyllisia toimeksianta-

jalle. Aiheeksi valittiin perehdytys ja tuotoksena perehdytysmateriaalit.

Toinen tapaaminen pidettiin perjantaina 4.11.2016 klo 14:00. Talla kertaa tarkennettiin en-
simmaisen tapaamisen aikana alustavasti sovittuja asioita. Paadyttiin perehdytysmateriaalien

luomiseen palvelumuotoilun keinoin ja kolmeen eri tuotokseen, jotka tehtaisiin tietyssa jar-
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jestyksessa. Tuotokset tulisivat olemaan jarjestyksessa perehdytyskansion paivitys, kesatyon-
tekijoiden perehdytysmateriaali seka vuokratyontekijoille oma tiivistetty materiaali. Kaksi
ensimmaista olivat yhdessa sovittuja, mutta vuokratyontekijoiden tiivistetty perehdytysmate-
riaali oli toimeksiantajan ehdotus ja toive. Tahan materiaaliin tulee vain kaikkein oleellisin ja
tarkein tieto vuokratyontekijoille. Tiivistetty yhden sivun kokoinen materiaali on helppolukui-
nen ja nopea ymmartaa. Tarkoituksena on, etta vuokratyontekija lukisi tiivistetyn perehdy-

tysmateriaalin edellisena paivana ennen tyovuoroansa.

Torstaina 15.12.2016 saatiin tieto ravintolapaallikon vaihtumisesta kahvilassa X, joten seuraa-
vat tapaamiset pidettiin uuden ravintolapaallikon kanssa. Perjantaina 6.2. klo 10:00 tavattiin
seka vanhan etta uuden ravintolapaallikon kanssa ja sovittiin opinnaytetyon jatkosta. Ravinto-
lapaallikot olivat jo alustavasti keskustelleet aloitetusta projektista, esimerkiksi mita on
sovittu ja mita ollaan tuottamassa. Talla kertaa sovittiin, etta jatkossa yhteydenpito jatkuu

uuden ravintolapaallikon kanssa.

Maanantaina 20.2.2017 klo 13:00 tapaamisessa keskusteltiin, miten tarkasti anniskeluun ja
omavalvontaan liittyvat seikat halutaan perehdytysmateriaaleissa painotettavan. Keskusteltiin
myos siita, etta lisattaisiin kesatyontekijoiden perehdytyspaivan materiaaliin kuvat terassista
seka kahvilan pohjapiirroksesta. Kuvat helpottaisivat uusien kesatyontekijoiden ymmarrysta
kahvilan kokonaistoiminnasta. Sovittiin myos, etta ollaan yhteydessa ketju Y:n konseptoinnis-

ta vastaavan henkilon kanssa, jotta saataisiin neuvoja perehdytysmateriaalien tyostoon.

Tiistaina 7.3.2017 tavattiin ketju Y:n konseptoinnista vastaava henkilo klo 12:30. Tapaamisen
aikana keskusteltiin siita, mita opinnaytetyota varten on tahan mennessa saatu tehtya, mita
asioita tullaan viela tekemaan (Liite 1). Erityisesti tapaamisen aikana haluttiin myos tietaa,
mita toiveita konseptipaallikolla olisi viela tulevasta tyosta ja perehdytysmateriaaleista. Kon-
septipaallikko on luonut aiemmat perehdytysmateriaalit ja on myos ollut mukana uusien pilo-
tointivaiheessa olevien materiaalien luomisessa. Paadyttiin yhteisymmarrykseen siita, etta
tyon seka perehdytysmateriaalien paapainona ovat kahvilan X yksityiskohtaiset tiedot. Kon-
septipaallikko esitti nopeasti uuden perehdytyspaketin materiaaleja, muttei voinut jakaa niita
opinnaytetyota varten, koska ne ovat julkisesti salaista materiaalia ja viela kesken. Konsepti-
paallikko ehdotti, etta perehdytysmateriaaleissa olisi hyva olla erillinen ohjeistus erikoisem-
pien tilaisuuksien varalta. Ohjeistuksessa tulisi olla tarkat ohjeet siihen, milta kahvilan tulee

nayttaa tilaisuuksien jalkeen.

Viimeinen tapaaminen ymmarra -vaiheen aikana oli maanantaina 24.4.2017 klo 12:30. Halut-
tiin saada tarkennusta asiakaspalautelaitteen ohjeistuksesta perehdytysmateriaaleissa. Kes-
kusteltiin myos konseptipaallikon toiveesta tuottaa erillinen ohjeistus kahvilan oikeanlaiseen

jarjestamiseen erikoisempien tapahtumien ja tilaisuuksien varalta. Kahvila X:n ravintolapaal-
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likon mielesta tallaisia tapahtumia on vain harvoin eika kokenut sita erityisen hyodylliseksi
tahan perehdytysmateriaaliin. Tapaamisessa haluttiin myos tietaa mahdollisuudesta saada
kuvat tilaus- ja tyoturvallisuuslomakkeista, jotta ne voitaisiin liittaa kesatyontekijoiden pe-
rehdytystilaisuuden materiaaliin. Kopiot saatiin myohemmin sahkopostitse ja ne liitettiin

osaksi perehdytysmateriaaleja (Liite 4).

5.2.3 Sahkoinen kysely kahvilatyontekijoille

Kyselytutkimuksen olennaisin osatekija aineiston keraamista varten on kyselylomake. Se voi-
daan toteuttaa joko paperisella tai sahkoisella lomakkeella. Teknologian kehittyessa on useis-
sa kyselytutkimuksissa paadytty paperisen kyselylomakkeen sijaan kayttamaan sahkoisesti
toteuttavia kyselyita. Sen etuina pidetaan muun muassa sita, etta vastaustulokset voidaan
saada suoraan tilasto-ohjelmaan syotettyina, mika nopeuttaa ja helpottaa huomattavasti ana-
lysointiprosessin kulkua seka tutkijan tyoprosessia. Taman avulla tutkijalta poistuu muutamia
tyovaiheita pois, kuten aineiston syottaminen analysointiohjelmiin kasin. Automaattinen tie-
donsyotto on koettu toimivaksi, koska sen avulla valtytaan muun muassa nappaimiston lyonti-
virheilta. Sahkoinen kysely on taloudellisesti kannattava tapa toteuttaa, mutta on myos otet-
tava huomioon, ettei se sovi jokaiseen tutkimukseen. Tutkijan tulee siis ennalta pohtia tutkit-
tavaa aihettaan, kohderyhmaa ja tutkimuksen tavoitteita. Pohdinnan jalkeen tutkijan tulee
paattaa, sopiiko aineiston keraamisen helpottamiseksi ja laadun kannalta kannattavammaksi

paperinen vai sahkoinen kyselylomake. (Valli & Aalto 2015, 93 - 94.)

Vastaajaystavallisyys kannattaa huomioida kyselya tehdessa. Vastaajaystavallisella kyselylla
tarkoitetaan sita, etta tutkimukseen osallistuminen ei vaadi kohderyhmalaisilta suuria muu-
toksia, etukateen valmistutumista tai tutustumista materiaaleihin. Usein tutkittava aihekoko-
naisuus, joka toteutetaan kyselytutkimuksessa, on valitulle kohderyhmalle ennestaan tuttu tai
muuten kokemuksen kautta laheinen aihealue. Kyselytutkimuksen yhtena tavoitteena on tar-
kastella ja selvittaa niita asioita, mita ja miten yksilot ajattelevat tutkitusta aiheesta. (Ojasa-
lo, ym. 2014, 121.)

Kyselytutkimuksilla on huomattu olevan monipuoliset kayttomahdollisuudet. Kyselytutkimuk-
sen avulla pystytaan tarkastelemaan erilaisia ilmigita, tilanteita ja tapahtumia, tutkittavan
aihepiirin mukaan. Kyselytutkimuksella voidaan tehokkaasti tutkia seka tarkastella yksiloiden
toimintaa, loytamaan siihen syita ja saamaan luotettavia mielipiteita tutkittavasta aiheesta.
Kyselyn avulla voidaan kerata aineistoa itse vastaajista, vastaajien asenteista seka vastaajien

arvoista. (Ojasalo, ym. 2014, 121.)

Kyselytutkimuksen avulla voidaan koota ja kerata tutkimusaineistoa joko laajalta tai erittain

rajatulta joukolta. Kyselyssa voidaan kayttaa samoja kysymyksia riippumatta siita, kuinka laa-
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jalle kohderyhmalle kyselytutkimus ollaan kohdistamassa. Kyselytutkimuksen etuina pidetaan
sita, etta kyselyn sisalto voidaan koota monista eri asioista, mika lisaa kyselyn monipuolisuut-
ta ja kaytannollisyytta. Kyselytutkimus voidaan toteuttaa suurelle kohderyhmalle, mutta
usein se pyritaan rajaamaan pienempaan otantaan, koska sen on katsottu lisaavan kyselysta
saatavan aineiston luotettavuutta (Ojasalo, ym. 2014, 121). Kyselytutkimuksista saatavan nu-
meraalisten aineistojen takia tiedot kasitellaan tyypillisesti valmiilla tilastollisilla analyysime-
netelmilla, ja niiden tarkoitukseen luoduilla ohjelmistoilla. Usein kyselytutkimuksen analy-
sointiin kaytetaan Excel -ohjelmaa, mutta vaativamman kyselytutkimuksen analysointiin on

myos kehitetty erillinen SPSS - ohjelma (Ojasalo, ym. 2014, 121).

Opinnaytetyon yhtena aineistonkeruumenetelmana kaytettiin sahkoista kyselylomaketta, joka
tehtiin Microsoft Forms -ohjelmalla. Kuten Heikkila (2014, 45) korostaakin, etta hyvin suunni-
teltu kyselylomake luo perustan kyselyn onnistumiselle. Kyselylomakkeen laatimisessa tulee

kiinnittaa huomiota erilaisiin yksityiskohtiin unohtamatta tutkijan oppimisprosessia.

Suunnittelun ensimmaisena vaiheena oli tunnistaa ja nimeta tutkittavat asiat, joiden myota
voitiin myos kehittaa selkeammat ja rajatut aihe-alueet opinnaytetyolle. Kun tutkimuksen
tavoitteet saatiin maaritettya, siirryttiin kyselyn seuraavaan vaiheeseen, jossa kyselylomak-
keeseen laadittiin opinnaytetyon aiheen mukaiset teemat ja kysymykset. Vaikka perehdytys-
suunnitelman painopisteena ovat kahvilatyontekijat, on tyon kannalta tarkeaa saada selville
kahvila X:n eri osastojen tyontekijoiden mielipide nykyisesta perehdytyksesta ja sen laadusta.
(Heikkila 2014, 47.)

Kyselylomakkeen luonnin aikana otettiin huomioon monia asioita. Keskityttiin kysymysten ja
vastausten rakenteisiin, kysymysten asetteluun ja jarjestykseen seka kysymysten selkeyteen.
Lomakkeessa kiinnitettiin huomiota myos kysymysten kieliasuun, kysymysten jaotteluun tee-
moittain ja selkeaan ulkoasuun. Kysymyksista haluttiin mahdollisimman selkeat, jotta vastaa-
jan olisi mahdollisimman vaivatonta vastata jokaiseen kysymykseen. Kyselylomakkeen laatimi-
sessa on siis valttamatonta tutustua aiheeseen liittyvaan teoreettiseen kirjallisuuteen, pohtia
tutkimusongelmaa ja tasmentaa kysymyksia sita mukaa, kun oma tietoperusta aiheesta lisaan-
tyy. Teorian ymmartaminen helpottaa tutkittavan ongelman maarittamista. Myos Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara (2013, 193) & Heikkila (2014, 45 - 46) korostavat, etta hyva tietoperusta

tukee kyselyista saatuja vastaustuloksia, niiden tulkintaa ja analysointia.

Opinnaytetyon lopullinen kysely muodostui avoimista, suljetuista eli strukturoiduista ja mo-
nimuotoisista kysymyksista. Naiden lisaksi kysely sisalsi myos asteikoilla varustettuja kysymyk-
sia. Tassa kyselyssa kaytettiin Likertin asteikkoa, jolla tarkoitetaan siis strukturoituja kysy-
myksia, usein vaittamien muodossa. Likertin asteikossa on tavallisesti vastausvaihtoehtona 4-

tai 5 -portainen jarjestysasteikko. Avoimia kysymyksia kaytetaan usein kvalitatiivisissa eli laa-
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dullisissa tutkimuksissa, mutta niita esiintyy myos kyselylomakkeissa. Avoimien kysymysten
avulla voidaan saada tutkimustuloksiin syvyytta. Avoimiin kysymyksiin voi vastata vapaammin
ja esiin voi nousta asioita, joita tutkija ei ole aiemmin ottanut huomioon. Heikkila (2014, 48)
korostaa avointen kysymysten kayttoa kyselyssa, koska niiden avulla on mahdollista saada vas-
taajilta uusia nakokantoja, ideoita ja parannusehdotuksia. Kyselytutkimuksen toteuttaminen
pelkastaan kvantitatiivisin eli maarallisin menetelmin voi johtaa siihen, etta saadut tulokset
jaavat pinnallisiksi. Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen onnistumisen varmistamiseksi kysely

taytyy toteuttaa mahdollisimman suurelle otannalle. (Heikkila 2014, 48.)

Kyselyyn laadittiin myos monimuotoisia kysymyksia, joihin annettiin seka valmiita vastaus-
vaihtoehtoja etta avoimia kohtia. Epavarmoissa tilanteissa tutkijan nakokulmasta, kun ei tie-
deta, onko vastausvaihtoehdoissa listattuna oleellisimmat, annetaan vaihtoehdoiksi "Muu,
mika?”. Avoin vaihtoehto antaa vastaajalle mahdollisuuden vastata kysymykseen, mikali han

ei loyda tutkijan listaamista vastausvaihtoehdoista itselleen sopivinta. (Heikkila 2014, 48.)

Ennen sahkoisen kyselyn luomista, haluttiin perehtya tutkimusaiheeseen ja niihin liittyviin
teorioihin. Koettiin tarkeana myos tutkimustavoitteiden maarittaminen ja tasmentaminen,
jotta osattaisiin suunnata kysymykset tyon kannalta tarkeimpiin asioihin. Edella mainituilla
osatekijoilla on merkitysta kyselyn onnistumiselle. Ennen kyselyn lahettamista vastaajille,
haluttiin kuulla toimeksiantajan mielipide laaditusta kyselysta. Toimeksiantajalta haluttiin
saada palautetta laaditusta kyselysta, kuten kysymysten rungosta, asiasisallosta ja kokonai-
suudesta. Sahkoisen kyselyn haluttiin olevan tasapainoinen. Haluttiin myos tietaa, onko toi-
meksiantajan mielesta kyselyssa otettu kaikki oleellinen huomioon. Toimeksiantajan hyvak-
synnan jalkeen kysely lahetettiin kahvila X:n tyontekijoille, joiden sahkopostit saatiin toimek-
siantajalta. Sahkoisen kyselyn linkki lahetetiin 15 eri tyontekijan sahkopostiin viikon 15 aika-
na. Vastausaikaa oli yksi viikko. Sahkoiseen kyselyyn tyontekijat pystyivat vastaamaan 12.4.-

19.4.2017 valisena aikana.

Toteutettuun kyselyyn laadittiin yhteensa 22 kysymysta, joista 14 oli avoimia kysymyksia, 3
oli strukturoituja kysymyksia, 2 oli monimuotoisia kysymyksia ja 3 Likertin asteikolla varustet-
tua kysymyksia (Liite 2). Sahkoisen kyselylomakkeen laadinnassa oli otettu huomioon Heikki-
lan (2014, 46 - 47) ohjeet toimivan kyselyn ominaispiirteista. Kyselyyn oli tarkoituksella sijoi-
tettu eri kysymystyyppeja, joilla haluttiin pitaa vastaajien mielenkiintoa ylla. Eri kysymys-
tyyppien lisaksi vastaajien mielenkiintoa pyrittiin pitamaan ylla myos kyselyn kokonaisraken-
teen ja kysymysjarjestyksen vaihtelulla. Kysymykset pyrittiin sijoittamaan niin, etta ne muo-

dostaisivat selkean kokonaisuuden ja olisi vastaajille mahdollisimman selkea.

Opinnaytetyon kyselyssa kaytettiin useita avoimia kysymyksia, mutta paaosa kyselytutkimuk-

sesta toteutettiin kvantitatiivisin menetelmin. Kyselylomake, jota kaytettiin
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kyselytutkimuksen toteutuksessa, on liitteessa 2. Kyselysta saadut tilastolliset tutkimusaineis-
tot kasiteltiin Excel -taulukkolaskentaohjelman avulla. Saadut tutkimustulokset havainnollis-
tettiin visuaalisin keinoin, kuten pylvasdiagrammin ja vastausesimerkkien avulla. Avoimista
kysymyksista saadut aineistot kasitellaan sisallonanalyysin keinoin, joiden avulla vastaajien
antamat vastaukset luokitellaan eri kategorioihin. Luokittelun lisaksi joitakin vastauksia tuo-
daan esille myos suorin lainauksin, joita kaytetaan tulosten havainnollistamisessa. Vastaus-

esimerkkeja hyodynnetaan tasmentamalla ja tarkentamalla niita aiheeseen liittyen.

5.2.4 Sahkoisen kyselyn tulokset

Tutkimustuloksissa kaydaan kaikki 22 kysymysta vastauksineen lapi. Kysely toteutettiin kahvi-
la X:n toimipisteen tyontekijoille, joihin kuuluivat muun muassa kahvila- ja konditoriatyonte-
kijat. Kysely lahetettiin 15 tyontekijalle sahkopostin kautta. Kaikkien osallistuneiden vastaus-
lomakkeet todettiin kayttokelpoisiksi, eika yhtaan kyselylomaketta jouduttu hylkaamaan vas-
tausten puutteellisuuden takia. Joihinkin kysymyksiin saatiin toisistaan eroavia vastauksia,

joiden esittamiseen kaytettiin taulukkoja.

Kyselyyn vastasi yhteensa 11 tyontekijaa, joista nuorimmat olivat 18—25 ikaluokkaan kuulu-
via, kun taas vanhimmat olivat 36—45-vuotiaita. Vastaajista kuusi kuului 18—25 ikaluokkaan
(N=6), joka muodosti yli puolet (55 %) vastaajamaarasta. lkaluokkaan 26—35 kuului nelja vas-
taajaa (N=4) muodostaen vastaajamaarista 36% ja yksi vastaajista (N=1) sijoittui 36—46 ika-

luokkaan muodostaen vastaavasti pienimman osuuden vastaajamaarista eli 9 %.

Vastaajien tyokokemuksen maara kahvilassa X vaihteli. Suuri osa vastaajista (N=3) ilmoitti
tyoskennelleensa kahvilassa 1—2 vuotta. Vastaaja, joka ilmoitti iakseen 36—45-vuotta, oli ai-
noa, joka oli tyoskennellyt kahvilan puolella 15 vuotta. Yksi vastaaja (N=1) oli tyoskennellyt
kahvilassa 2—3 vuotta ja vastaajista kaksi (N=2) olivat tyoskennelleet alle vuoden. Muiden
vastaajien osalta tyokokemuksen pituus jakautui tasaisesti 3—5 vuoden (N=2) ja 6—10 vuoden
(N=2) valille. Kuviossa 2 on havainnollistettu pylvasdiagrammin avulla vastaajien tyosuhteen

kestoa kahvila X:ssa.

Kyselyn avulla saatiin selville myos kymmenen eri vastaajan tyonimikkeet. Nelja vastaajista
tyoskentelee tarjoilijoina (N=4) ja kolme kahvilatyontekijoina (N=3) kahvilassa X. Vastaajista

kaksi (N=2) tyoskentelee kondiittorina ja yksi vastaajista (N=1) keittion vuoropaallikkona.
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2. Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt kahvila X:ssa?

(Y]

@ -2 vuottz

® -Alke vuoden 2

@ 3-5vuons

@ &-10vuona

@ 2-3 vuons 1 1

@ 15vuota 1 . .
Q

Kuvio 2: Vastaajien tyosuhteiden kesto kahvilassa X

[

(¥}

Aikaisempi tyokokemus ketju Y:n toimipisteissa erosi vastaajien valilla. Kyselysta saatujen
tulosten mukaan vastaajista kuusi (N=6) ei ole aiemmin tyoskennellyt muissa ketju Y:n
kahviloissa. Viidella vastaajalla (N=5) oli aiempaa kokemusta kahvilassa tyoskentelysta.
Jokainen vastaaja oli saanut perehdytyksen kahvilan X toimipisteella. Jatkokysymyksella
selvitettiin, milloin tyontekijat olivat saaneet perehdytyksen tyotehtaviinsa. Vastaajat olivat
saaneet perehdytyksen ensimmaisina tyopaivinaan. Kuusi vastaajista (N=6) oli maininnut
tarkan ajankohdan tyosuhteensa alkamisesta, mista kay ilmi, etta heidan perehdytyksestaan
on jo useampi vuosi aikaa. Kolme kyselyyn vastanneista (N=3) ilmoitti saaneensa

perehdytyksen 1—2 vuotta sitten, yksi 15 vuotta sitten (N=1) ja kaksi 6 vuotta sitten (N=2).

Kyselyssa annettiin vastaajille mahdollisuus arvoida kahvila X:n nykyisen perehdytyksen laatua
Likertin asteikkoa hyodyntaen. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin numeraalinen asteikko 1 ja 5
valilla. Likertin asteikolla 1 merkitsi perehdytyksen vajavaisuutta ja 5 tarkoitti perehdytyksen
riittavyytta. Saatujen vastaustulosten keskiarvoksi saatiin luku 3.09, minka perusteella

voidaan todeta, etta vastaajat kokevat perehdytyksen melko riittavana.

Haluttiin huomioida my0s vastaajien mielipiteet perehdytyksen tarpeellisuudesta ja siihen
vaikuttaneista asioista. Kaikki vastaajat (N=11) kokivat perehdytyksen tarpeelliseksi ja
tarkeaksi. Vastaajien mielesta uuden tyontekijan perehdytyksen tarkeys ja tarpeellisuus
korostuu etenkin silloin, kun tyontekijalla ei ole ollut aikaisempaa tyokokemusta alalta.
Vastaajat myos korostivat, etta perehdytyksella voidaan tukea uuden tyontekijan
itsevarmuutta omasta ammattitaidosta. Perehdytyksella voidaan vastaajien mielesta auttaa

tyontekijaa kehittamaan omia taitojaan seka edesauttaa tyoskentelya uudessa



35

tyoymparistossa. Vastauksista selvisi, etta perehdyttamisen avulla uusi tyontekija oppii
kahvilatyon ja sisaistaa yrityksen toimintatavat nopeammin. Alla olevaan taulukkoon on
koottu neljan vastaajan (N=4) vastausesimerkkeja siita, miten vastaajat kokivat
perehdyttamisen tarpeellisuuden (Taulukko 2). Naiden neljan vastaajan vastauksissa

huomattiin eniten eroavaisuuksia muihin vastauksiin verrattuna.

8. Miten tarpeelliseksi koit perehdyttiamisen tyossasi ja miksi?

" "Perehdytys oli todella térke&a, koska aloitin tydt suoraan valmistumisen jélkeen ja taitoni olivat vield
vajavaiset...”
"Perehdytys helpottaa tyén oppimista erittédin paljon”

"...joka paikassa tuotteet ja tyoskentelytavat ovat erilaiset. Joten talon tavoille opettaminen on ehdottoman
tarkeaa.”

” ilman perehdytysta tydntekija ei tiedd miten tulisi toimia tydtilanteessa/tyévuorossa...”

Taulukko 2: Neljan eri vastaajan vastausesimerkit perehdytyksen tarpeellisuudesta.

Vastaustulosten perusteella voidaan todeta, etta vastaajat eivat ole taysin tyytyvaisia
saamastaan perehdytyksesta. Vastaajat kokivat, etta perehdytyksessa on parantamisen varaa.
Kahdeksan vastaajan (N=8) mielesta perehdytysta taytyy kehittaa kun taas kolmen vastaajan
(N=3) mielesta nykyinen perehdytys on riittavaa. Kahkdeksan vastaajaa (N=8), jotka olivat
perehdytyksen kehittamisen kannalla, ohjattiin vastaamaan lisakysymykseen. Haluttiin saada
tarkempaa tietoa siita, milla keinoin vastaajan mielesta perehdytysta tulisi parantaa.
Lisakysymyksesta saaduissa vastauksissa esiintyi yhtenevaisyyksia. Vastaajat olivat sita mielta,
etta perehdytykseen oli kaytetty liian vahan aikaa. Vastaajat toivoivat kahvila X:n
kiinnittavan tulevaisuudessa enemman huomiota perehdytykseen pituuteen ja ajankayttoon.
Perehdytyksen sisaltoon ja perehdytysprosessin lapikaymiseen toivottiin my0s enemman

huolellisuutta ja suunnitelmallisuutta.

Yleinen mielipide vastauksissa oli se, etta perehdytyksessa kiinnitettaisiin enemman huomiota
asioiden ja kokonaisuuksien tarkeysjarjestykseen. Erityisesti toivottiin keskittymista yleiseen
kahvilatoimintaan ja siihen liittyviin asioihin. Vastaajat kokivat, etta perehdytyksessa tulisi
ottaa enemman huomioon kassatoiminnot, kahvikoneen kaytto ja yleisesti asiakaspalvelun
tarkeys. Yksi vastaaja (N=1) oli erikseen maininnut sen, etta "tiskaaminen” ja
”blokkaaminen” ei kuulu perehdytyksen aihepiireista tarkeimpiin, vaan huomion tulisi
ensisijaisesti keskittya kahvilatoimintaan. Annetuissa vastauksissa toivottiin myos, etta
ensimmaiset tyovuorot voisi tehda ohjaajan kanssa, jotta eri tyotilanteet tulisivat helpommin
tutuiksi. Kuudessa vastauksessa (N=6) oltiin samaa mielta siita, etta nykyisessa
perehdytyksessa on keskitytty vaariin asiakokonaisuuksiin. Ajanpuutteen vuoksi

perehdytyksessa toivottiin kiinnitettavan ensisijaisesti huomiota siihen, mita kuhunkin
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tyovuoroon ja tyotehtavaan kuuluu. Taulukossa 3 on kolmen eri vastaajan (N=3) mielipiteet

siita, miten perehdytysta tulisi heidan mielestaan parantaa.

9. Oliko saamassasi perehdytyksessd mielestasi parannettavaa?

"Enemman ajankdyttéa ja suunnitelmallisuutta”
"Perehdytyksessa tarvitaan useampi kuin yksi paiva oppia kahvilassa tydskentely”

“Enemman painotusta kassa- ja kahvikoneiden opettamiseen”

Taulukko 3: Kolmen eri vastaajan mielipiteet perehdytyksen parantamisesta.

Vastaajat kokivat tarkeaksi sen, etta perehdytyksessa tyontekijalle painottettaisiin ketju Y:n
arvoja. Toimipisteessa myytavien tuotteiden ja paikkojen tunteminen seka riittava perehdytys
eri tyotehtaviin koettiin tarkeana. Vastaajat luettelivat myos laitteiden kayton,

tyoturvallisuuden ja asiakaspalvelun tarkeiksi asiakokonaisuuksiksi perehdytyksessa.

Kyselylomakkeen avulla haluttiin saada tietaa tyontekijoiden mielipiteita nykyisesta
perehdytyskansiosta ja millainen olisi heidan mielestaan hyva perehdytyskansio. Vastausten
mukaan perehdytyskansion tulisi olla selkeasti rakennettu ja tiivis, joka sisaltaisi
yksityiskohtaisempaa tietoa kahvilan toiminnasta. Kansiota tulisi paivittaa useammin ja sen
toivottiin olevan helpommin saatavilla. Perehdytyskansiosta toivottiin myos sahkoista
versiota, jotta sita voisi selata tyoajan ulkopuolella tai esimerkiksi alypuhelimella. Kansion
sisallon toivottiin kasittelevan myos ketju Y:n historiaa, myytavien tuotteiden tietoja ja
reseptiikkaa. Kahvilan eri tyovuorokuvauksiin toivottiin selkeyttamista ja tarkempaa tietoa

siita, mitka ovat eri vuorojen vastuualueita ja tyotehtavia.

Kyselyn avulla haluttiin my0s selvittaa, ovatko vastaajat tietoisia siita, missa kahvila X:n
perehdytyskansiota sailytetaan. Yli puolet vastaajista (N=6) kertoi tietavansa
perehdytyskansion sijainnin ja loput vastaajista (N=5) eivat tienneet. Vastaajien mielesta
perehdytyskansiosta tulisi olla oma kappale jokaisella osastolla, jotta sita voisi aina
tarvittaessa selata ja tarkistaa tietoja. Vastauksista selvisi myos se, etta paras sijainti
perehdytyskansiolle olisi toimistotiloissa, takahuoneessa tai henkilokunnan taukotilassa.
Nejan vastaajan (N=4) mielesta taukohuone olisi sopivin paikka perehdytyskansiolle, koska se
olisi selkeasti esilla ja helposti saatavilla. Taukohuone koettiin my0os hyvaksi vaihtoehdoksi,
koska perehdytyskansiota voisi lukea ruoka- ja kahvitaukojen aikana. Vastaajat toivoivat
perehdytyskansiosta sahkoista versiota yksittaisen paperista tehdyn kappaleen rinnalle, koska

se olisi helpommin saatavilla ja luettavissa.
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Sahkoisen kyselylomakkeen tuloksista selvisi, etta suurin osa vastaajista (N=6) ei ole lukenut
perehdytyskansiota pitkaan aikaan. Vastaajista kolme (N=3) kertoi lukeneensa
perehdytyskansiota muutama viikko sitten. Kaksi vastaajista (N=2) ilmoitti katsoneensa
kansiota, kun he olivat aloittaneet tyosuhteensa kahvilassa X. Kaksi muuta vastaajaa (N=2)
kertoi lukeneensa kansiota noin kaksi vuotta sitten ja yksi vastaajista (N=1) ilmoitti
katsoneensa kansiota viisi vuotta sitten. Viimeiset kolme vastaajaa (N=3) totesivat etteivat
muista, milloin olivat viimeksi katsoneet perehdytyskansiota. Vastaajilta kysyttiin myos syita
siihen, miksi he olivat lukeneet perehdytyskansiota. Tahan saatiin kahdeksan vastausta (N=8),
joista kahdessa (N=2) ilmoitettiin, etta kansioon tutustuminen oli osa perehdytysta ja oli
esimiehen pyynto lukea kansio. Viisi vastaajaa (N=5) kertoi hyodyntavansa kansiota tyossaan
lahes paivittain, muun muassa tutustumalla kahvilatoiminnan kaytantoihin. Edellamainitut
viisi vastaajaa (N=5) listasi, etta selaavat kansiota varmistaakseen ja kerratakseen asioita
kassatyoskentelysta seka kahvilassa tarjoiltavista tuotteista. Yksi vastaajista (N=1) kertoi

lukeneensa kansiota samalla, kun jarjesteli kansion sisaltoa.

Vastaajia pyydettiin kyselylomakkeessa arvioimaan omaa kokemustaan tamanhetkisesta
perehdytyskansiosta. Vastaajilla oli mahdollisuus valita Likertin asteikolta numero 1 ja 5
valilta. Numero 1 merkitsi perehdytyskansion olevan kokonaisuudeltaan erittain sekava ja
numero 5 taas erittain selkea. Kysymykseen vastasi jokainen (N=11). Vastausten keskiarvoksi
saatiin luku 2.73. Voidaan siis todeta, etta vastaajien mielesta tamanhetkinen
perehdytyskansio oli jokseenkin sekava. Lomakkeessa kysyttiin myos sita, mitka tekijat
vaikuttivat vastaajien kokemukseen perehdytyskansiosta. Kysymykseen vastasi kahdeksan
vastaajaa (N=8), joista yli puolet (N=6) oli sita mielta, etta kansiossa oli lilkaa epaolennaista
materiaalia. Useissa vastauksissa (N=4) todettiin, etta tiedon etsimiseen kului paljon aikaa tai
haluttua tietoa ei lOytynyt lainkaan. Vastauksista voidaan siis paatella, etta kansion sisaltoa ei
paiviteta tarpeeksi usein, kansio ei ole kokonaisuutena selkea ja tiedot ovat epaloogisessa
jarjestyksessa. Yhden vastaajan (N=1) mielesta kansio oli selkea ja yhden vastaajan (N=1)

mielesta kansiolle ei ole ollut tarvetta kahvilassa tyoskentelyyn.

Vastaajien mielesta perehdytyskansion sisalto on haasteellinen, koska kansiota ei ole
paivitetty pitkaan aikaan ja tietojen jarjestys ei ole looginen. Edellamainituista syista monet
vastaajista (N=5) kokee perehdytyskansion hyodyntamisen paivittaisessa tyossa hankalaksi.
Kansio koettiin vaikeaselkoiseksi, koska se oli rakenteeltaan sekava ja sisalloltaan
puutteellinen, mika vaikeutti tiedon etsintaa. Vastaajat (N=11) kertoivat myos kansion
sijainnin aiheuttavan haasteita. Monella vastaajalla (N=5) ei ollut tarkkaa tietoa kansion

sijainnista, mika vaikeuttaa kansion hyodyntamista tyopaikalla.

Kyselyssa kiinnitettiin huomiota myos tulevien kesatyontekijoiden perehdytykseen ja sen

sisaltoon. Kysymyksessa 19 pyydettin tyontekijoita luettelemaan tarkeimpia asioita
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kesatyontekijoiden perehdytyksessa. Kysymykseen vastasi kaikki vastaajat (N=11). Saaduissa
vastauksissa huomattiin, etta asiakaspalvelu, tuotetuntemus seka tyoturvallisuus koettiin
tarkeimmiksi kokonaisuuksiksi kesatyontekijoiden perehdytyksessa. Tyon sujuvuuden kannalta
merkittavimmiksi tekijoiksi mainittiin myos tyovuorokuvausten ja kahvilatoiminnan eri osa-
alueitten opettaminen kesatyontekijoille. Vastaajien (N=7) mielesta kesatyontekijat tulee
perehdytyksen aikana tutustuttaa kahvilan toimintaan, koska se auttaisi heita oppimaan

asiakaspalvelua, yrityksen toimintatavat ja toimimaan osana ammattitaitoista henkilokuntaa.

Perehdytyskansio tulisi rakentua niiden tekijoiden pohjalta, jotka vastaajat kokivat tarkeiksi,
mutta myos sisaltaa yrityksen kannalta valttamattomat asiat. Lomakkeessa oli kysymys, jossa
oli maaritelty seitseman eri asiakokonaisuutta, jotka vastaajien tuli asettaa
tarkeysjarjestykseen asteikolla 1 tarkein ja 7 vahiten tarkea. Asiakokonaisuudet olivat
tyoturvallisuus, asiakaspalvelu, talon eli kahvila X:n sisaiset asiat, omavalvonta, anniskeluun
liittyvat asiat, ketju Y:n tuotteet ja ketju Y:n historia. Kysymykseen saatiin 11 vastausta,
joista yli puolet (N=6) olivat laittaneet annetut vastausvaihtoehdot numerojajestykseen ja
loput viisi vastaajaa (N=5) olivat sanoin perustelleet valintojaan. Kymmenen vastaajaa (N=10)
koki tyoturvallisuuden toteutumisen tyopaikalla, asiakaspalvelun seka talon sisaiset asiat
tarkeiksi. Kaikki vastaajat (N=11) olivat yhta mielta siita, etta vahiten tarkeiksi koettiin ketju
Y:n historia ja anniskeluun liittyvat asiat. Taulukossa 4 on nahtavissa kaksi lomakkeella

kerattya vastausesimerkkia kysymyksesta 20 (Liite 2).

20. Listaa alla olevat asiakokonaisuudet mielestdsi tirkeimpésn jarjestykseen, asteikolla 1 tirkein ja 7
viihiten tirked. Perustele valitsemasi tirkein ja vihiten tirked kokonaisuus.

1. Tyéturvallisuus

2. Asiakaspalvelu

3. Ketju Y:n ja kahvila X:n sisdiset asiat
4. Omavalvonta

5. Anniskeluun liittyvit asiat

6. Kahvila X:n tuotteet

7. Kahvila X:n historia

"Tuotteiden takia asiakkaat tulevat meille ja sen jilkeen tulee asiakaspalvelu. Koska jos oli pahoja tuotteita niin
asiakas ei en84 palaa, mutta asiakaspalveluun saa yleensé toisen mahdollisuuden. Historia on myfis tirkes,
mutta valitettavasti noista vaihtoehdoista se menee viimeiseksi”.

"Mielestéini tirkein on tyGturvallisuus ja vahiten térkein ketju Y:n historia.”

Taulukko 4: Kahden vastaajan vastausesimerkit asiakokonaisuuksien tarkeydesta.

Kyselylomakkeen vastauksista ilmeni, etta tyontekijat kokivat nykyisen perehdytyskansion
puutteelliseksi ja esittivat erilaisia parannusehdotuksia. Vastaajat toivoivat eniten kahvila X:n
perehdytyskansion paivittamista ja selkeyttamista. Kansion paivittamisen lisaksi toivottiin,

etta yritys kiinnittaisi enemman huomiota perehdytysprosessiin, etenkin uusien tyontekijoiden
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kanssa. Parannusehdotukset perehdytyskansiota varten olivat asioiden priorisoiminen ja sisal-
lon yhtenaistaminen. Edella mainituilla koettiin helpottavan kansion hyodyntamista eri tyoti-
lanteissa. Perehdyttamisprosessin osalta vastaajien mielesta siina oli painotettu liikaa epa-
olennaisiin asioihin, jotka eivat liittyneet haettavaan tyotehtavaan tai tyontekemiseen. Vas-
taajat toivoivat yrityksen painottavan enemman perehdytyksen sisallon suunnitteluun ja pe-

rehdytyksen toteuttaminen tyontekijoiden osalta yksilokohtaisesti.

Kyselyn tuloksista huomattiin, etta suurin osa vastaajista (N=6) ei ole hyodyntanyt kansiota
omassa tyossaan. Perehdytyskansion vahaisen kayton syyna on se, etta vastaajat eivat ole tie-
toisia perehdytyskansion sailytyspaikasta. Perehdytyskansiolle toivottiin yksi yhteinen paikka,
josta kansion tarvittaessa loytaisi. Taman avulla myos kansion hyodyntaminen arkipaivaisissa

tilanteissa olisi tehokkaampaa.

My0s tulevien tyontekijoiden perehdyttamiseen esitettiin parannusehdotuksia. Uusien kahvila-
tyontekijoiden perehdytykseen toivottiin parannuksia. Vastaajien mielesta perehdyttamisessa
ja tyonopastuksessa pitaisi kiinnittaa enemman huomiota kahvilan tuotteisiin, erikoiskahvei-
hin ja alkoholijuomiin. Vastaajat toteavat nykyisen perehdytyksen keskittyvan liikaa asioihin,
joista ei ole valttamatta apua tyotehtavien teossa. Tarkeana pidettiin kuitenkin asiakaspalve-
lun ja sen laadun yllapitamista. Vastaajat olivat yhta mielta myos siita, etta tyopaikan tar-
joamalla perehdyttamisella voidaan yllapitaa ja parantaa asiakaspalvelun laatua. Perehdytyk-
akkaita ammattitaitoisesti. Vastaajat kokivat, etta uusille tyontekijoille tulisi kertoa enem-
man tyoturvallisuuteen ja omavalvontaan liittyvista asioista, jotta tyoskentely olisi sujuvam-
paa. Tyontekijan tuntemus omavalvonnasta ja tyoturvallisuudesta on tarkea osa kahvilatyon-
tekijan paivittaista tyota. Ne ovat myos edellytys turvallisen tyoympariston takaamiseksi tyo-

paikalla.

Kyselylomakkeen avulla saaduissa vastauksissa oli paljon yhtalaisyyksia, jotka koskivat pereh-
dytyksen sisaltoa. Vastaajat toivoivat perehdytyskansion sisaltoon selkeytta, yksinkertaisuutta
ja helppolukuisuutta. Kansiosta toivottiin paivitettya versiota aina, kun sen sisaltoon tuli
muutoksia. Talloin kansiota kyettaisiin hyodyntamaan tehokkaammin omassa tyossaan, koska
sisalto vastaisi tyontekijan ja tyopaikan tarpeita. Perehdyttamisprosessiin toivottiin enemman
tyonopastuksellista osuutta. Vastaajien mielesta nykyisessa kansiossa ei ole kiinnitetty tar-
peeksi huomiota uusia tyontekijoita ja heille opetettavia asioita, jotta he ymmartaisivat yri-

tyksen toimintatavat seka asiakaspalveluun ja tyoturvallisuuteen liittyvat asiat.
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5.2.5 Kahvila X benchmarking

Benchmarking on tutkimusmenetelma, jonka avulla voidaan kehittaa oman yrityksen toimin-
taa. Tuulaniemi (2013, 138) selventaa, etta benchmarkingin avulla voidaan tarkemmin tutus-
tua olemassa olevaan markkinatarjontaan, muihin organisaatioihin seka heidan hyodyntamiin
innovaatioihin. Benchmarking menetelman avulla voidaan parantaa omaa liiketoimintaa muil-
ta oppimalla. Monet yritykset toimivat toistensa sidosryhmina seka tekevat yhteistyota erilais-
ten organisaatioiden seka kumppaneiden kanssa. Monet yritykset voisivat kuitenkin oppia toi-
siltaan ja hyodyttaa molempia osapuolia paljon, esimerkiksi jakamalla tiettyja strategisia lin-
jauksiaan toiselle. Tuulaniemen (2013, 139) mielesta on kuitenkin taysin ymmarrettavaa se,
etta nykyajan kovan kilpailun takia halutaan pitaa oman yrityksen pienetkin strategiset yksi-
tyiskohdat omana tietonaan. Mahdollisesti juuri siita syysta, ettei menettaisi juuri sita oman
yrityksen kilpailuetua toiselle. Yritykset voivat kehittaa omaa liiketoimintaansa keraamalla
tietoa muista yrityksista myos toisella tavalla, nimittain hyodyntamalla benchmarkingin me-
netelmaa sahkoisesti. Monet yritykset, etenkin isot konsernit, jakavat paljon tietoa yritykses-
taan internetsivuillaan. Saman toimialan yritysten internetsivuja selaamalla voidaan kerata
tiettyja perustason tietoja oman liiketoiminnan kehittamista varten (Tuulaniemi 2013, 139).
Taytyy kuitenkin muistaa, etta yrityssivuilla on vain rajatusti tietoa, joten riittavaa materiaa-

lia ja laadukasta tietoa ei valttamatta ole riittavasti uusien kehittamisideoiden syntyyn.

Benchmarking tutkimusmenetelmaa voidaan hyodyntaa myos muilla keinoin kuin pelkastaan
muiden yritysten ja organisaatioiden vertailuun. Hokkanen, Makela & Taatila (2008, 88) jaot-
televat benchmarking menetelman neljaan eri luokkaan, joista jokainen erottuu kayttotarkoi-
tuksellaan. Nama nelja eri benchmarking luokkaa jaetaan sisaiseen, toiminnalliseen, geneeri-
seen seka kilpailijabenchmarkingiin. Sisaisessa benchmarkingissa, nimensa mukaisesti vertail-
laan saman yrityksen sisaisia toiminnallisia osia keskenaan. Taman menetelman etuina ovat
se, etta vertaillessa saman organisaation sisaisia toimintoja tiedetaan varmasti, etta tietyt
toimintamallit ovat varmasti samanlaisia. Hokkanen ym. (2008, 88) painottavat kuitenkin,
etta sisaista benchmarkingia kayttaessa, taytyy kuitenkin olla tarkasti perehtynyt siihen, mita
osastoja tai toimintoja vertailee kehittamisideoiden saamiseksi. (Hokkanen, Makela & Taatila
2008, 88.)

Kahvila X:n seuraava perehdytystilaisuus jarjestetaan vasta 2017 kesatyontekijoille. Taman

vuoksi paatettiin toteuttaa perehdytystilaisuuden benchmarking toisessa saman ketjun kahvi-
lassa kuin opinnaytetyon toimeksiantaja. Kahvila Z:ssa aloitti huhtikuussa uusi kahvilatyonte-
kija, jonka perehdytyksen havainnoinnissa paatettiin hyodyntaa sisaista benchmarking mene-
telmaa, jotta saataisiin mahdollisimman paljon kerattya tietoa kahvila X:n perehdytysmateri-
aaleja varten. Kahvila Z muistuttaa ketju Y:n kahviloista erittain paljon kahvila X:a, silla mo-

lemmissa kahvilassa on paljon yhteisia toimintoja, kuten kakku-, leipa- seka yritysmyynti ja
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jaatelobaari. Kahviloiden suurimpana erona on kahvila X:ssa toimiva konditoria seka tilojen,

tyontekijoiden seka asiakasmaarien koko.

Tutkimusmenetelmana paatettiin hyodyntaa sisaista benchmarkingia, koska haluttiin tietaa,
mita ovat perehdytyksen erot kahden ketju Y:n kahvilan valilla. Oli entuudestaan tiedossa,
etta ketju Y:n oma perehdytysmateriaali vuodelta 2014 oli kaytossa seka kahvila Z:ssa etta
kahvila X:ssa. Havainnoinnin kohteena olivat tyontekijan jaksaminen, perehdytyksen eri toi-
minnot ja jarjestys, perehdytystilaisuudessa lapikaytavat asiat, seka tyontekijan toiveet ja
kysymykset perehdytystilaisuudessa. Havainnoitiin myos, miten perehdytyksessa huomioidaan

tyontekijan jaksaminen seka mahdolliset toiveet ja kysymykset tyohon liittyen.

Benchmarking toteutettiin 28.4.2017 klo 14:00 kahvila Z:ssa ravintolapaallikon seka uuden
tyontekijan suostumuksella. Havainnointi kokonaisuudessaan kesti noin tunnin ajan. Ensim-
maisena ravintolapaallikko tiedusteli tyontekijan jaksamista ja mahdollisia mietteita tyohonsa
liittyen. Tyontekijan mielesta kaksi viikkoa tyossa on mennyt erittain nopeasti ja koki oppi-
neensa paljon, mutta ymmartaa viela, ettei han hallitse kaikkia tyohonsa kuuluvia asioita it-
senaisesti. Uusi tyontekija koki viela haasteelliseksi muun muassa kassakoneen itsenaisen kay-
ton seka eri tuotteiden sisaltamien raaka-aineiden muistamisen. Eritoten juuri kassan kaytto
seka kahvilassa myytavien tuotteiden tuotetietous ovat iso osa kahvilassa tyoskentelya ja si-
ten vaikuttavat suoranaisesti myos asiakaspalvelutyohon. Ravintolapaallikko vakuutteli uudel-
le tyontekijalle, etta mainitut asiat vievat hetken aikaa oppia ja siihen auttaa toistaminen.

Esimies muistutti myos siita, etta neuvoa voi tarvittaessa aina kysya kollegalta.

Tyontekijan kuulumisten tiedustelun ja yleisen keskustelun jalkeen kaytiin lapi ketju Y:n oma
perehdytysmateriaali kahviloille ja ravintoloille vuodelta 2014. Materiaali luettiin vaihe vai-
heelta ja aihe-alueittain. Perehdytysmateriaali on tehty laajaksi, mutta selkeaksi kokonaisuu-
deksi, jotta uusi tyontekija ymmartaisi kahvila X:n toimintatavat seka tyoperiaatteet nope-
ammin. Materiaalissa kaydaan lapi muun muassa perustiedot ketju Y:sta ja kahvila X:ssa tyos-
kentelysta, toimipaikan pelisaannot, tyoturvallisuuteen, hygieniaan ja omavalvontaan liittyvat

asiat, palvelusta, tuotteista, henkilokuntaeduista seka vaitiolovelvollisuudesta.

Ravintolapaallikko oli osittain perehdyttanyt ja tutustuttanut uuden tyontekijan tiettyihin
kahvila X:n perusasioihin ja yrityksen saantoihin. Tama oli tarpeen, koska tyontekijan oli vai-
vattomampaa aloittaa tyonteko, kun hanet perehdytettiin heti tyosuhteen alussa. Naihin pe-
rusasioihin ja saantoihin kuuluivat muun muassa lainvaatimat anniskelu- ja hygieniapassin se-
ka salmonellatodistuksen toimittaminen, palkanmaksuun liittyvat asiat, sairaustapauksissa

toimiminen seka tyovuorokuvausten selvitys tyontekijalle.
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Tilaisuudessa selvennettiin myos kahvila X:n uusia toimintatapoja, kuten tyontekijoiden kier-
tamisesta eri toimipaikoissa. Ketju Y pyrkii tyokierron avulla tarjoamaan vaihtelua seka am-
matillisia kehittymismahdollisuuksia tyontekijoilleen. Toinen haastateltavalle uusi asia oli
ketju Y:n oma sisainen tiedonjakojarjestelma, jossa on saatavilla paljon tietoa liittyen ketju
Y:hyn ja kaytannonohjeita kahvilassa tyoskentelyyn. Kahvilan omaan intranettiin paasee kui-
tenkin vain tyopaikan omalta tietokoneelta, joten siella olevaa tietoa voi selata esimerkiksi
tyopaivan taukojen aikana. Perehdytystilaisuuden lopussa oli tyontekijalla mahdollisuus kysya
tilaisuuden aikana heranneita kysymyksia ja muutoin tyohon liittyvia asioita. Tyontekijaa
kiinnosti saada lisatietoa muun muassa palkanmaksuun ja henkilokuntaetuihin liittyviin asioi-
hin.

Perehdytys toteutetaan lahes samalla tavalla niin kahvila X:ssa kuin kahvila Z:ssakin. Perehdy-
tyksen yhtalaisyydet johtuvat useista tekijoista, koska molemmat kahvilat kuuluvat samaan
ketjuun, sijaitsevat samalla paikkakunnalla ja molemmissa hyodynnetaan samoja perehdy-
tysmateriaaleja seka -tapoja. Perehdytyksen eri toiminnot, jarjestys seka perehdytettavat
asiat ovat kaytannossa samanlaisia seka kahvila X:n etta kahvila Z:n valilla. Perehdytyksen
pohjana on kaytossa sama perehdytysmateriaali, joten oletettavasti perehdytykset eivat tee-
moiltaan erityisesti poikkea toisistaan. Ainoana erona perehdytyksessa kahviloiden valilla on
kuitenkin toimipaikkakohtaisten yksityiskohtien eroavaisuudet, esimerkiksi tyovuorokuvauksis-
sa. Tyontekijan henkinen ja fyysinen jaksaminen tyossa on tarkeaa koko ketju Y:ssa, joten
siksi se on myos vahvasti lasna uuden tyontekijan perehdyttamisessakin. Tyontekijan jaksami-
sesta valitetaan ja mahdollisiin tyon aikana heranneisiin kysymyksiin vastataan. Ketju Y:ssa
yhteisty0 on iso osa kahvilatyota, joten epavarmuuden iskiessa voi tyontekija turvautua sii-

hen, etta kollegoilta tai esimiehilta voi aina kysya neuvoa ja vastauksia.

5.2.6 Uuden tyontekijan teemahaastattelu

Kun tietoa halutaan kerata laadullista tutkimusmenetelmaa hyodyntaen, on haastattelu usein
paavaihtoehtona (Hirsjarvi ym. 2013, 205). Monet hyodyntavat haastattelua, koska se on tut-
kimusmenetelmana erittain monipuolinen tapa tutkia ja kerata tietoa. Haastattelutyyppeja
on useita erilaisia ja niita hyodynnetaan eri kayttotavasta riippuen. Tutkimustiedon keraami-
seen tarkoitetut haastattelut voidaan jakaa kolmeen paaryhmaan, jotka ovat nimeltaan avoin
haastattelu, strukturoitu haastattelu seka puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu.
(Ojasalo ym. 2014, 41.)

Teemahaastattelu on avoimen seka strukturoidun haastattelun valimuoto. Tassa tutkimusme-
netelmassa vain tietyt kysymykset ja teemat on ennalta tarkkaan maaritetty (Ojasalo ym.
2014, 41). Hirsjarvi ym. (2013, 208) kuitenkin selventavat, etta kysymysten tarkka jarjestys ja

muoto puuttuvat, jotta haastattelutilanteessa on enemman liikkumavaraa. Haastattelija voi
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siis tarpeen tullen, esimerkiksi uusien ja odottamattomien asioiden ilmetessa, keksia jatkoky-

symyksia itse haastattelutilanteessa (Salmons 2016, 129).

Haastattelu tutkimusmenetelmana on siten ainutlaatuinen, esimerkiksi kyselyyn verrattuna,
koska siina tutkija on verbaalisesti vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa (Hirsjarvi ym.
2013, 204). Tasta syysta haastattelulla on tutkimusmenetelmana monia hyotyja kuin myos
haittoja. Pohdittaessa haastattelun ajankohtaa seka paikkaa, tulee haastattelijan ottaa huo-
mioon, etta oma kaytos saattaa vaikuttaa haastattelutilanteeseen. Tuulaniemi (2013, 145)
ohjeistaa, etta haastattelijan tulee kayttaytya mahdollisimman luontevasti ja normaalisti,
jottei haastateltava tuntisi oloaan epamukavaksi. Haastattelijan kaytoksella voi siis olla posi-
tiivisia tai negatiivisia vaikutuksia haastattelutilanteessa, mika saattaa vaaristaa tuloksia.
Haastattelun kestolla on myos vaikutusta siihen, miten avoimesti ja todenmukaisesti haasta-
teltava vastaa kysymyksiin. Tuulaniemi (2013, 148) painottaa sita, etta pitkakestoinen vuoro-
vaikutus haastateltavan kanssa auttaa lievittamaan jannitysta ja unohtamaan tietyt roolit
haastattelutilanteessa. Haastattelutilanteessa, etenkin avoimessa tai teemahaastattelussa, on
annettava mahdolliselle keskustelulle tilaa, jotta suunnittelemattomat ja yllattavat havain-
noinnit eivat jaisi tutkimustilanteessa huomaamatta. Hirsjarvi ym. (2013, 205) toteavat, etta
haastattelun aikana tulee antaa toiselle osapuolelle vapaus ja aikaa kertoa hanen mielestaan

tarkeita asioita.

Tiedonhakumenetelmaksi valittiin teemahaastattelu, koska sen avulla saadaan kohdennetusti
syventavaa tietoa sahkoisen kyselyn tuloksista ilmenneista asioista. Ennalta valittujen teemo-
jen seka kysymysten pohjalta suoritettu haastattelu antaa tassa tapauksessa eniten laadullista
tietoa kuin esimerkiksi taysin strukturoitu haastattelu. Talla tavoin mahdollistetaan se, etta
haastateltavalla on mahdollisuus kertoa kokemuksistaan luontevammin, kun haastattelu suori-
tetaan vapaammin. Teemahaastattelun avulla haluttiin selvittaa, millaiseksi uusi tyontekija
on kokenut saamansa perehdytystilaisuuden seka perehdytyksen kahvilassa kokonaisuudes-
saan. Perjantaina 28.4.2017 perehdytyksen benchmarkingin jalkeen haastateltiin uutta tyon-
tekijaa. Haastattelu kesti noin 40 minuuttia ja vastaukset kirjattiin kasin erilliseen tauluk-
koon, jossa olivat myos haastattelun teemat seka kysymykset (Liite 3). Haastattelun jalkeen
vastaukset litteroitiin. Lisaksi hyodynnettiin sisallonanalyysia, jotta saataisiin selville tar-

keimpia asioita perehdytysmateriaalien kehittamista varten.

Haastattelun pohjana kaytettiin samoja kysymyksia kuin itse sahkoisessa kyselyssa kahvila X:n
kahvilatyontekijoille (Liite 3). Osa kysymyksista poistettiin kokonaan ja osaa muokattiin uu-
destaan, jotta uuden tyontekijan haastattelusta saataisiin mahdollisimman paljon tietoa.
Teemahaastattelu oli haastattelutyypeista sopivin, koska sita varten pystyi tiettyja teemoja
ja kysymyksia pohtimaan etukateen ja samalla antamaan vapauden mahdolliseen haastatte-

lussa syntyvaan keskusteluun ja sen myota mahdollisiin jatkokysymyksiin. Teemahaastattelu
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paatettiin suorittaa kahvilan pukuhuoneessa sijaitsevan ruokailutilan yhteydessa. Tila on sopi-
van kokoinen ja tarpeeksi intiimi, ettei siella ole muita hairiotekijoita, mika taas mahdollistaa
sen, etta haastattelija ja itse haastateltava voivat vapaammin keskustella. Teemahaastatte-
lun teemoiksi valittiin tyontekijan aikaisempi tyokokemus ja taustatiedot, viihtyvyys uudessa
tyopaikassa, perehdytyksen laatu, hanen mielestaan tarkeimmat teemat perehdytyksessa seka

mahdolliset parannusehdotukset ja kehittamisideat liittyen perehdytykseen (Liite 3).

5.2.7 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastattelu aloitettiin tutustumalla uuden tyontekijan taustaan ja tyokokemukseen.
Hanella ei ollut aiempaa kokemusta kahvilassa tai ravintolassa tyoskentelysta. Kokemuksen
puute on erikseen otettu huomioon hanen perehdytyksessaan. Tyontekijan perehdytyksen
alussa on ollut samassa tyovuorossa niin sanottu perehdytyksenohjaaja, joka on ollut tyonteki-
jan tukena. Ohjaaja on tarkemmin neuvonut, mita tyotehtavia eri tyovuoroihin sisaltyy ja ker-
tonut kahvilatyoskentelysta yleisesti. Uusi tyontekija, ilman aiempaa alan kokemusta, saattaa
myos huomata sellaisia kehittamista vaativia asioita, joihin muut ovat saattaneet jo tottua.
Uusi tyontekija siis pystyy tarkastelemaan tyohon liittyvia seikkoja ikaan kuin ulkopuolisen

silmin ja mahdollisesti taysin eri nakokannalta kuin vakituiset tyontekijat.

Tyontekijan taustan selvittamisen jalkeen siirryttiin kysymyksiin, jotka liittyivat tarkeimpiin
teemoihin perehdytyksessa. Haastateltava koki, etta tarkein asiakokonaisuus, jota kahvila-
tyontekijan perehdytyksessa pitaa painottaa, on asiakaspalvelu. Tyontekijan mielesta juuri
asiakkaiden ja heidan palvelemisen takia olemme toissa kahvilassa. Han myos taydensi, etta
asiakaspalvelu on yksi tyon olennaisimmista asioista. Vahiten tarkeaksi teemaksi tyontekija
koki listatuista asioista anniskeluun liittyvat seikat. Han painotti, etta anniskelu on toki tar-
kea teema, mutta perehdytyksessa han painottaisi enemman asiakaspalvelun, ketju Y:n histo-
rian seka tuotetietouden tarkeytta. Kysyttaessa tyontekijan mielipidetta muista perehdytyk-
seen lisattavista aihe-alueista, han vastasi, etta tarkeinta olisi opettaa asiat teemoittain tai
kategorioittain. Talla hetkella uusi tyontekija koki oppineensa paljon, mutta ei ole viela si-
saistanyt kaikkia niita asioita, jotka kuuluvat omavalvontaan ja mitka taas esimerkiksi hygie-
nia asioihin tai tyoturvallisuuteen. Talla hetkella perehdytettava ottaa asioita vastaan yksi
kerrallaan eika valttamatta osaa hahmottaa asioiden isompaa kokonaisuutta. Tassa kysymyk-
sessa taytyy ottaa huomioon se, etta haastateltava uusi tyontekija on viela alalla kokematon,
joten tiettyjen asioiden oppimisessa saattaa kulua enemman aikaa kuin verrattuna viisi vuotta
alalla tyoskennelleen perehdytyksessa. Kysyttaessa tarkeimmista asioista perehdytyksessa
vastattiin, etta ylimaaraiseksi tyontekijaksi laskeminen alussa. Uusi tyontekija arvosti myos
kovasti erillisten ohjaajien nimeamista, jotka olivat ensimmaisten tyovuorojen aikana tiiviisti

tukena ja neuvomassa tyosta.
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Kun haastateltavan mielipide perehdytyksen tarkeimmista teemoista oli saatu selvitettya,
siirryttiin teemahaastattelussa perehdytyksen laatuun liittyviin kysymyksiin. Kysyttaessa pe-
rehdytyksen tarpeellisuudesta, uusi tyontekija koki, etta erityisesti hanella perehdytys oli
tyon sujumisen kannalta ehdottoman tarkea, koska hanella ei ollut aiempaa alan koulutusta
tai kokemusta. Uuden tyontekijan mielipide siihen, miten juuri han voi vaikuttaa saamaansa
perehdytykseen, oli olemalla itse aktiivinen. Perehdytettavan tulee itse olla valppaana oppi-
maan ja kysymaan asioista ja tarvittaessa kirjaamaan niita ylos muistiin. Perehdytys on vuo-
rovaikutteista ja myos siihen vaikuttaa ne henkilot, joiden kanssa tyoskentelee. Uusi tyonteki-
ja koki, etta tyopaikalla on miellyttava tyoskennella ja kollegoilta uskaltaa aina kysya neuvoa.
Kokonaisuudessaan uuden kahvilatyontekijan mielesta hanen saamansa perehdytys oli arvosa-
naltaan 4, kun arvoasteikoksi oli maaritelty 1 vajaa ja 5 riittava. Syyksi korkeaan arvosanaan
saamansa perehdytyksen laadussa oli muun muassa se, etta hanen silloinen osaamisen taso ja
tarpeet oli huomioitu tyossa. Tyontekijan jaksamisesta huolehdittiin ja hanen oppimistaan
tuettiin muun muassa neuvomalla ja nayttamalla asioita konkreettisesti, esimerkiksi missa
kaapeissa sailytetaan tiettyja valineita ja yleisesti tuotteiden esillepanosta. Kysyttaessa, jaiko
jokin asia viela epaselvaksi perehdytyksen jalkeen, vastaus oli lyhyesti ei. Uusi tyontekija koki

saaneensa kattavan perehdytyksen ja oppineensa asioita yksi kerrallaan.

Kohdassa “Teemahaastattelun kehittamisideat ja parannusehdotukset” haluttiin saada tietaa
uuden tyontekijan mielipide nykyisesta perehdytyksesta. Haastateltavan mielesta tarkeimmat
asiat ovat perehdytyksessa kayneet ilmi. Tuotteiden nimet, historia seka tuotteiden sisalta-
mat raaka-aineet voitaisiin tyontekijan mielesta ottaa puheeksi heti perehdytyksen alussa,
jotta ne oppisi nopeammin. Kysyttaessa perehdytyksen kehittamisesta, uusi tyontekija kom-
mentoi, etta olisi mielenkiintoista, jos perehdytystilaisuus jarjestettaisiin ketjun toisessa
kahvilassa. Ulkopuolisessa perehdytystilaisuudessa voisi tutustua ketju Y:n historiaan parem-
min ja se voitaisiin jarjestaa isommalle ryhmalle esimerkiksi kerran vuodessa, kun on saatu
kerattya tarpeeksi monta henkiloa perehdytykseen. Erillinen tilaisuus ei siis korvaisi toimipai-
kan omaa perehdytysta, vaan toimisi syventavana perehdytyksena ketju Y:sta, sen tuotteista
ja historiasta. Nama tiedot auttavat huomattavasti asiakaspalvelussa kahvilatyontekijalle, kun
voi luontevasti kertoa tuotteista seka niiden synnysta asiakkaille. Uusi tyontekija myos koki,
ettei hanelle kerrottu kaikkea perehdytyksen aikana. Tyontekijan mielesta on kuitenkin ym-
marrettavaa, ettei jokainen pieni tyohon liittyva yksityiskohta voi mitenkaan mahtua pereh-
dytykseen, vaan tarkeimpana on tuoda esille juuri ne tarkeimmat tyoskentelyyn liittyvat asiat

ja painottaa niiden opetusta ensin.

Kysyttaessa perehdytyskansion selkeydesta saatiin vastaukseksi arvosana 5. Arvoasteikko oli 1
erittain sekava ja 5 selkea. Tyontekija perustelee vastaustaan siten, etta esitelty perehdy-
tysmateriaali oli helppolukuinen. Tyontekija kuitenkin ehdottaa, etta perehdytyskansiota voisi

siirtaa taysin sahkoiseen muotoon, jotta sita voisi selailla myos kotoa kasin tai esimerkiksi
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alypuhelimen avulla. Perehdytysmateriaali tulostettiin myos uudelle tyontekijalle, mutta ha-
nen mielestaan sahkoinen versio olisi enemman nykyaikaan sopiva kuin paperinen versio. Uu-
den tyontekijan mielesta hyva perehdytyskansio olisi taysin sahkoisessa muodossa ja mielel-

laan interaktiivinen. Sahkoisessa perehdytysmateriaalissa voitaisiin hyodyntaa erilaisia videoi-

ta opetustarkoitusta varten, muun muassa erikoiskahvien valmistamisesta.

Lopuksi kasiteltiin teema tyopaikan viihtyvyys. Uusi tyontekija koki tyoyhteisonsa perehdytyk-
sensa aikana vastaanottavaiseksi seka avuliaaksi. Haastateltavan vastaus oli erityinen, koska
kahvilan arvoihin kuuluu yhteistyon tarkeys, mika nimenomaan tarkoittaa sita, etta myos
tyontekijat auttavat ja tukevat toinen toisiaan. Koska muut tyontekijat tiesivat uuden tyonte-
kijan taustat, osattiin olla hanen tukenaan tyOvuoron aikana ja auttaa aina tarpeen vaatiessa.
Uusi tyontekija kokee suurta kiitollisuutta monelle kollegalleen ja painottaa sita, etta tyoyh-
teison toimivuudella on suuri merkitys tyon sujumiselle. Uudelta tyontekijalta kysyttaessa
vastuun maarasta tyovuoroissaan, vastasi han, etta koki saaneensa tarpeeksi vastuuta eika

talla hetkella kaipaa enempaa vastuuta.

Teemahaastattelusta saatiin syventavaa lisatietoa niista asioista, jotka syntyivat kyselyn tu-
losten analysoinnista. Uuden tyontekijan haastattelun avulla saatiin selville, etta perehdy-
tysmateriaalit seka kahvila X:n liittyvan tiedon olisi hyva olla paasy etana eli esimerkiksi
omalla alypuhelimella tai tietokoneella. Perehdytyskansiokin voisi olla kokonaan sahkoisessa
muodossa ja mielellaan interaktiivinen, jossa esimerkiksi voitaisiin testata tyontekijan tuote-
tietoutta. Perehdytysmateriaalit voisi myos mahdollisesti olla sahkoisessa muodossa ja sisal-
taa erilaisia visuaalisia osia. Sahkoisissa materiaaleissa voitaisiin hyodyntaa esimerkiksi videoi-

ta, joissa naytetaan kuinka tehda erikoiskahveja oikealla tavalla.

Uusi tyontekija kertoi samoja asioita, jotka saatiin selville sahkoisen kyselyn avulla kahvila
X:n kahvilatyontekijoilta. Perehdytyksen teemoista tarkeimmaksi koettiin asiakaspalvelu ja
vahiten tarkeaksi taas anniskeluun liittyvat asiat. Haluttiin huomioida se, etta anniskelu ja
sithen liittyvat asiat kahvilatyossa ovat tarkeita, mutta tyontekijat arvostavat enemman esi-
merkiksi asiakaspalveluun seka tyoturvallisuuteen liittyvien asioiden painottamista perehdy-

tyksessa.
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5.3 Kehita -vaihe: Perehdytysmateriaalin tyostaminen

Moritzin palvelumuotoiluprosessin ymmarra -vaiheen jalkeen siirryttiin kehita -vaiheeseen,
jonka tarkoituksena on kehittaa ideoita perehdytysmateriaaleista. Stefan Moritzin (2005, 133)
kehita -vaiheessa on tarkeaa olla luova ja innovatiivinen, mutta samalla pitaytya ennalta sovi-
tussa strategiassa. Kehita -vaiheen aikana kaytettiin 5 x miksi -ideointimenetelmaa. Vaiheen
aikana luotiin kolme perehdytysmateriaalia. Kuviossa 3 on havainnollistettu perehdytysmate-

riaalien luonnin jarjestys.

Perehdytyskansion
paivitys

Kesatyontekijoiden
perehdytysmateriaali

Tiivistetty
perehdytysmateriaali
vuokratydntekijoille

Kuvio 3: Perehdytysmateriaalien luonnin jarjestys

Projektin alusta tiedettiin, etta ketju Y:n kahviloille on tulossa taysin uudet perehdytysmate-
riaalit. Nama perehdytysmateriaalit ovat kuitenkin jokaiseen ketju Y:n kahvilaan sovellettavia
yleisia ohjeistuksia perehdytettaville tyontekijoille seka perehdyttajina toimiville ravintola-
paallikoille ja esimiehille. Uusissa perehdytysmateriaaleissa on muun muassa lain vaatimia
perusasioita seka tarkennettu konsernin omia kaytanteita, jotka ovat muuttuneet vuoden
2014 ja vanhan perehdytysmateriaalin jalkeen. Uudet perehdytysmateriaalit eivat kuitenkaan
sisalla yksityiskohtaisia tietoja jokaisesta kahvilasta. Taman vuoksi opinnaytetyon toimeksian-
tajaksi valittiin kahvila X ja aiheeksi se, etta heille luotaisiin omat yksityiskohtaiset perehdy-
tysmateriaalit, jotka sisaltaisivat tarkempia tietoja juuri kahvila X:sta seka sen toiminnasta.

Ketju Y:n laajemmat, jo tekeilla olevat, perehdytysmateriaalit tulevat ennen pitkaan syrjayt-
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tamaan vanhemman 2014 luodun perehdytysmateriaalin. Tarkoituksena on, etta opinnayte-
tyontekijoiden luomat materiaalit tulevat uusien materiaalien rinnalle, samalla taydentaen

toisiaan.

Kesatyontekijoiden perehdytysmateriaali luotiin vuonna 2014 ketju Y:n luoman perehdytysma-
teriaalin pohjalta. Kesatyontekijoiden perehdytysmateriaaliksi tehtiin PowerPoint -esitys, jo-
ka on tiivistetty versio opinnaytetyontekijoiden paivittamasta perehdytyskansiosta. Power-
Point -esitykseen on tiedot sovitettu niin, etta sen voi sellaisenaan esittaa kesatyontekijoille

perehdytyspaivana seka tulostaa uusille tyontekijoille kotiin luettavaksi.

Tiivistetty perehdytysmateriaali luotiin toimeksiantajan toiveesta. Sen teossa huomioitiin niin
toimeksiantajan erityiset toiveet kuin tutkimusmenetelmien tuloksista havaitut seikat. Vuok-
ratyontekijoiden perehdytysmateriaali kahvila X:n toimipisteelle haluttiin olevan yhden sivun
pituinen, tiivis ja selkea. Materiaalissa tulee olla selkeasti esitettyna niita asioita, joita toivo-

taan eritoten vuokratyontekijoiden muistavan tyoskennellessaan kahvila X:ssa.

Tutkimusmenetelmien ansiosta saatiin selville, millaisen perehdytysmateriaalin kahvilatyon-
tekijat haluaisivat. Keratyn tiedon analysoinnin jalkeen osattiin kiinnittaa huomiota niihin
asioihin, jotka perehdytysmateriaaleihin eritoten haluttiin. Teemoiksi tiivistettyyn perehdy-
tysmateriaaliin valittiin samat kuin kesatyontekijoiden perehdytysmateriaalissa. Tiivistelman
luonnissa omia haasteita toivat tiedon maaran ja sallitun tilan ristiriita. Piti siis tarkkaan poh-
tia, mika asiat olivat kaikkein oleellisimmat vuokratyontekijoille, koska tiivistelma sai olla

vain yhden A4 -sivun kokoinen.

5.3.1 Lean viiden kysymyksen menetelma

Lean on yksi tunnetuimmista prosessinjohtamisen malleista, jossa keskitytaan yrityksen toi-
minnan tehostamiseen seka asiakaslahtoisten prosessien ja ihmisten johtamiseen. Lean pro-
sessin avulla pyritaan lisaamaan yrityksen arvoa monin tavoin, kuten pienentamalla yrityksen
kustannuksia ja parantamalla tyoskentelyn laatua eri prosessien vaiheissa. Lean Six Sigman
(2017) mukaan yrityksen eri prosessinvaiheista poistetaan kaikki aikaa kuluttavat tekijat,
mutta se ei valttamatta tuota lisaarvoa yrityksen toiminnalle. Lean menetelman paaperiaat-
teena ei ole toimia tarpeettomien prosessien poistomenetelmana, vaan sen avulla yritykset
voivat hyodyntaa Lean menetelmaa tehostamaan prosessien etenemista ja tehokkuutta. Lean
pitaa sisallaan erilaisia teorioita, konsepteja ja tyokaluja, joilla pyritaan parannuskohteen

osalta kayttamaan ja tehostamaan lopputulosta.

Opinnaytetyossa keskeisena tyokaluna kaytettiin Lean viiden kysymyksen -menetelmaa eli 5 x

miksi analyysia, koska se koettiin helppokayttoisena. Analyysi soveltui hyvin opinnaytetyon
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tuotosten eli perehdytysmateriaalien tyostamiseen. Menetelman avulla pystyttiin tarkemmin
konkretisoimaan esiin tulleet ongelmakohdat ja tunnistamaan kehittamista tarvitsevat koh-
teet. Pohdittiin muun muassa perehdytyskansion materiaalien hyodyllisyytta ja seka kahvilan
kannalta tarkeimpia osa-alueita paivitettavaa kansiota varten. Menetelman etuina nahtiin
myos se, etta Leanin 5 x miksi analyysin avulla voitaisiin perehtya yrityksen niin sanottuihin
sisaisiin ja nakymattomiin ongelmiin. Usein yritysten ongelmakohtia tyostaessa niiden yhtey-
dessa tuodaan esiin vain nakyvia ja pinnallisia ongelmia. Hyodyntamalla 5 x miksi analyysia
pystyttiin yksityiskohtaisemmin ja monipuolisemmin loytamaan ratkaisuja ongelmakohtiin.
(Lean Six Sigma 2017.)

Karjalainen (2010, 7) mainitseekin, etta menetelmien kaytto ei itsessaan ratkaise esiin nous-
seita ongelmakohtia, vaan niiden tarkoituksena on auttaa yrityksia loytamaan eri prosessin-
vaiheista juuri ne ongelmakohdat, jotka halutaan nostaa esiin ja ratkaista. Tassa kohtaan on
tarkeaa tietaa yrityksen omien tyontekijoiden mielipiteita ja palautetta mahdollisista ongel-
makohdista. Yrityksen toiminnassa tyotekijat ovat juuri ne henkilot, jotka kykenevat ilmaise-
maan yrityksen ongelmakohtia parhaiten. Vastaavasti yrityksen johdon tehtavana on hyodyn-
taa erilaisia tyokaluja, menetelmia ja konsepteja esiintyvien ongelmakohtien ratkaisemisessa.
Menetelmien hyodyntaminen osana yrityksen prosessinjohtamista taydentaa nykyista toimivaa
kokonaisuutta muun muassa poistamalla ongelmakohdat ja siirtymalla tavoitettua olosuhdet-
ta. (Karjalainen 2010, 7.)

Mind tools:in (2017) mukaan toistuvat ongelmat yrityksen toiminnassa johtuvat paasaantoises-
ti siita, etta ongelmakohtia ei ole kokonaisvaltaisesti lahdetty selvittamaan. Yleiseksi virheek-
si mainittiin, etta yrityksissa paadytaan ongelmaratkaisussa niin sanottuihin pikakorjauksiin.
Pikakorjaukset ovat nopeita ratkaisuja ongelmien ilmetessa, mutta samalla myos lyhytkestoi-
sia. Ongelmat eivat katoa itsestaan, vaan saattavat ilmeta myohemmin jopa moninkertaisessa
muodossa. Lean 5 x miksi analyysi on yksi tehokkaimmista ja kaytetyimmista tyokaluista, kos-
ka sen avulla paastaan etenemaan ongelmakohtien ytimeen vaihe vaiheelta. Vaiheittain ete-
neminen helpottaa ongelmatilanteen hahmottamista, loytamaan sen taustalla olevat syyt ja
ratkaista ongelmakohdat lopullisesti. Tehokkaimmillaan yritys voi hyodyntaa 5 x miksi analyy-
sia ongelmien ratkaisemisessa, mutta sen lisaksi 5 x miksi analyysi tyokalua voidaan hyodyntaa
myos vian maarittamisessa ja laadun parantamisessa. (Mind tools 2017; Lean Six Sigma
2017a.)

5 x miksi analyysin hydodyntaminen on yksinkertaista. Analyysi etenee vaiheittain ja loogisesti
loytamalla vastaus jokaiseen ”"Miksi” -kysymykseen. Mind tools:in (2017) mukaan analyysin
toteuttaminen aloitetaan ensimmaisesta vaiheesta eli maaritetaan tyoryhma, joka valitsee
joukon ihmisia, joilta loytyy tietyn ongelmatilanteen selvittamiseen kokemusta. Opinnayte-

tyon osalta kohderyhmaksi valittiin kahvilatyontekijat. Prosessin eri vaiheeseen oli my0s otet-
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tu mukaan kahvilan esimiehen osallistuminen. Kun kohderyhma oli valittuna, voitiin siirtya
seuraavaan vaiheeseen eli ongelman maarittelemiseen. Tassa tyossa haettiin tyohon paran-
nusehdotuksia nykyiseen, jo olemassa olevaan perehdytyskansioon. Samalla haluttiin saada

mielipiteita kansion sisallosta.

Analyysin kolmannessa vaiheessa siirrytaan ensimmaiseen ”"Miksi” -kysymykseen. Kohderyh-
malta kysytaan, miksi kyseinen ongelma ilmenee. Tutkijoiden tulee ryhmittaa vastaukset niin,
etta vain hyvin perustellut vastaukset otetaan huomioon. Vastaukset, joihin on vastattu sup-
peasti, saattaa rajata ongelman tasmentamista ja todellista ymmartamista. Ensimmaisen
”Miksi” -kysymyksen jalkeen siirrytaan neljaan muuhun ”Miksi”-kysymykseen, jotka esitetaan
perakkain. Jokaisesta saadusta vastauksesta esitetaan jalleen uusi kysymys. Kysymysten pe-
rakkain asettelu perakkain helpottaa tutkijaa saamaan kokonaisvaltaisemman kuvan ongel-
masta ja luomaan ongelmalle syy- ja seuraussuhteen. Kysymysten esittaminen voidaan lopet-
taa siina vaiheessa, kun huomataan, ettei kysymysten esittaminen tuota hyodyllisia vastauk-
sia. Jos kysymysten avulla ongelman syyta ei ole saatu selville, voidaan harkita muiden on-

gelmanratkaisumenetelmien hyodyntamista.

5 x miksi analyysin ihanteellisena lopputuloksena on se, etta esiintyvan ongelman syy tunnis-
tettaisiin. Sen jalkeen voidaan tyostaa yhdessa organisaation johdon, esimerkiksi opinnayte-
tyossa kahvilan esimiesten, kanssa toimenpiteista ongelman poistamiseksi. Viimeisessa vai-
heessa tarkkaillaan ja seurataan asetettujen torjuntatoimenpiteiden etenemista. Varotoi-
menpiteista huolimatta voi kayda niin, etta ongelma toistuu. Tallaisessa tilanteessa kannatta-
vinta on toteuttaa 5 x miksi analyysi uudelleen, jotta ongelman perimmainen syy saataisiin

selville. Mind tools (2017) havainnollistaa 5 x miksi analyysi -menetelman eri vaiheet.

5.3.2 Lean menetelmalla saadut kehita -vaiheen tulokset

Kehita -vaiheessa saatiin selville, etta kahvila X:lla on tarvetta saada yksityiskohtaisemmat
perehdytysmateriaalit esimiesten seka kahvilatyontekijoiden kayttoon. Perehdytysmateriaa-
lien sisaltoon olisi tarkoitus lisata tarkempaa asiasisaltoa juuri kahvila X:sta seka sen toimin-
nasta. Tutkimusmenetelmien avulla saatiin selville, millaisen perehdytysmateriaalin kahvila-
tyontekijat haluaisivat ja samalla otettiin myos huomioon toimeksiantajan toiveet. Saatujen
palautteiden avulla luotiin kolme perehdytysmateriaalia. Ensimmaisena luotiin paivitetty ver-
sio perehdytyskansiosta kahvilan X:n toimipisteelle (Liite 4). Seuraavana tehtiin perehdytys-

kansion materiaalista tiivistetty versio kahvila X:ssa aloittaville kesatyontekijoille (Liite 5).
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Perehdytyskansion tavoitteena on
toimia apuvalineena niin tyontekijalle
WhY7 / kuin myos perehdyttajalle.
Tyopaikalla perehdytyskansio toimii
Why7 perehdytyksen ja tyonopastuksen
tukimateriaalina.

Why7 Helpottaa tyoskentelyd uusissa ja muuttuvissa
tyOymparistoissa.

Tyontekija voi tutustua tyopaikkaansa itsendisesti
perehdytyskansion avulla ja samalla myGs tarkistaa
tyohonsa koskevia asioita.

Perehdytyskansiolla helpotetaan kdytannon toiminnan
havainnollistamista, tukee asioiden muistamista ja
tyontekijan omatoimisuutta seka yllapitaa tyoturvallisuutta
tyopaikalla.

Kuvio 4: 5 x miksi analyysin avulla perehdytyskansion paivitys kahvila X:lle

Opinnaytetyon tuotoksena kehitettiin perehdytysmateriaalit kahvila X:lle, koska se koettiin
tarpeelliseksi. Materiaalien tuottaminen oli myos toimeksiantajan toive opinnaytetyontekijoil-
le. Toimeksiantaja oli kokenut, ettei nykyinen perehdytyskansio enaa vastannut kahvila X:n
nykyisia tarpeita ja kansion materiaalit sisalsivat paljon vanhentunutta tietoa, jota ei voitu
hyodyntaa. Kansion kokonaisuutta ja rakennetta haluttiin myos parantaa muun muassa sel-
keyttamalla ja paivittamalla asiasisaltoa, jotta se vastaisi tyontekijoiden todellisia tarpeita.
Kahvilatyontekijat kokivat perehdytyskansion haasteellisena hyodyntaa paivittaisessa tyos-
saan. Kansion rakenteesta ja sisallosta huomioitiin monia epakohtia, joihin kaivattiin paivitys-
ta ja yhtenevaa kokonaisuutta. Edella mainittujen ohella kyselytutkimuksen avulla saatiin sel-
ville, etta kansiota ei hyodynnetty kahvilassa, vaikka kansio oli tyontekijoiden kaytettavissa.
Nykyinen perehdytyskansio koettiin sekavana ja se sisalsi vanhaa tietoa. Kahvilatyontekijat
eivat voineet hyodyntaa kansiota tyossaan, koska tieto ei ollut ajankohtaista ja vaikeutti sa-
malla kansion kayttoa paivittaisessa tyossa. Kuviosta 4 voidaan huomata, mita hyotya pereh-

dytyskansion paivittamisella voitaisiin saada aikaan kahvilassa X.

Kansio sisalsi liilkaa materiaalia, joka ei vastannut tyontekijoiden tarpeita. Nykyisessa kansios-
sa on paljon vanhentunutta materiaalia, jota tyontekijat eivat pysty hyodyntamaan tyosken-
nellessaan kahvila X:ssa. Havaittujen ongelmakohtien avulla kansiota oli vaivattomampaa
tyostaa. Yhtena tavoitteena oli siis tarkentaa asiasisaltoa, jotta se vastaisi tyontekijoiden tar-

peita ja toiveita.
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Tarkoituksena oli luoda perehdytyskansio, joka vastaisi paremmin tyontekijoiden tarpeita,

jotta se antaisi itsevarmuutta uusien seka vanhojen tyontekijoiden tyoskentelyyn. Perehdy-
tyskansiosta haluttiin tehda selkea kokonaisuus, joka toimisi apuvalineena tyontekijoille ja
tukimateriaalina tyonopastuksessa. Tyontekijat pystyisivat tutustumaan tyopaikkaansa itse-

naisesti perehdytyskansion avulla ja samalla myos tarkistamaan tyohonsa koskevia asioita.

Ketjun Y:n kahviloihin palkataan
Why? kesakaudeksi uusia tyontekijoita.
2 Nuorelle se voi olla ensikosketus
Why? tydelamaan, jolloin myds tydelaman
kdytannot eivat ole tuttuja.
WhY? larjestelemalla perehdytyspaivia voidaan helpottaa
toiden aloittamista uudessa tyGympdristossa.

Why?

Tyo tehddan oikeaoppisesti ja turvallisesti.

Tydpaikan vaarat ovat tyontekijan tiedossa, ja ndin
tyontekija pystyy tyossaan tehostamaan suorituskykyaan
heti ensimmaisesta tydpaivasta ldhtien.

Kuvio 5: 5 x miksi analyysin avulla kesatyontekijoille perehdytyspaiva ja materiaalit

Opinnaytetyon toisena tuotoksena luotiin uusille kesatyontekijoille suunnattu perehdytyspai-
van ohjeistus seka siihen tarvittavat materiaalit. Perehdytysmateriaalien tuottaminen kesa-
tyontekijoille koettiin tarpeelliseksi, koska kahvila X:n palkataan uusia kesatyontekijoita joka
vuosi. Uusien tyontekijoiden perehdyttaminen toimii ennakoivana turvallisuustoimintana tyo-
paikalla. Monipuolisella perehdyttamisella voidaan luoda aloittavalle tyontekijalle valmiuksia
tyoskennella uudessa tyoymparistossa omatoimisesti ja valttamaan tapaturmien syntymista
tyopaikalla. Perehdytyspaivan aikana tyontekijat tutustuisivat tyopaikkaansa ja tyoskentelyyn
helpottaa uusia tyontekijoita sisaistamaan tyopaikan toimintatavat ja vahentamaan alkujanni-
tysta tyopaikkaansa kohtaan. Perehdytyspaivan tarkoituksena on myos antaa yhteisesti kaikil-
sinaisen tyon alkamista. Yhteisen perehdytyspaivan jalkeen jokaiselle uudelle tyontekijalle

jarjestettaisiin yksilolliset perehdytykset.

Perehdytyspaivan materiaalit tehtiin sahkoiseen muotoon, jotta materiaalien muokkaaminen
ja uudelleen paivittaminen olisi helpompaa tulevaisuudessa. Kansion materiaalit luotiin toi-

mipaikan paivitetyn perehdytyskansion sisallon mukaisesti. Jotta perehdytysmateriaali ei olisi
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liian raskas luettava kesatyontekijoille, paatettiin asiasisaltoa keventaa. Perehdytyspaivaa

varten tehtyjen ohjeistuksien ja materiaalien avulla voidaan uusille tyontekijoille antaa kat-
tava ja tiivis yleisnakyma kahvila X:n toimintatavoista ja tyoturvallisuudesta. Kuviosta 5 voi-
daan huomata, mita hyotya kesatyontekijoille on perehdytyspaivan jarjestamisesta ja siihen

liitetysta perehdytysmateriaalista.

Kahvila X:1la ei ole sellaista viela
olemassa, mutta se koettiin

Why? hydyllisena.
h 2 Vuokratyontekijéiden haasteina ovat muun
w y - muassa tyokohteen vaihtuvuus ja vahdinen
tvokokemus.

Why? Vuokratyd lisa lisahaasteita tydntekijalle
tyGturvallisuuteen liittyen.

Laadukkaalla perehdyttamisella ja tyonopastuksella
voidaan valttaa haasteiden esiintvmista.

Perehdytysmateriaalilla voidaan tukea ja auttaa
vuokratyontekijaa ensimmaisten paivien ajan. Paasee
nopeammin sopuun uuteen tyoyhteisoon ja tydssa osataan
huomioida tyoturvallisuus.

Kuvio 6: 5 x miksi analyysin avulla vuokratyontekijoille tiivistetty perehdytysmateriaali

Viimeisena luotiin tiivistetty versio perehdytysmateriaaleista vuokratyontekijoille. Tahan ko-
ettiin tarvetta, koska kahvila X:n palkataan vuokratyontekijoita kiireisimpina sesonkiaikoihin
tai muun tarpeen vaatiessa. Vuokratyontekijoille uusi tyoymparisto tai -tilanne voi aiheuttaa
haasteita, koska tyopaikoissa on usein eroavaisuuksia, esimerkiksi toimintatavoissa. Kun yri-
tykset huolehtivat vuokratyontekijoistaan, voidaan parantaa yrityksen imagoa ja samalla lisa-
ta yrityksen valillisia hyotyja. Valillista hyotya on muun muassa se, etta yrityksen huolehtiessa
tyontekijastaan, han ei kuormitu litkaa tyossaan ja pysyy terveena. Tyontekija pystyy tyos-
kentelemaan tehokkaammin ja sitoutuu tehokkaammin kayttajayritykseen. Tapaturmien en-
naltaehkaisemiseksi on myos suositeltavaa, etta yritys kertoo vuokratyontekijalle todennakoi-
simmat tyotapaturmien aiheuttajat ja riskit tyossa, jotta saastyttaisiin ylimaaraisilta kustan-

nuksilta.

Vuokratyontekijoille ei jarjesteta erillista perehdytystilaisuutta ajanpuutteen seka tyosuhteen
lyhytkestoisuuden takia. Kahvilassa X koettiin tarkeana, etta vuokratyontekijoille luodaan
oma tiivistetty perehdytysmateriaali, jonka voi lukea ennen tyovuoroon tulemista. Tiivistetyn

perehdytysmateriaalin lukeminen auttaa tyontekijaa ymmartamaan tyotehtavat ja valttamaan
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tyoturvallisuutta uhkaavat tekijat. Perehdyttaminen heti tyosuhteen alussa on perusedellytys
siihen, etta tyontekija kokee olonsa turvalliseksi tyopaikalla ja tyoskentely olisi miellyttavaa.
Vuokratyontekijoilla ei valttamatta ole aikaisempaa tyokokemusta kahvila X:ssa, joten pereh-
dytysmateriaalien tyostaminen juuri kyseisille tyontekijoille on tarkeaa. Materiaalien avulla
voidaan helpottaa vuokratyontekijoiden tyoskentelya toimipaikassa ja samalla vahentaa tyo-
turvallisuuteen liittyvia riskeja, kuten tyotapaturmia tyopaikalla. Kuviossa 6 on esitetty tiivis-

tetyn perehdytysmateriaalien hyodyt vuokratyontekijoille.
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6  Johtopaatokset

Perehdytys kuuluu jokaisen yrityksen perusasioihin. Aihe on toistuvasti yritysmaailmassa esilla
ja se innoitti projektin toteuttamiseen toimeksiantajalle. Etenkin kun tyolle oli toimeksianta-
jan mielesta erityista tarvetta. Stefan Moritzin palvelumuotoiluprosessista valittiin opinnayte-
tyon tekoa varten ymmarra ja kehita -vaiheet. Opinnaytetyon tekijat kuitenkin suosittelevat
suuresti toimeksiantajaa hyodyntamaan Moritzin palvelumuotoiluprosessin toteuta -vaihetta
ja testaamaan uusien perehdytysmateriaalien toimivuutta uusilla tyontekijoilla ja isommissa
perehdytystilaisuuksissa, esimerkiksi kesan 2018 kesatyontekijoiden perehdytyspaivana. Sah-
koiset perehdytysmateriaalit mahdollistavat vaivattomamman perehdytysprosessin kehittymi-

sen aina muutosten tai lisatiedon ilmetessa kahvila X:ssa.

Toimeksiantajan mielesta perehdytyskansion paivittamiselle oli tarvetta ja siksi projektia lah-
dettiin tyostamaan. Toimeksiantajan kanssa kaytyjen ohjauskeskustelujen perusteella opin-
naytetyon tuloksena tuotettuja perehdytysmateriaaleja tullaan jatkossa myos hyodyntamaan
ja tarvittaessa jatkokehittamaan muun muassa palautteiden avulla. Tulevaisuudessa kansiota
on myos helpompi paivittaa, kun kaikki tiedot ovat keskitetysti samassa paikassa eika ripotel-
tuina eri kansioihin. Lopputulos on myos yhtenevan nakoinen, joten sekin selkeyttaa kansion
lukemista. Materiaaleja on nyt helppo paivittaa, koska tieto on selkeasti jaettuna ja sahkoi-

sessa muodossa omina erillisina tiedostoinaan.

Perehdytys on ja tulee aina olemaan yksi tarkeimmista osa-alueista yritysmaailmassa, silla
hyvat tyontekijat ovat menestyvan yrityksen perusta. Toimivasta perehdytyksesta hyotyy seka
yritys etta tyontekija. Yritys pystyy toimivalla perehdytyksella sitouttamaan tyontekijoitaan,
mika usein kasvattaa yrityksen imagoa asiakkaiden ja tyontekijoiden nakokulmasta. Onnistu-
neen perehdytyksen avulla tyontekija voi tyoskennella itsevarmemmin ja turvallisemmin, kos-
ka tietaa miten tyo tulee tehda ja milla tavalla. Tyolainsaadanto maarittelee perehdytyksen

sisaltoa, jonka avulla taataan tyontekijan turvallisuus tyoelamassa.

Tarkeana seikkana opinnaytetyota tehdessa tuli ottaa huomioon se, etta kahvila X on yksi kii-
reisimmista toimipaikoista ketju Y:ssa. Tama riski oli opinnaytetyontekijoilla tiedossa. Haas-
teellisuus toi myos oman mielenkiintoisen nakokulman projektin tekemiseen. Vastoinkaymisis-
ta huolimatta saatiin luotua kattava perehdytysmateriaali kahvilaa varten. Opinnaytetyon
lopputulos miellytti seka toimeksiantajaa etta opinnaytetyontekijoita. Kaiken kaikkiaan opin-
naytetyon teko projektina antoi erittain hyodyllista kokemusta tekijoiden tulevaisuutta var-
ten. Projektin toteutus oli kokemuksena mielenkiintoinen, koska saatiin luoda jotakin uutta ja

hyodyllista toimeksiantajalle palvelumuotoilun avulla.
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Liite 1 Kysymykset ohjauskeskusteluita varten

13.10.2016.

- Millainen opinnaytetyon aihe voisi olla?

- Kenties perehdytykseen, tyoturvallisuuteen tai asiakaspalvelun kehittamiseen liittyva aihe?
- Opinnaytetyo toiminnallinen eli tarkoituksena luoda toimeksiantajalle jokin tuotos. Onko

teilla nyt jo jotain tiedossa, etta olisi suurta tarvetta, muttei tekijoita?

4.11.2016.
- Sopiiko toimeksiantajalle perehdytysmateriaalien luominen palvelumuotoilun keinoin?
- Lopputuotoksena perehdytyskansion paivittaminen seka kesatyontekijoiden perehdytysmate-

riaali?

6.2.2017.
- Olisiko tiedonkeruu menetelmana teille parempi sahkoinen kysely vai teemahaastattelu?
- Saisimmeko listauksen mahdollisista haastateltavista tai kyselyyn vastaajista? Mielellaan

vuorovastaajia seka kahvilatyontekijoita. Mielellaan seka uusia etta vanhojakin tyontekijoita.

20.2.2017.

- Miten tarkasti omavalvontaan liittyvat asiat halutaan kasiteltavan perehdytysmateriaaleissa?
- Miten tarkasti anniskeluun liittyvat asiat halutaan kasiteltavan perehdytysmateriaaleissa?

- Onko mahdollista saada kuva terassista ja kahvilan pohjapiirroksesta perehdytysmateriaalei-

hin? Onko ravintolapaallikon mielesta tarvetta?

7.3.2017.
- Mita kaikkea ollaan saatu tahan mennessa tehtya opinnaytetyon materiaaleja varten?
- Mita kaikkea viela tarvitaan tietoon perehdytysmateriaaleja varten?

- Mita konseptipaallikko haluaa meidan viela tekevan?

24.4.2017.

- Miten tarkasti kaydaan lapi asiakaspalautteesta saatava luku perehdytysmateriaaleissa?

- Kuulimme konseptipaallikolta, etta materiaaleissa olisi hyva olla ohjeistus, miten erityisti-
laisuuksien jalkeen tulee laittaa kahvila niin sanottuun ”tavalliseen” jarjestykseen. Millainen
ohjeistus olisi teidan mielestanne hyva?

- Onko mahdollista saada tilauslomake seka lahelta piti -tyoturvallisuuspohja, jotta voisimme

lisata ne perehdytysmateriaaleihin?
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Liite 2 Kyselylomake

Kysely kahvila X:n perehdytyksesta ja sen laadusta.

Teemme opinnaytetyota Laurea-ammattikorkeakoulun restonomi -koulutukseen. Aiheenamme
on paivittaa kahvila X toimipisteen perehdytyskansiota. Tavoitteenamme on luoda perehdy-
tyskansio, joka pystyisi vastaamaan tyontekijoiden todellisia tarpeita, joten tassa kohtaa tar-
vitsisimme teilta arvokasta mielipidetta perehdytyksesta ja sen laadusta.

Kysely on taysin anonyymi ja yksittaiset vastaukset eivat tule esiin. Mita yksityiskohtaisemmin
ja avoimemmin vastaatte, sita enemman saamme hyodyllista tietoa opinnaytetyotamme ja
kahvila X:n perehdytyskansion paivittamista varten.

Kysely on auki viikon verran ja vastausaikaa on 12.04.-19.04.2017 valinen aika.

Kiitamme vastauksistanne jo etukateen!

Ystavallisin terveisin,

Jonna Lam & Marianne Lahti

1. Minka ikainen olet?

18-25, 26-35, 36-45, 46-55, 56-65, muu

2. Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt kahvila X:ssa?

alle vuoden, 1-2 v, 3-5, 6-10, muu

3. Mika on tyonimikkeesi?

avoin

4. Oletko tyoskennellyt aiemmin muissa saman ketjun toimipisteissa kuin kahvila X?

kylla, en

5. Saitko perehdytyksesi kahvila X:n toimipisteella?
kylla, en

6. Jos vastasit myontavasti kysymykseen 5, niin milloin sait perehdytyksen tyotehtaviisi?

-avoin
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7. Millaisena koit saamasi perehdytyksen? Valitse yksi vaihtoehto, joka vastaisi parhaiten ko-

kemaasi. Asteikolla 1 vajaa ja 5 riittava.

8. Miten tarpeelliseksi koit perehdyttamisen tyossasi ja miksi?

9. Oliko saamassasi perehdytyksessa mielestasi parannettavaa?

10. Jos vastasit myontavasti kysymykseen 9, niin milla keinoin parantaisit tyotehtaviesi pe-
rehdytysta?

11. Mitka asiat koit tarkeimmiksi perehdytyksessasi? Perustele.

12. Millainen olisi mielestasi hyva perehdytyskansio? Perustele.

13. Tiedatko, missa kahvila X:n perehdytyskansiota sailytetaan?

14. Missa perehdytyskansio tulisi mielestasi sijaita, jotta se olisi paremmin saatavilla?

15. Milloin viimeksi olet lukenut kahvila X:n perehdytyskansiota?

16. Miksi luit perehdytyskansiota?

17. Miten koet tamanhetkisen perehdytyskansion? Valitse numero, joka vastaa omaa kokemus-

tasi. Asteikolla 1 erittain sekava ja 5 selkea.

18. Miksi koet perehdytyskansion maarittelemallasi tavalla? Perustele kysymyksen 17 vaihto-

ehtosi.

19. Nimea tarkeimpia asioita, joita toivoisit tuleville kesatyontekijoille eniten painotettavan

perehdytyksessa?



65
Liite 2

20. Listaa alla olevat asiakokonaisuudet mielestasi tarkeimpaan jarjestykseen, asteikolla 1
tarkein ja 7 vahiten tarkea. Perustele valitsemasi tarkein ja vahiten tarkea kokonaisuus.

. Tyoturvallisuus

. Asiakaspalvelu

. Ketju Y:n ja kahvila X:n sisaiset asiat

. Omavalvonta

. Anniskeluun liittyvat asiat

. Kahvila X:n tuotteet

N O U N W N -

. Kahvila X:n historia

21. Mita muita aihe-alueita perehdytyskansion ja/tai perehdytyspaivan sisalto tulisi mielestasi
kasitella?

22. Vapaa sana perehdytykseen ja perehdytyskansioon liittyen.
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Liite 3 Teemahaastattelun teemat ja kysymykset

TAUSTATIEDOT

- Minka ikainen olet?

- Mika on tyonimikkeesi?

- Milloin aloitit tyoskentelyn kahvila Z:ssa?

- Onko sinulla aiempaa kokemusta ravitsemisalalta?

PEREHDYTYKSEN LAATU

- Millaisena koit saamasi perehdytyksen? Valitse yksi vaihtoehto, joka vastaisi parhaiten ko-
kemaasi. Asteikolla 1 vajaa ja 5 riittava.

- Miten tarpeelliseksi koit perehdyttamisen tyossasi ja miksi?

- Jaiko jokin asia viela epaselvaksi perehdytystilaisuuden tai perehdytyksen jalkeen?

- Mita asiaa toivoisit painotettavan enemman perehdytyksen aikana?

- Miten voit itse vaikuttaa saamasi perehdytyksen laatuun?

- Otettiinko sinun tarpeesi ja osaamisen taso huomioon perehdytyksesi aikana? Jaiko jotain

viela epaselvaksi?

TARKEIMMAT TEEMAT PEREHDYTYKSESSA

- Listaa alla olevat asiakokonaisuudet mielestasi tarkeimpaan jarjestykseen perehdytyksessa,
asteikolla 1 tarkein ja 7 vahiten tarkea. Perustele valitsemasi tarkein ja vahiten tarkea koko-
naisuus.

. Tyoturvallisuus

. Asiakaspalvelu

. Kahvila X:n sisaiset asiat

. Omavalvonta

. Anniskeluun liittyvat asiat

. Kahvila X:n tuotteet

. Kahvila X:n historia

NOUTANWN =

- Mita muita aihe-alueita perehdytyskansion ja/tai perehdytyspaivan sisalto tulisi mielestasi
kasitella?

- Mitka olivat sinusta tarkeimpia asioita perehdytyksessa? Mitka asiat koit tarkeimmiksi pereh-
dytyksessasi? Perustele

KEHITTAMISIDEAT & PARANNUSEHDOTUKSET

- Olisiko jokin asia pitanyt perehdyttaa aiemmin tai eri tavalla? Jarjestyksessa tai tavassa pa-
rannettavaa?

- Oliko saamassasi perehdytyksessa mielestasi parannettavaa?
Jos vastasit myontavasti kysymykseen, niin milla keinoin parantaisit tyotehtaviesi perehdytys-
ta?
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- Kaytiinko perehdytyksen aikana tarkeimmat asiat sinusta lapi?

- Koetko, etta sinulle on mielestasi kerrottu kaikki tarpeellinen perehdytyksesi aikana, etta
pystyt oma-aloitteisesti tekemaan tyovuoroja?

- Miten koet tamanhetkisen perehdytyskansion? Valitse numero, joka vastaa omaa kokemusta-
si. Asteikolla 1 erittain sekava ja 5 selkea. Miksi koit sen X tavalla?

- Millainen olisi mielestasi hyva perehdytyskansio? Perustele.

VIIHTYVYYS

- Millaisena koit tyoyhteison? Miten sinuun suhtauduttiin tyosuhteesi alussa?

- Koetko, etta sinulle on annettu tarpeeksi vastuuta tyovuorojesi aikana?
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Liite 4 Paivitetty perehdytyskansio

Liite 4 on muutettu salaiseksi toimeksiantajan toiveesta.
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Liite 5 Kesatyontekijoiden perehdytysmateriaali

Liite 5 on muutettu salaiseksi toimeksiantajan toiveesta.
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Liite 6 Vuokratyontekijoiden tiivistetty perehdytysmateriaali

Liite 6 on muutettu salaiseksi toimeksiantajan toiveesta.



