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1 JOHDANTO

Perehdytyksessd tutustutetaan tyontekija uuteen tyohon ja perehdyttdminen jatkuu
koko tyOsuhteen ajan. Perehdyttiminen jaetaan tyOyhteis6on ja  tyohon
perehdyttimiseen. Hyvin hoidetusta perehdyttdmisestd hyotyvit sekd tyontekijét ettd
yritys.  Perehdyttiminen parhaimmillaan nopeuttaa itsendisen tydskentelyn
aloittamista, sitouttaa uudet tyontekijat yritykseen ja tyOyhteisoon ja lisaa
tyontekijoiden tyOomotivaatiota. Yrityksen missio, Visio ja arvot siirretdin
tyontekijdlle, jotta hdn voi tydskennelld niiden mukaisesti ja se vaikuttaa muun
muassa yrityksen kilpailukykyyn. Perehdyttdmistd laiminlyoddin useissa yrityksissa,

vaikka monet lait velvoittavat tyonantajia siihen.

Vihittdiskaupassa perehdyttdmisessd keskitytdin mission, vision ja arvojen mukaisen
myymaéldkuvan siirtimiseen tyontekijdlle. Myymaéldkuvan elementtejd  ovat
tuotevalikoima, hinnat, myymaéldymparistd ja henkilokunta (Markkanen 2008, 101).
Kun tyontekiji ymmirtid myyméldkuvan, pystyy hidn omassa tydskentelyssdin
siirtdmddn halutun myymaéldkuvan asiakkaille. Perehdyttamiselld saavutettu
asiakaspalvelun hallittu johdonmukaisuus tuo palveluun laatua ja pysyvid
asiakassuhteita. Asiakastyytyvdisyys ha suorituskyky kasvavat ja samalla yritykselld

on paremmat mahdollisuudet menestya.

Koska  NippardNdppi on  vihittdiskauppa, perehdyttimisessd  keskitytddn
myymaéldkuvaan perehdyttamiseen. Uuden tyontekijdn on tdrkedd oppia tuntemaan
liikkeen tuoteryhmit ja erityisesti eri tuotteiden kidyttd. Tyontekijd perehdytetiin
tuntemaan liikkeen historia, liikeidea ja arvot, jotta voi toimia niiden mukaisesti.
Myyntityon periaatteet ja tuotetuntemus ovat perehdyttimisessd keskeiselld sijalla.
Elamysten tarjoaminen kuuluu askartelutarvikeliikkeen toimintaan.
Myymildympdriston (ndyteikkunat, sisddnkdynti, tuotesijoittelu) somistuksella ja
askartelumalleja tekemilld voidaan lisdtd eldmyksellisyyttd, jota monet asiakkaat

nykyisin hakevat.



1.1 Ty0n tausta

Opinndytetyond  tehtiin ~ NéppardNépille perehdyttimisopas, jota  kiytetddn
tyotekijoiden perehdyttdmiseen ja heiddn ja yrittdjin muistin tukena. Tdmin
opinniytetyOprosessin aikana tulivat kaikki myymélin toiminnot olennaisilta osin
kaytyd ldpi. Lapikdynti selkeytti prosesseja ja nosti esille ne kohdat, jotka on tehtdvi
toisin ja myos ne kohdat jotka ovat hyvin. Tdhdn asti perehdyttiminen on ollut
hajanaista, koska yrityksessd ei ole kirjallista materiaalia eikd perehdyttamistd ole
suunniteltu eikd seurattu. Oppaan avulla perehdyttdminen on helpompi toteuttaa ja on
yhdenmukaista. Nidin tyontekijat oppivat paremmin ja nopeammin itsendisiksi ja

tekevit tyotd yrityskuvan mukaisesti.

Tyontekijain on helpompi omaksua litkkeen toimintatavat ja oppia tekemiin
itsendisesti tyotd, kun perehdyttiminen on jarjestelméllistd ja toiminnot on kuvattu
kirjallisesti. Ndin  perehdyttiminen on helpompaa ja toiminta on
suunnitelmallisempaa. Asiakaspalvelu ja myyntityd kehittyvit halutunlaiseksi ja

asiakkaan luottamus yritykseen lisdintyy.

Oppaan toivotaan vapauttavan yrittdjan aikaa ohjaamisesta, koska tyontekija voi lukea
itsendisesti opasta ja etsii ongelmatilanteissa vastauksia kirjasta ilman yrittdjaa.
Lisdksi se helpottaa perehdyttimisen toteuttamista, koska monet asiat saattavat
unohtua, jos toimitaan vain muistin varassa. Opas toimii yrittdjan muistintukena niin
perehdyttdmistilanteissa kuin pdivittdisissd toiminnoissa. Oppaalla pyritdédn siirtdmiin
yrittdjdlle 12 toimintavuoden aikana syntynyttd hiljaista tietotaitoa tyontekijoille.
Téamai tietotaito pitdd pystyd saamaan sellaiseen muotoon, ettd se on myymélédssd aina

kiytettdvissa riippumatta siitd onko yrittdjad paikalla.

Pienend ketjuuntumattomana askartelukauppana NéppiardNédpin ei ole mahdollista
pitdd suuria varastoja eri tuotteita. Toisaalta pienen kaupan etuna on, ettd tuotteita voi
tilata mistd vain ja ndin reagoida esimerkiksi askartelutrendeihin nopeammin kuin
ketjuliike. Jatkuvasti ajan tasalla trendeissd pysyminen vaatii aikaa ja mahdollisuutta

luovuuteen. Jos oppaalla pystytdédn siirtimédn perustoiminnot tyontekijoille niin, ettd



ne toimivat, vapautuu yrittdjin aikaa ja kykyjd olla innovatiivinen ja kehittdaa

tavararyhméhallintaa haluamallaan tavalla.

Mahdollisessa yritysmyyntitilanteessa olemassa olevasta perehdyttimisoppaasta on
hyotyd myos tulevalle yrittdjdlle. Opas nostaa yrityksen arvoa. Opas voi helpottaa

litkkkeen myymistd, koska yritys ja sen toiminnot on esitelty siind selkedsti.

1.2 Opinnéytetyon keskeiset késitteet

Perehdyttiminen

Perehdyttdmiselld tarkoitetaan toimenpiteitd ja tukea, joilla uuden tyontekijdn
osaamista, ty0Oympdristod ja tyOyhteisdd kehitetdidn niin, ettd uusi tyontekijd piisee
alkuun uudessa tyossdin. Perehdyttdmiselld tyontekijin tulisi myos selviytyd tyossddn
mahdollisimman nopeasti itsendisesti. Laajimmillaan perehdyttiminen kehittdd myos

tyoyhteisod ja koko yritystd. (Kupias & Peltola 2009, 19.)

Perehdyttdmisen kisite on laajentunut kisittimidn sekd tyonopastuksen ettd alku- ja
yleisperehdyttimisen. Perehdyttdmisestd puhutaan myo6s, kun vanhojen tyontekijoiden

tyotehtdavit muuttuvat. (Kupias & Peltola 2009,18.)

Perehdyttiaminen on sekd uusien tyontekijoiden perehdyttdmistd tyohon ettd vanhojen
tyontekijoiden perehdyttamistd heidédn siirtyessd uusiin tyotehtdviin. Se sisdltda yleisid

malleja. (Tyonopastus ja perehdyttiminen.)

Tyonopastus

Tyonopastus (tyohon perehdyttiminen) on jérjestelmillistd toimintaa, jossa
tyontekijdd opastetaan tyotehtdvien hallintaan ja omaksumiseen. Se tdhtdd tyon
sisdllolliseen hallintaan ja tekee mahdolliseksi tyontekijin itsendisen tydskentelyn.

(Juuti 2002, Kupiaksen & Peltolan mukaan 2009, 18.)



Tyonopastus on varsinaisen tehtdvén ja sen fyysisen suorittamisen opettamista. Siind
opetetaan tyon oikea tekeminen muun muassa koneiden kiyttotavat. Siind kdyddin

ldpi my0s turvallisuusohjeet ja tydohjeet. (Tyonopastus ja perehdyttdminen.)

Myymalikuva

Myymilidkuva koostuu ulkoisista ja sisdisistd tekijoistd. Ulkoisia tekijoitd ovat muun
muassa ulko-alueet, rakennus ja ndyteikkunat. Sisdisid tekijoitd ovat esimerkiksi
tuoteryhmien sijoittelu, henkiloston suhtautuminen asiakkaisiin ja toisiinsa, rakenteet
ja kalusteet, siisteys ja valaistus. Myymailidkuvalla on erityisesti silloin merkitystd jos
myytidvid tuotteita on samanlaisia kilpailevilla yrityksilli. Tuolloin erotutaan
nimenomaan myymaildn tunnelmalla ja mielikuvilla. (Havuméki & Jaranka 2006,
156-157.) Markkasen (2008, 101) mukaan myymiéldkuva muodostuu

tuotevalikoimasta, hinnoista, myymildympiristosti ja henkilokunnasta.



2 KEHYSTYS- JA KASITYOLIIKE NAPPARANAPPI

Kehystys- ja késityoliike NapparaNédppi on vuonna 1997 perustettu erikoisliike, jossa
myydéddn laadukkaita askartelu-, maalaus- ja késityotarvikkeita ja lahjatavaroita seki
yksityisille asiakkaille ettd laitosasiakkaille (koulut, seurakunnat, kerhot ym.).
NéppardNdpissa jarjestetddn myos yhden illan kestdvid askartelukursseja, joilla

lanseerataan uutuustuotteita. Liikkeessd on myos kehystyspalvelu.

NéappardNédpin yritysmuoto on toiminimi, ja Arja Pentikdinen on omistaja. Myymala
sijaitsee lisalmen keskustassa, osoitteessa Riistakatu 11 B. Varsinaisen myymaéldn

koko on 60 m? ja muita tiloja on 30 m”.

Yrittdjdn lisdksi litkkeessd on yksi osa-aikainen myyjd ja lisdksi on harjoittelijoita
lahes koko ajan. Yrittdjdn perheenjdsenet toimivat liikkeessa kiireapulaisina ja heiddn
toimenkuvaansa voi kuulua kaikkea kirjanpidosta ja siivouksesta tavarankuljetukseen

ja jopa kehystykseen.

NéppardNdpin  missiona on tarjota asiakkaille eldamyksid. Arvoina ovat
asiakaslidhtoinen palvelu, laadukkaat tuotteet ja asiantunteva neuvonta. Tamin vuoksi
litkkkeen myyjien on hallittava hyvin myytévit tuotteet ja niiden kdyttd. On osattava
antaa asiakkaalle konkreettisia ohjeita, jotta asiakas voi kiyttdd tuotetta parhaalla
mahdollisella tavalla. Tyytyvdinen ja innostunut asiakas on myyntityon tirkein

tavoite. Tdllainen asiakas tulee toistekin litkkeeseen.

Myyjien ja yrittdjan kouluttautuminen ja ajan tasalla pysyminen ovat térkeitd
tavoitteita NidppardNdpin tyoskentelyssd. Uutta tietoa pyritddn hankkimaan
tukkuliikkeiden koulutuspiivilld, lehdistd ja internetisti. Henkilokuntaa pyritdin
motivoimaan kisilld tekemiseen niin, ettid tyontekijdt hankkisivat omatoimisesti tietoa
uutuuksista. Tosin jo rekrytointivaiheessa pyritddn ottamaan liikkeeseen seki
tyosuhteeseen ettd harjoittelusuhteeseen sellaisia henkilGitd, jotka harrastavat kisitoitd
tai askartelua. Omakohtaiset kokemukset auttavat ohjaamaan ja neuvomaan asiakkaita

tuotteiden kadytossa.



Yksi liikkeen toiminnan olennaisista asioista on askartelumallien tekeminen.
Myytévit tuotteet eivit monestikaan ole houkuttelevan nidkoisid ja péillepdin ei voi
tietdd niiden kéyttotarkoitusta. Siksi niistd valmistetaan valmiita malleja, joihin on
saatavana myOs ohjeita liikkeessd. Mallit houkuttelevat asiakasta ostamaan tuotteita ja
asiakas saa sen valmistusohjeet mukaan. Mallien tekemisessd tarvitaan

sormindppéryyttd ja luovuutta.

2.1 NapparaNapin nykyinen tilanne

Tuote- ja palveluryhmét ovat selkeitd ja ne on helppo kuvata asiakkaille. Yritys on
pieni paikallinen yritys ja mitddn valtakunnallista brandia ei ole. Yritys on kuitenkin

toiminut 12 vuotta paikkakunnalla ja on tunnettu ja suosittu toimialallaan.

Palvelu on olennainen osa erikoisliikkeen toimintaa. Hyvd palvelu on tirked
kilpailukeino ja silld saadaan lisimyyntid ja sitoutetaan asiakkaita liikkeeseen. Niin

syntyvit vakioasiakkaat ovat liikkeelle elintédrkeita.

Toiminta on tdlld hetkelld kannattavaa ja vakioasiakkaita on paljon. Jotkin
tuoteryhmét eivdt ehkd endd vastaa kysyntdd, kuten posliinin maalaustarvikkeet,
kankaat ja osittain kisityopakkaukset. Asiakkaiden tarpeita tulee jatkuvasti kuunnella.
Hyvi kanava tiedon ja palautteen saamiseen ovat vakioasiakkaat, yhteistybkumppanit

ja eri laitosten, koulujen ja kansalaisopistojen opettajat.

Asiakkaan tarpeisiin pitdisi pystyd reagoimaan entistd nopeammin, koska muuten
asiakkaat 10ytdvdt muita kanavia ostaa tavaraa. Ei riitd, ettd reagoidaan asiakkaan
tdménhetkisiin tarpeisiin, vaan pitdd pystyd myOs ennakoimaan asiakkaan tulevat
tarpeet. Internet, tukkuliikkeet ja muut askarteluliikkeet ovat ennakoinnissa
kaytettdvid tdrkeitd tietoldhteiti. Myos ulkopaikkakuntalaiset asiakkaat levittidvét

tietoa uutuuksista.

Internet on varteenotettava kilpailija, koska sielld on niin paljon tarjolla ja laajasti eri
tuotteita. Siksi omaa valikoimaa pitdéd laajentaa varsinkin sellaisten tuotteiden osalta,

jotka ovat muodissa. Askarteluala on kasvanut voimakkaasti viime vuosien ajan



10

valtakunnallisesti. On tullut uusia tukkuliikkeitd ja tarvikkeita on paljon tarjolla niin

kaupoissa kuin internetissékin.

NéppardNadppiin on pyritty ostamaan vain laadukkaita tuotteita, koska asiakkaat ovat
vaativia ja laatutietoisia. Laatu on hyvidn palvelun ohella tirkein kilpailukeino.
Laadukas askartelutarvike on sellainen, ettd se toimii hyvin siind tarkoituksessa mihin

se on myyty. Se on my0s helppokiyttdinen, myrkyton ja ympiristdystdvillinen.

2.2 Tuotevalikoima

Askartelutarvikkeet

Askartelutarvikkeet muodostavat suurimman osan NéppdrdNédpin valikoimista. Liike
on erikoistunut niiden myyntiin ja pyrkii pitdmddn aina uutuudet varastossa.
Asiakkaiden tarpeet ovat muuttuneet paljon, heisti on tullut entistd vaativimpia.
Asiakkaat voivat etsid Internetisti tietoa ja siksi osaavat vaatia. Myos askartelussa on
muoti-ilmidt, kuten tdlli hetkelld korut, skrdppdys (muistokirjojen tekemistd
valokuvista, paperista, nauhoista ja muista Koristeista) huovutus ja paperinarut.
Askartelu on muodin lisdksi perustarvikkeita kuten askartelumaaleja ja siveltimid,
joita pitdd olla aina varastossa. Askartelutarvikkeiden myyjdltd vaaditaan
tuotetuntemuksen lisdksi luovuutta ja hyvid ideoita. Monet asiakkaat tulevat
liikkkeeseen ja kysyvit: “Mitd voisin tehdd?” Ammattitaitoinen askartelumyyja pystyy

heti esittelemiin hyvid vaihtoehtoja.

Askartelukurssit

Kursseja pidetddn iltaisin liikkeen tiloissa. Kursseilla asiakkaat saavat opetusta
taitoithinsa, ideoita ja voivat ostaa kaikkia liikkeen tarvikkeita askarteluun.
NéppiardNidpin oman kurssitarjonnan lisdksi jirjestetidn myos asiakkaille radtidloityjd

kursseja, jotka suunnitellaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
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Kehystys

Liikkeeseen voi tuoda kehystettdviksi melkein mitd vaan. Liikkeen henkilokunta
auttaa sopivien kehysten valitsemisessa. On tdrkedd, ettd henkilokunta tietdd, miten
erilaiset tyot kehystetddan. Myos kehystystyon hinnan laskeminen on aina tyokohtainen

ja myyjin on hallittava my®os se.

Lahjatavarat

Talld hetkelld lahjatavaravalikoima muodostuu suurimmaksi osaksi minisoittimista,
joita itse tuodaan maahan. Kesédn alussa valikoimaan tulleet soittimet toivat
liikkkeeseen paljon uusia asiakkaita. Soittimista on tdlld hetkelld laajin valikoima koko
Suomessa ja se on herittdnyt ihastusta monissa asiakkaissa. Soittimien myyminen
vaatii myyjiltd musiikkitietoa, koska asiakkaat haluavat monesti suosikkisoittajan
kitaran tai rummut. Muita lahjatavaroita on muun muassa Kaj Stenvallin

Ankkajulisteet ja Enkelin evédspussin kyltit, saunatuotteet ja astiat.

Maalaustarvikkeet, kisityotarvikkeet ja posliini

Maalaustarvikkeita, késityotarvikkeita ja posliininmaalaustarvikkeita on liikkeessd
vain perusvarastoa. Tarkoitus on palvella alojen harrastajia mahdollisimman hyvin
asiakkaiden tarpeita kuunnellen. Niiden tuoteryhmien valikoimia ei pyritd

kehittamain omatoimisesti.



12

3 PEREHDYTTAMINEN

Kisitys perehdytyksestd on muuttumassa. Endd sitd ei pidetd kertaluontoisena
tapahtumana, vaan perehdytysti pidentdd osana tyOyhteison viestintdd. (Juholin 2008,
234.) Aiemmin perehdyttdmisessid oli kyse vain tyohon opastamisesta. Organisaatioon
ja tyoyhteisoon tutustumista ei pidetty tdrkedna siitd syystd, ettd tyd ympiristot eivit
olleet monimutkaisia ja yhteyttd organisaatioon ei tyOn suorittamiseksi tarvittu.

(Kupias & Peltola 2009, 13.)

Perehdyttiminen alkaa rekrytoinnista tai jo aiemmista mielikuvista, joita henkilolld on
yrityksestd. Perehdyttimisen seuraava vaihe on, kun uusi tyontekiji tulee yritykseen ja
hinelle kerrotaan olennaisia asioita tulevasta tyostd, tyOyhteisostd ja koko
organisaatiosta ja my0s toimialasta. (Juholin 2008, 233.) NippardNipissd yrittd)jd
rekrytoi ja pddsaantoisesti perehdyttdd uudet tyontekijit. Myyméldssd on ollut

kiytossd suppea tervetuloa toihin -kansio, joka on harjoittelijan laatima.

Hyviin perehdyttimiseen kuuluu kolme vaihetta:
® ennen yritykseen tuloa
® tyot aloitettaessa

¢ muutama kuukausi tdiden aloittamisen jdlkeen (Juholin 2008, 236).

Hyvi perehdyttiminen on prosessimaista, jolloin asioita kdydddn ldpi kuukausien
ajan. Prosessi on hyvin suunniteltu ja kokonaisuus on perehdytettivin tiedossa.
Perehdytettavin on voitava esittdd kysymyksid ja asioihin pitdd voida palata
tarvittaessa. Suunnittelu on tehty yksilollisesti tyotehtdvien mukaan. (Juholin 2008,

236-237.)

3.1 Tyoyhteis6on perehdyttdminen

Abergin (2000, 204-207) mukaan perehdyttiminen jactaan kahteen osa-alueeseen,
jotka ovat tyoyhteisoon perehdyttiminen ja tyohon perehdyttdminen. Tydyhteisoon

perehdyttimisessa viestitddn uudelle tulokkaalle yleisid toimintatapoja. Néitd ovat
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e yrityksen “viralliset normit”

e sopimukset ja madrdykset

¢ tiedot yrityksesti (palvelut, tuotteet ja toiminta)

® ty0sddnnot

e yrityksen toimintaperiaatteet ja sen henkilostopolitiikka

e tyontekijoiden kehittimisen muodot (koulutus)

e tyontekijoiden saamat palvelut kuten terveydenhuolto, henkilokunnan

alennukset, virkistystoiminta

e tyoturvallisuusasiat

¢ tyontekijoiden oikeudet ja velvollisuudet.
Jos tyontekijd on muualta kotoisin, perehdyttimiseen kuuluu myos paikkakuntaan
tutustuttaminen. Hyodyllisia tietoja ovat kunnalliset palvelut,

harrastusmahdollisuudet ja paikkakunnan erityispiirteet. (Aberg 2000, 203-204.)

3.2 Tyohon perehdyttiminen

Tyohon  perehdyttiminen on  yksityiskohtaisempaa  kuin  tydyhteisoon
perehdyttiminen. Se voi kohdistua uuden tulokkaan lisdksi my0s entisiin
tarvitaan myos, jos tyoyhteison tapa toimia muuttuu tai henkilokunta kiertdd eri
tyotehtivissd. (Aberg 1989, 208.) Nippirinipissd tyohon perehdyttiminen on
keskeisempi perehdytysalue kuin tyoyhteisoon perehdyttiminen, koska tyoyhteisé on

pieni.

Esimiehen tulee kertoa tulokkaalle, miten tyotehtdvi tukee yrityksen menestymistd ja
mitéd tuloksia hineltd odotetaan. Usein tyOtehtidvéd on selked ja etukidteen mdidritelty,
mutta joskus se saattaa muotoutua vasta perehtymisen myoétd.  Perehtyjd tuo
mukanaan omaa osaamista ja kokemusta, joka saattaa muokata tulevaa tyotehtdvii.
(Kupias & Peltola 2009, 69-70.) Myymadlissd tyoskentelee vuosittain monia nuoria

harjoittelijoita, jotka antavat tydyhteisoon erityistd omaa nuorekasta ndkokulmaa.

Perehdyttdamisessi on parhaillaan kyse sekd wuuden tyontekijin osaamisen

kehittdmisestd ettd entisen osaamisen hyodyntdmisestd.  Tyontekijat tarvitsevat
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monenlaista osaamista menestydkseen tydssddn. Tamédn vuoksi yrityksissd voidaan
tehdd osaamiskarttoja, joita kannattaa hyodyntdd perehdyttdamisen suunnittelussa.
(Kupias & Peltola 2009, 88—89) ovat muokanneet perehdyttimistd varten yleispitevin
osaamisen jasentelyn. Siind osaaminen jaotellaan tehtdvikohtaiseen osaamiseen, tiimi-
tai tyoyhteisokohtaiseen osaamiseen, toimialakohtaiseen osaamiseen,
tyosuhdeosaamiseen ja yleisosaamiseen. Tidlld tavalla osaamista jdsentdmalld
suunnittelija voi hahmottaa eri perehdyttimisalueita. Perehdyttiminen voidaan
suunnata sille osa-alueella, jossa tulokkaalla on puutteita. (Kupias & Peltola 2009, 88—

89.)

3.2.1 Ty6nopastus

Tehtidvikohtaisen tyonopastuksen hoitaa joko esimies tai tehtidviin erikseen valittu ja
koulutettu  tyonopastaja. Tyonopastuksessa on otettava huomioon myos
perehdytettivin asenteet. Tiedollinen tai taidollinen valmius ei vield monesti takaa
tyon vaadittua tulosta. Tyonopastuksessa on huomioitava, ettd tehtidvd tai tietty
suoritustapa annetaan niin, ettd tyontekija on motivoitunut suorittamaan sen oikein.
On annettava riittavisti tietoa laatukriteereistd ja siitd miten suoritus vaikuttaa
tyotovereiden toimintaan. Lisdksi on annettava tietoa my0s suorituksen taloudellisista
seuraamuksista. Vaatimustaso pitdd asettaa oikein, jotta tyontekijd asennoituisi
tyohon oikein. Lisdksi on kiinnitettdvd huomiota tyonjohtamiseen ja palautteen

antamiseen. (Tyopaikkakouluttajan kisikirja 2000, 71.)

Kun halutaan perehdyttidi tyontekijd johonkin laajaan tehtdvidkokonaisuuteen, yksi
opetuskerta ei usein riitd. On laadittava opastussuunnitelma, jonka mukaan opastettava
tutustuu ja harjoittelee yhtd osa-aluetta kerrallaan. To6istd laaditaan yksityiskohtaiset
tyonopastusohjeet, joiden avulla ohjaus etenee vaiheittain. Vilitavoitteiden avulla
tarkkaillaan, miten opastettava on omaksunut tyon. (Tyopaikkakouluttajan késikirja

2000, 71.)

3.2.2 Tyonopastuksen viisi askelta
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Tyonopastus tdytyy suunnitella hyvin, jolloin séddstyy aikaa. Suunniteltaessa
midrittyvit oppimistavoitteet ja -tarpeet: mitd, miten ja mihin mennessd. Tavoitteiden
madrittdmisen jilkeen suunnitellaan opetustilanne. Opastettava voi valmistautua
etukiteen lukemalla kaytto- tai tyoohjeita. (Perehdyttdminen palvelualoilla 2003,
14-15.)

Tyonopastuksen avuksi on kehitetty muun muassa viiden askeleen menetelma.
Askeleet ovat (kuvio 1)
1. Opastuksen aloittaminen
Kartoitetaan  tyontekijdn  aikaisempi osaaminen ja asetetaan
oppimistavoitteet.
2. Opetus
Opetuksen aikana annetaan kokonaiskuva tehtdvistd ja sen tekemisen
ohjeet. Téssd vaiheessa kannattaa keskustella, jotta varmistetaan
oppiminen. Vaiheeseen liittyy perusteleminen.
3. Mielikuvaharjoittelu
Opastettavaa pyydetddn esimerkiksi kertomaan tyon eteneminen vaihe
vaiheelta. Télloin hén joutuu miettiméén itsendisesti tyonkulun ja eri
vilineiden kiyton.
4. Taidon kokeilu ja harjoitteleminen
Opastettava tekee tyotd omatoimisesti ja arvioi oman onnistumisensa.
Sen jilkeen tyOn opastaja arvioi tyosuorituksen ja harjoittelu jatkuu
tarvittaessa.
5. Opitun varmistaminen.
Opastettu tekee tyotd yksin ja opastaja tarkastaa tuloksen miirdajoin.

(Perehdyttdminen palvelualoilla 2003, 14-15.)

5 Opitun
varmistaminen

4 Taidon kokeilu ja
harjoitteleminen

3 Mielikuvaharjoittelu

2 Opetus

1 Opetustilanteen aloittaminen
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KUVIO 1. Tyonopastuksen viisi askelta (Perehdyttdminen palvelualoilla 2003, 14-15)

3.3 Perehdyttimisen hyodyt ja vastuut

Huolellisesti hoidettu perehdyttdminen parantaa yrityskuvaa tyomarkkinoilla. Hyva
perehdyttiminen auttaa tyontekijad parantamaan, tunnistamaan ja hyodyntdmiin
hinelld jo aikaisemmin olevaa osaamista. Myds perehdyttimisen kansantaloudelliset
hyodyt ovat huomattavia. Tyytyvidinen tyontekija kunnossa, sairastaa vihemmin ja
pystyy ndin huolehtimaan tyon tuottavuudesta. Hyvi perehdyttdminen asettaa tillaisen
kehityksen alulle, tyonteon kehittymisen mahdollisuuksia on perehdyttdmisen

jdlkeenkin vaalittava tyopaikoilla. (Kupias & Peltola 2009, 20-21.)

Perehdyttdmiseen liittyy my0s sitoutuminen. Vain tuntemalla yrityksen perustehtivit,
tavoitteet, taloudellinen tilanne ja tulevaisuuden nidkymit, on tyontekijalld
mahdollisuus sitoutua. Sitoutunut henkilo kokee yhteenkuuluvuutta yritykseen ja on
valmis panostamaan tyohonsd. Sitoutuneet tyOntekijit ovat myds monesti
motivoituneita. Perehdyttamisen puutteet saattavat ndkyd jo tyosuhteen
alkuvaiheessa. Uusi tyontekija saattaa huonon perehdyttdmisen vuoksi toimia

tyopaikan arvojen vastaisesti. (Juholin 2006, 38-39.)

Perehdyttamisen pddhenkilo on tietenkin perehtyji itse. Olennaista perehdyttdmisessa
on, ettd uusi tyontekijd saa hyvit lahtokohdat menestyé ja selviytyd uudessa tyossddn
mahdollisimman hyvin. Péddvastuu perehdyttdamisestd on viime kéddessd aina
esimiehelli. Hin saa tukea tyohonsd nimetyiltd  perehdyttdjiltd  tai
henkilostbammattilaisilta riippuen siitd, miten perehdyttiminen on tyOpaikalla
jarjestetty. Monessa organisaatiossa nykyisin perehdyttimiseen osallistuu lihes koko
tyoyhteiso. Perehdyttiminen kuuluu jokaisen ty6hon ja ndin myds perehdyttdmisen

kehittdmiseen osallistuvat kaikki tyontekijit. (Kupias & Peltola 2009, 47.)

Perehdyttamisestd on hyotyad tyontekijélle, esimiehelle sekd yritykselle. Tyontekijian
on helpompi sopeutua tyoyhteiséon ja tyd on alusta asti sujuvampaa, kun tyot opitaan

tekemdédn alusta asti oikein. Ammattitaidon kehittyminen ja ty0ssd eteneminen on
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helpompaa ja normaali ansiotaso saavutetaan nopeammin. Esimiehen aikaa sdistyy ja
tybongelmien ratkaiseminen helpottuu. Perehdyttimiselld luodaan pohjaa hyville
yhteistyOlle ja yhteishengelle. My6s yritys hyotyy perehdyttdmisestd monella tapaa.
Tyon tulos ja laatu paranevat, virheitéd ja onnettomuuksia sattuu viahemmaén. Poissaolot
vihenevit ja tyontekijdt ovat tyytyvidisid tyOpaikkaansa. (Tyopaikkakouluttajan

késikirja 2000, 63-64.)

3.4 Perehdyttimisen tukimateriaali ja suunnittelu

Perehdyttiminen on koulutusmuoto, joka on suunniteltava normaalin koulutuksen
tavoin. Perehdyttimisasiat ovat monesti rutiiniluontoisia, vaikeutena on niiden
muistaminen itse perehdytystilanteessa. Sen vuoksi ldhimmin esimiehen pitéisi laatia
jokaisella oma perehdyttimissuunnitelma. Suunnitelmasta pitdisi kdyda esille:

® mitd asioita pitdd valmistella ennen perehdyttimisen aloittamista

® mitid esitellddn saapumispdivini

® mitd asioita on kdytdva ldpi alkuaikoina

® miten ja missd vaiheessa omaksuminen mitataan. (Tyopaikkakouluttajan

kisikirja 2000, 68—69.)

Perehdyttdamisen apuna voidaan kiyttdd perehdyttamisen tarkistuslistoja, joihin 16ytyy

valmiita malleja internetistd muun muassa TyOsuojelupiirin sivuilta.

Uutta tulokasta helpottaa, jos tirkeimmit tyohon liittyvét asiat 10ytyvit kirjallisina
esimerkiksi perehdyttimiskansiosta, josta tyontekijd voi helposti tarkistaa niitd milloin
haluaa. Monet tyohon perehtyjidt arvostavat, jos yrityksessd on toimintakonseptin
mukaista kirjallista materiaalia. Toisaalta materiaalia pitdisi pystyd radtdloiméaén
tyontekijan toiveiden ja tarpeiden mukaan. (Kupias & Peltola 2000, 70.) Tervetuloa
taloon -opas on tarkoitettu perehdyttimisen tukimateriaaliksi. Oppaissa esitelldin
yrityksen henkilostopolitiikkaa varsin yleiselld tasolla. (Aberg 2000, 206.) Tissi
opinndytetyossad tehtdvdd perehdyttimisopasta kdytetddn perehdyttamisen kirjallisena

tukimateriaalina.

Perehtymispéivikirja voi olla vihko, johon kirjoitetaan késin perehtymisen aikana

tapahtuneita asioita. Sen muodolla ei ole suuria vaatimuksia, eikd sen vilttdmatti
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tarvitse olla Kkirjallisessa muodossa, jos Kkirjoittaminen tuntuu vaikealta.
Perehtymispéivikirjassa perehdyttdjd voi pohtia, arvioida ja jasennelld opittavaa asiaa
myos jilkikdteen. Tdmé auttaa hintd ymmartaméddn perehdytettdvid asioita ja myos
omaa suhdettaan uuteen yohon ja tyopaikkaan. Sen avulla perehtyjd voi havaita
kehittamiskohteita omassa oppimisessaan ja osaamisessaan. Pidivékirjan voi antaa
perehdyttéjille luettavaksi. Télloin perehdyttijd voi seurata oppimista ja saa arvokasta

tietoa perehdytyksen onnistumisesta. (Kupias & Peltola 2009, 163-165.)

3.5 Perehdyttimistd ohjaava lainsdddanto

Tyonteko ja sen oppiminen on otettu huomioon lakeja sdddettdessd ja monissa laeissa
onkin suoria madrdyksid ja viittauksia perehdyttdmiseen. Erityisen huomion kohteena
on ty0nantajan vastuu opastaa tyontekijd uuteen tyohonsid. Perehdyttimiseen viitataan
erityisesti  tyosopimuslaissa, tyoturvallisuuslaissa ja laissa yhteistoiminnasta
yrityksissd. TyOlainsdadiantd on usein pakottavaa oikeutta, joten erillisilld sopimuksilla
el voida heikentdd tyontekijoiden oikeuksia. Perehdyttdmiseen ja kouluttamiseen
liittyvdt méédrdykset ovat pakottavaa oikeutta ja ne velvoittavat tyOnantajaa.
Lainsdadintod tulee yrityksissd tuntea ja sen noudattaminen on vdhimmdiisvaatimus
monelle yritykselle. Lisdksi tdtd tdydentdvit tyoehtosopimukset monella alalla.

(Kupias & Peltola 2009, 20.)

Tyosopimuslain mukaan tyonantajan on huolehdittava siitd, ettd tyontekijalli on
mahdollisuus suoriutua tydssddn vaikka tyotehtdvit tai tyomenetelmidt muuttuvat.
Tami tyosopimuslain yleisvelvoite koskee myods muita kuin uusia tyontekijoitd. Lain
mukaan tyOnantajan on pyrittavd edistimédédn tyontekijin mahdollisuuksia kehittya
omien kykyjensd mukaan jotta hdn pystyisi eteneméaén tyourallaan. (Kupias & Peltola

2009, 21.)

Tyoturvallisuuslain mukaan tydolosuhteiden on oltava turvallisia tyontekijoille.
Tyonantajan on huolehdittava, ettd tyonteko on turvallista eikéd kenenkéén terveys ole
vaarassa. Tyontekijdd on opastettava ja hinelle on annettava riittdvit ohjeet tydpaikan
vaaratekijoistd. MyoOs ergonomia on huomioitava mitoittamalla esimerkiksi tyOpoytd

ja tuolit sopiviksi. Tyoturvallisuus on erittdin tirked osa perehdyttimistd ja
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turvallisuus tyopaikoilla on paljon enemmin kuin oikein opastettua tyovilineiden

kayttod. (Kupias & Peltola 2009, 23.)

Laki yhteistoiminnasta yrityksissd méadrdd neuvottelemaan tyontekijoiden kanssa jos
yrityksessd on tapahtumassa henkiloston asemaan vaikuttavia ~muutoksia.
Tarkoituksena on edistdd vuorovaikutusta ja tyontekijoiden vaikutusmahdollisuuksia
tyooloihinsa. (Kupias & Peltola 2009, 25.) Yhteistoimintalaki koskee yrityksid, joissa
tyoskentelee saannollisesti vdhintddn 20 tyontekijad, joten lakia ei sovelleta

NépparaNappissi (ks. Uusi yt-laki voimaan heindkuun alusta).

3.6 Perehdyttiminen NappardNapissi

NéppiardNapissa perehdyttimisessi on kolme vaihetta. Tyo- ja
harjoittelupaikkailmoituksissa haetaan askartelusta kiinnostuneita kisityotaitoisia
henkil6itd. Ilmoitukset laaditaan siten, ettd ne viestiviat NappardNapin arvoja tuleville
tyontekijoille. Kun uusi tyontekijd aloittaa tyot, perehdytetddn hénet ensin
tyOyhteisoon ja sitten tyohon. Perehdyttimisopasta kdytetdiin tyOkaluna ja siind on
selkedt ohjeet ja esimerkkejd. TyOyhteisoon perehdytettdessd esitellddn tyontekijit,
tilat ja tuotevalikoima pddpiirteittdin. Tyohon perehdyttamisessd kéytetddn viiden
askeleen perehdyttamismallia, josta on ohjeet perehdyttimisoppaassa. Uusi tyotekijd
saa perehdyttimispdivikirjan, johon hédn Kkirjoittaa pdivittdin oppimansa asiat,
muistiinpanoja ja kohdat, joihin hédn tarvitsee lisdd ohjausta. Piivékirjaa kdydddn
saannollisesti ldapi yhdessd perehdytettivdn ja perehdyttdjan kanssa. Kuukausi toiden
aloittamisen jidlkeen kdyddédn ldpi, mitd tyontekijd on oppinut, ja mitkd asiat kaipaavat

lisdd opastusta.

Lopullinen vastuu perehdyttamisestd NapparaNadpissd on yrittdjdlld, mutta kaikki
tyontekijdat osallistuvat siithen. Perehdyttamisopas helpottaa perehdyttdmista.
Onnistuneella perehdyttdmiselld saavutetaan laadukasta palvelua ja tyytyvdisid
asiakkaita. Tyontekijan tyd helpottuu ja hin on motivoituneempi. NéippirdNipin
yritysidentiteettid siirretddn ndin asiakkaalle nidkyviksi. Asiakkaiden mielikuva

yrityksestd paranee ja syntyy vakioasiakkaita ja liikkeen kannattavuus nousee.
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4 PEREHDYTTAMINEN VAHITTAISKAUPASSA

4.1 Myymailidkuva

Tyontekijd on perehdytettavi yleisesti vihittdiskaupan toimintoihin. Perehdyttdmisen
tavoitteena on, ettd tyontekijd ymmirtdd myymildkuvan muodostumisen eri
elementeistd. Myymaéldkuvan ymmirtdmiselld tyontekijdn on helppo ymmértid myos

yrityksen missio ja visio.

Ropen (2000, 199) mukaan myymilédkuva jaetaan

- aktiivisuuskuvaan

- hintakuvaan

- laatukuvaan

- palvelukuvaan

- lajitelma/valikoimakuvaan

- ketjukuvaan.

Palvelukuva jaetaan vield tekniseen ja toiminnalliseen palveluun ja alakohtiin.
Jokaiselle osatekijille pitdd asettaa konkreettinen tavoite, jotta yritysidentiteetti

siirtyisi tyontekijoiden vilitykselld ulkoiseksi mielikuvaksi.

Vihittdiskaupan elementeistdi muodostuu myymaéldkuva. Ne ovat tuotevalikoima,

hinnat, myymaéldaympéristo ja henkilokunta (Markkanen 2008, 101). (kuvio 2)

[ Myymilidkuva ]

Tuotevalikoima Hinnat Myymildympiristo Henkilokunta

KUVIO 2. Myymaildkuvan osatekijiat Markkasen (2008, 101) mukaan
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4.2 Tuotevalikoimaan perehdyttiminen

Tuotevalikoimasuunnittelu, sen lajitelmien ja valikoimien laajuus ldhtee liikeideasta ja
on osa strategista linjausta. Tuotevalikoima voi olla kapea lajitelma, suppea
valikoima, leved lajitelma tai laaja valikoima. (Havumiki & Jaranka 2006, 94.)
Pystydkseen toimimaan myyjdnd vihittdiskaupassa tyontekijan on tunnettava

tuotevalikoima hyvin.

NéppiardNipissd, joka on askartelun erikoisliike, tuotevalikoimaan ja tuotteisiin
perehdyttiminen on keskeinen perehdyttimisen alue. Piddtuoteryhmid ovat
askartelutarvikkeet, joita on tarjolla laaja valikoima, muita tuoteryhmid (kehystys,
maalaustarvikkeet, kisityot, lahjat) on suppeampi valikoima. Askartelukaupassa ei
riitd, ettd myyjd tuntee tuotevalikoiman vaan on tunnettava tuotteet ja niiden kiytto ja
hidnen on osattava valmistaa tuotteista askartelumalleja. Perehdytettiville esitelldin
ensin tuotevalikoimat, mutta oppiminen vaatii vield sen lisdksi omatoimisuutta ja

uteliaisuutta.

Perehdytettdaessd askartelutarvikkeisiin ja -tekniikoihin NappardNdpissd kiytetddn
viiden askeleen tyonopastusmallia. Tyontekijdlle annetaan ensin tuote, siitd
valmistettuja toitd ja kéyttoohjeet. Seuraavaksi hinelle ndytetdfin kidytdnnossd
tyovaiheet ja kolmannessa vaiheessa hin kertaa ja kertoo miten tekeminen tapahtuu.
Kun hdn on ymmairtinyt tyonkulun, voi hédn kokeilla tekemistd itse. Tyon

suorittamista seurataan opitun varmistamiseksi.

4.3 Hinnoitteluun perehdyttdminen

Tuotteen hintaan vaikuttavat tuotteesta aiheutuvat kustannukset seki tuotteen tyyppi ja
kysyntd. Tuotteen hinnan alarajana ovat kustannukset ja yldrajana se minké asiakas on
siitd enimmillddn valmis maksamaan. Hinta on yksi yrityksen kilpailukeinoista ja se
vaikuttaa suoraan yrityksen kannattavuuteen. Halvalla saa harvoin laadukkaita

tuotteita ja hinnanalennukset laskevat kaupan laatukuvaa. (Pakkanen & Oksanen ym.
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2003, 468). Perehdyttiamisen tarkoituksena on siirtdd haluttu hintamielikuva

tyontekijélle, jotta hiin pystyisi vélittdmiin sen asiakkaalle.

Koska NapparaNadppi on pieni liike, halpa hinta ei ole kilpailukeino. Pienien ostoerien
ja kuljetuskustannusten vuoksi hinnoilla on korkea alaraja. Tyontekijin on
ymmirrettdvd, ettd vaikka hinta on kilpailijoihin verrattuna korkeampi, hdn pystyy
palvelemaan asiakasta paremmalla tuotetuntemuksella kuin kilpailija ja tuotteet ovat
laadukkaita. Tyon opastuksessa neuvotaan, miten hinta lasketaan ja miten hinta
merkitddn tuotteeseen ja liikkeeseen. Perehdyttamisoppaassa on ohjeet ja esimerkkeja

hintojen laskemisesta.

4.4 Myymildympiristoon perehdyttdminen

Myymildympiristd koostuu (kuvio 3) kolmesta eri kokonaisuudesta, myyméilidn
rakenteesta, tuotevalikoimasta ja palvelusta (Markkanen 2008, 101). Nami kaikki
vaikuttavat asiakkaan tunnetiloihin ja siithen kuinka hédn kokee myymildn ja
millaisessa vuorovaikutussuhteessa asiakas on myymiéldn eri kokonaisuuksiin.
Tyontekija perehdytetddn myymaldympériston osa-alueisiin ja siithen miten ne

vaikuttavat asiakkaiden ostokdyttdytymiseen.

Myymildn
tarjonnan piirteet
1
| | 1 | | |
Myymilin rakenne Tuotevalikoima Palvelut
| | |
|} 1} |} 1} |} 1}
Arkkitehtuuri Layout Visuaalisuus Tuoteluokkien Informatiiviset Virkistdytymis-
hallinta palvelut palvelut

KUVIO 3. Myymildympdriston osatekijit (Castaldo & Botti 1999, Markkasen
mukaan 2008, 101)

4.4.1 Myymilin rakenteeseen perehdyttiminen
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Myymaildn rakenne jakautuu arkkitehtuuriin ja layoutiin. Arkkitehtuuri on ulkoista
rakennetta [ndyteikkunat] ja layout sisitilojen suunnittelua, kuten kalusteet, koristeet
ja valaistus. (Markkanen 2008, 101-102.) Myymilédn rakenteeseen perehdyttimisessd
keskitytddn vain sellaisiin osa-alueisiin, joihin myyja pystyy vaikuttamaan. Néitd ovat

esimerkiksi ndyteikkunat, tuotesijoittelu, koristeet ja valaistus.

Markkasen (2008, 140) mukaan kaupan julkisivu on tehokas media. Sisddnkdynnin ja
ndyteikkunoiden pitdada stimuloida kaikkia viittd aistia ja nédyteikkuna on viesti siitd
mitd myymild pystyy tarjoamaan. Sisddnkdynnin pitdd olla siis mielenkiintoinen.
Asiakkaan pitdisi kokea hallitsevansa koko ostotilannetta, joten hiinen pitdisi pystyd
muodostamaan kokonaiskésitys myymaéldstd jo wulko-ovelta.  Nidin ollen heti
sisddntulon yhteyteen pitdisi sijoittaa matalia hyllyjd ja tasoja ja positiivisia vérej.

(Markkanen 2008, 42, 83—-84.)

Ostaminen NippardNdpissd perustuu eldmyksiin. Tyontekijd perehdytetidin luomaan
myyméaldympéristostd ja palvelutilanteesta sellainen, ettd ne tarjoavat elimyksid
asiakkaalle. Tyontekijdd opastetaan tekeméddn nidyteikkunoiden ja sisddnkdynnin
somistus ja tuotteistus mahdollisimman houkutteleviksi sesonkituotteilla ja malleilla.
Asiakaskierrolla ja tuotesijoittelulla vaikutetaan asiakkaan liikkumiseen myyméldssa
ja ostamiseen. Talld hetkelld sisddnkdynnin yhteyteen on sijoitettuna ajankohtaisia
uutuustuotteita ja niistd suunniteltuja askartelumalleja. Myos muualla myymaldssd on

esilld askartelumalleja.

4.4.2 Tuotevalikoimaan perehdyttaminen

Tuotevalikoimaan perehdyttimiselld tdssd tarkoitetaan perehdyttdmistd tuotteiden
esille asetteluun ja visuaaliseen markkinointiin. Visuaalinen markkinointi on kaikkea
nikyvidd, kuten esimerkiksi niyteikkunoiden ja kaupan somistusta, kylttejd ja

koristeluita.

Hallittu tunnelma aikaansaadaan selkedlld tuoteryhmi- ja tuoteasettelulla. Tuotteiden

myymaélddn sijoittamisella voidaan aikaansaada lisimyyntid jos asiakas nikee
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asiayhteyteen liittyvid tuotteita sijoitettuna kiinnostuksensa kohteena olevan tuotteen

yhteyteen. (Markkanen 2008, 51, 143.)

Yksittdisten tavararyhmien tilantarve voidaan maééritelld esimerkiksi suhteessa
tavararyhmédn tuomaan liikevaihtoon. Parhaille paikoille sijoitetaan usein niitd
tuotteita joita myymdild haluaa pitdd ominaisimpina ja ndyttdvimpinid. Parhaita
paikkoja ovat sisddnkdynnin yhteydessd, hyllyjen pédddyissd ja asiakaskierron varrella
olevat paikat. Sesonki- tai heridteostosalue on usein myymildn parhaalla paikalla.

(Retail — Kaupan ty6t ja toiminta 2006, 136-137.)

Kun asiakaskierto ja tavararyhmien paikat on mddritelty myymaéldssd, siirrytddn
sijoittamaan tuotteita hyllyihin. Blokkiesittelyssd yhden tavararyhmin tuotteet
yritetddn sijoittaa pystysuorasti hyllyille niin, ettd samalla kohtaa olisi vain saman
tavararyhmén tuotteita, jolloin asiakas saa selkedn kuvan myytdvissd olevista
tuotteista. (Retail — Kaupan tyot ja toiminta 2006, 136—138.) Vertikaalisen esillepanon
on tutkittu tuovan uutuudet paremmin esille ja edistdvén eri tuotemerkkien vertailua,
joten tapa sopii hyvin uutuuksien esittelyyn. Jos tuotteet ovat hyvin eriarvoisia, niin
vertikaalisesti sijoiteltuna arvokkaampi tuote on heikommassa asemassa. (Markkanen
2008, 127.) Ylimmit hyllyt ovat mielikuvahyllyjd. Asiakas muodostaa niiden
perusteella kauempaa késityksen siitd mitd tavaroita hyllyn kohdalla on. Lihelld
hyllyd paras paikka on noin 80-120 cm lattiasta. Télle paikalle pitéisi sijoittaa
paraskatteisimmat tuotteet. Alimmille hyllyille sijoitetaan suuret ja painavat tuotteet,
jotta niitd olisi sekd asiakkaan ettd myymaildhenkilokunnan helpompi kisitelld. (Retail

— Kaupan ty6t ja toiminta 2006, 136—138.)

NéppiardNdpissa on isot nidyteikkunat, jotka luovat myyméilimielikuvaa ja
houkuttelevat  asiakkaita tulemaan liitkkeeseen. Hintakyltit tehddén késin
yritysidentiteetin mukaisesti. Sesonkituotteet ja niistd valmistetut mallit laitetaan esille
sisddntulon ja kassan yhteyteen. Myymildan hyllyt ovat korkeita ja ylimpid tasoja
kiytetddn mielikuvahyllyind. Perehdyttimiselld tyontekijdlle annetaan selkedt ohjeet

halutun visuaalisuuden toteuttamiseksi.
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4.4.3 Palveluihin perehdyttiminen

Myymaildn palveluita ovat virkistys- tai informatiiviset palvelut. Virkistyspalvelu voi
olla esimerkiksi kirjakaupan lukusali ja informatiivinen palvelu jakaa tietoa kauppaan
liittyvistd asioista. (Markkanen 2008, 129-133). NéppirdNadpissd ndmé palvelut ovat

hyvin vihiisii ja siksi ne jitetddn perehdyttimisessd huomiotta.

4.5 Henkilokunnan perehdyttdminen asiakaspalveluun ja myyntiin

Ammattitaitoinen ja hyvd myyjd on ylped tyOstidn ja suhtautuu myonteisesti
tyohonsi, asiakkaisiin ja myytédviin tuotteisiin. Myyjd edustaa yritystd ja moni asiakas
arvioikin yritystd myyntihenkil6ston ja palvelun perusteella. Myyjd luo yritysimagoa
ja hinelld on valta tehdd kauppaa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 18-19.) Aktiivisuus
ja se ettd ammattimainen myyjd kiinnittii huomiota kaikkein pienimpiinkin
yksityiskohtiin on merkitsevi asia menestyksellisessd myyntityossd (Retail — Kaupan

tyot ja toiminta 2006, 34-35).

Peltolan (2007, 254-255) mukaan asiakkaan kiehtomiseen, palveluloiston
saavuttamiseen on useita keinoja. Tarkeimmit keinot ovat asiakkaan odotusten
ylittdiminen, oman kaupan identiteetin ymmaértdminen ja sen kisittiminen, miki
“todella sytyttdd asiakkaat.” Tarkedtd ovat lisdksi niiden asioiden ymmaértaminen,
missd on omassa palvelutydssddn onnistunut loistokkaasti ja henkilokohtainen aito

innostuneisuus.

4.5.1 Hyvin myyntityOn periaatteet

Palvelutilanne jaetaan kuuteen myynnin portaaseen. Ensimmiinen porras on aloitus,
jolloin heridtetddn asiakkaan huomio. Toisella portaalla, joka on silta, lisdtidin
asiakkaan kiinnostusta. Kolmanneksi selvitetddn asiakkaan tarpeet tai ongelma. Tuote-
esittely neljintend vaiheena on usein tirkein vaihe, jolla lisdtddn asiakkaan

kiinnostusta. Viides vaihe on tarjous (ostohalun ja toiminnan aikaansaamista) ja
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viimeiseksi kertaus, jolla varmistetaan kaupan syntyminen ja mitd asiakas hyotyy.

(Vuorio 2008, 42.)

Ensivaikutelma on asiakkaalle tdrked. Myyjdn olemus, johon sisdltyy ilmeet ja
ddnensdvy sekd pukeutuminen, ndkyy wulospdin. Silld on suuri merkitys
myyntitapahtumassa. (Suonperd 2004, 126.) Viestintdd tapahtuu sanallisella ja
sanattomalla tasolla ja usein sanaton viestintd merkitsee enemmin. Viestinnin
tarkeimpid osatekijoitd ovat muun muassa

- kielivalinta, kielioppi, tdytesanat ja ddnenpaino

- puheen nopeuden vaihtelut ja di4ntdminen

- toisen asemaan eldytyminen

- tervehdykset ja asiakkaan ldhestymistavat

- siisti ulkondkod

- kehon kieli ja katsekontakti.

Yrityksessd tulisi médritelld tyyli, jolla asiakkaiden kanssa kommunikoidaan. Jotakin
edelld mainituista osa-alueista voidaan haluta korostaa ja se pitdd myyjén tietdd. (Seth

& Seth 2005, 119-121).

Ensivaikutelma lidhtee sekd ympéristostd ettd ihmisistd. Asiakaspalvelijan tulee
huomioida myymélétilaan saapuva asiakas tervehtimilld ja hymyilemilld. Kun
asiakkaan tarpeita tai ongelmaa aletaan selvittdd, tehdddn kysymyksié ja tarkkaillaan
ja kuunnellaan asiakasta. Hinet yritetdin saada kertomaan itsestdin ja ndin myyjd saa

tarpeellista tietoa tuote-esittelyd varten. (Heinonen-Salakka 2004, 134.)

Tuote-esittely mielletdan usein tidrkeimmiksi myynnin vaiheeksi. Myyjd esittdd
parhaimman asiakkaan tarpeita vastaavan tai ongelman ratkaisevan tuotteen. Myyji
perustaa esittelynsd selvityksessd saamiinsa tietoihin. Asiakas esittdd usein
kysymyksid ja on kiinnostunut asiasta. Myyjd auttaa asiakasta vastauksillaan ja
tiedoillaan tekeméidn péidtoksen. (Heinonen-Salakka 2004, 134.) Myynnin kultaisina
saantdind voidaan pitdd sitd, ettd hinta kerrotaan aina kokonaisuuden sisélld. Myyjan
el kannata pdittdd omaa myyntipuhettaan hintaan, silld se jdd asiakkaalle viimeiseksi

mieleen ja esimerkiksi tuotteen ominaisuuksia voi unohtua. (Vuorio 2008, 48.)
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Miellyttdvaan kaupan pidittamiseen kuuluu rahastamisen lisdksi asiakkaan neuvonta
tuotteen kaytdssd. Tuotteen ominaisuuksia on my0s hyvé kerrata ja kauppa piitetiddn
ilman tarpeetonta kiirehtimistd. Asiakasta voidaan neuvoa ottamaan yhteyttd, mikéli
kysyttavdd syntyy. Lopuksi tervehditidin kohteliaasti ja tervehdykset esitetdin vaikka
kauppaa ei olisi syntynytkddn. (Heinonen-Salakka 2004, 134.)

Hyvin myyjin ominaisuuksia on tutkittu eurooppalaisessa
asiakasuskollisuusselvitystutkimuksessa. On saatu selville asiakkaan toivovan
myyjiltd seuraavaa:

- Myyjé on luotettava, asiantunteva ja rehellinen.

- Hin pystyy edustamaan yritystédén.

- Hién palvelee asiakasta ymmarrettdvilld tavalla ja ymmairtdd ja tdyttdd asiakkaan

tarpeet. (Pesonen, Lehtonen & Toskala, 2002, 60).

4.5.2 Reklamaatiot

Virheellisen tuotteen hyvitys on ensisijaisesti joko tuotteen korjaus tai vaihtaminen.
Myyjéd voi korjata tuotteen, jos korjaus tapahtuu mahdollisimman pian ja tuote on
korjauksen jilkeen ehjd ja kéyttotarkoitukseen sopiva.  Muussa tapauksessa
asiakkaalle tarjotaan hinnanalennusta tai kaupan purkamista. Laissa olevan kuuden
kuukauden sddnnon mukaan myyjilld on virhevastuu puoli vuotta. Jos sind aikana
tuotteessa ilmenee virhe, sen oletetaan olleen siind ostohetkelld. Téalloin hyvitys tai

korjaus on myyjin vastuulla. (Retail — Kaupan ty6t ja toiminta 2006, 99-100.)

Reklamaatiot pitdd aina késitelld vakavasti silld kun asiakas reklamoi, on yritykselld
mahdollisuus korjata virheensd. Reklamaatiota késiteltdessd pitdd miettid, mikd on
asiakastyytyvidisyyden ja yrityksen maineen kannalta oleellista. Asiakas voi olla
hyokkdavd, mutta hidnen kanssaan voidaan silti pddstdi molempia osapuolia
tyydyttiaviin tilanteeseen. Reklamaatiokésittelyn pitdé olla nopeaa, silld tuotetta ei voi
viallisena kiyttdd. Asiakkaan ei pitdisi tarvita endd odottaa reklamaation kisittelyd.

(Rubanovitch & Aalto 2006, 140-141.)

Reklamaatiota vastaanotettaessa on tiarkedid olla rauhallinen. Asiakasta kuunnellaan

keskeytyksettd ja tarvittaessa esitetddn kysymyksid. Mahdollisuuksien mukaan on
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hyvi kertoa asiakkaalle paitos reklamaatiosta heti ja kidydi tosiasiat ldpi vield kerran.
Jos virhe on myyjdssd, anteeksipyyntd on paikallaan. Muussa tapauksessa

pahoitellaan tapahtunutta. (Retail — Kaupan ty6t ja toiminta 2006, 52-53.)
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4.5.3 Hankala asiakas

Hankaliksi  asiakaspalvelutilanteiksi ~ koetaan  esimerkiksi  humalainen tai
sairaskohtauksen saava asiakas. Nditi tilanteita varten myyméldssd kannattaa varautua
eri tilanteisiin ohjeistuksella jolloin pelko vidhenee. Harjoittelu — esimerkiksi
myymaéldvarkaan kiinniotto — tuo myos turvallisuutta. (Retail — Kaupan tyot ja

toiminta 2006, 53.)

Vaikka tilanne tai ihminen drsyttdd, myyjdn tulee sdilyttdd mielenmaltti.
Erimielisyydet selvitelldan rauhallisesti ja asiallisella kidytokselld. Jos asiakas

uhkailee, tarvitaan ennalta mietittyjad hallintakeinoja. (Pakkanen & Oksanen 2003, 22.)

4.5.4 Asiakaspalveluun ja myyntiin perehdyttiminen NappardNipissd

NéppiardNdpissd noudatetaan hyvdn myyntitydon ja asiakaspalvelun periaatteita.
Perehdyttimisoppaaseen  laadittiin  asiakaspalvelun periaatteet, reklamaation
kisittelyohjeistus ja neuvoja hankalan asiakkaan kohtaamiseen. Asiakaspalvelutyohon
perehdyttiminen  aloitetaan  viiden  askeleen  menetelmidlld  tavallisesti
kassatyOoskentelysti ja tuoteryhmétietoudesta. Periaatteet kiydiin
perehdyttimisvaiheen alussa ldpi perehdytettivin kanssa, niitd kerrataan sddnnollisin

viliajoin ja yrittdja ohjaa tyontekijoitd kertaamaan niitd perehdyttamisoppaasta.

Perehdyttamisessd pyritddn siihen, ettd myyjdstd tulee asiantuntija. Korostetaan
kohteliaisuutta (hyvii piivaa, kiitos, ole hyvi) ja hyvid kdytostapoja. Perehdytettdessi
huomioidaan kassatyoskentely ja asiakaspalvelun periaatteet, jotta asiakas palvellaan

sujuvasti loppuun asti.
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5 PEREHDYTTAMISOPPAAN TOTEUTUS

5.1 Lahtokohdat ja rajaukset

Yrityksessd oli ennestididn vain harjoittelijan laatima suppea opas uudelle tyontekijélle.
Oppaassa on esitelty lyhyesti yritys ja tuoteryhmit, mutta opasta ei voi kiyttdd
perehdyttimisen tukimateriaalina. Perehdyttimiseen tarvittavaa tietoa on yrityksessi
oppaissa ja tuoteluetteloissa paljon, mutta se on hajallaan. Yrittdjdlld oleva tieto on
kiytettdvissd vain silloin, kun hidn on paikalla. Reklamaatioiden ja hankalien

asiakkaiden kisittelyyn ei ole ollut toimintaohjetta.

Perehdyttimisoppaan laatimisen ajan on NadppardNapissd ollut kolme perehdytettdvaa.
Perehdyttiminen on ollut yrittdjin mukaan hankalaa ja tyoldstd, joten

perehdyttimisoppaan tarve on konkretisoitunut.

Perehdyttimisoppaasta rajattiin pois kokonaan yrittdjdn vastuulla olevat tehtivit,
kuten taloushallinto, valikoimasuunnittelu, kehystystyd ja osittain markkinointi.
Tyoehtosopimus on NéppiardNépissd kaikkien tyontekijoiden saatavissa, joten sen
sisdltdamidt asiat on rajattu pois. Perehdyttamisestd ei tehty muistilistaa,

perehdyttimissuunnitelmaa eikd Tervetuloa taloon -opasta

5.2 Tarkoitus ja hyoty

Opinndytetyond tehtiin NéppdrdNipille perehdyttimisopas, jota kidytetddn uusien
tyontekijoiden ja harjoittelijoiden perehdyttimiseen. Myohemmin se toimii
muistintukena tyontekijoille ja yrittdjdlle. Oppaassa on myos ohjeet perehdyttdmiseen,
joten tyontekijat voivat ottaa vastuuta perehdyttimisestd. Perehdyttdmisoppaassa

olevalla teoriatiedolla tyontekijad voi kehittdd itsedén.

Tyontekijd sitoutetaan perehdytyksen aikana yritykseen ja sen toimintatapoihin.

NéppardNadppi hyotyy, kun tyontekijd oppii nopeasti tyoskenteleméédn itsendisesti.
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Perehdyttamiselld voidaan vaikuttaa tyontekijan tyOmotivaatioon ja tyoOssd
vithtymiseen. Lisdksi perehdyttimissd siirretddn liikkeen visio, missio ja arvot

tulokkaalle, jotta hén voi tyoskennelld niiden mukaisesti.

5.3 Perehdyttimisoppaan tekeminen

Oppaan pohjaksi otettiin myymaildkuva, jota ldhdettiin laajentamaan yksityiskohdiksi.
Alustava sisillysluettelo tarkistettiin ja muokattiin tarpeellisilta osilta. Luettelon
kohtia kirjoitettiin auki ja viitekehystd laajennettiin kirjoitettaessa. Kaikki myymaldi
koskeva tieto saatiin haastattelemalla yrittdjdd ja hédnen muistiinpanoistaan.
Kassakoneen ja maksupditteen ohjeita Kkirjoitettaessa saatiin tietoa laitteiden
kiyttdoppaista. Internetistd etsittiin toimittajien yhteystietoja ja teoriatietoa 16ydettiin
kirjallisuudesta. Oppaan valokuvat ovat osin NippédrdNdpissd vuosien varrella

otettuja, osin ne otettiin tdtd tyotd varten.

Tiedon kerddminen oli vaivatonta, koska toinen opinndytetyon tekiji on
toimeksiantaja. Molemmilla tekijoilli on kokemusta véhittdiskaupasta ja
yritystoiminnasta. Haasteellista oli kirjoittaa opas ymmarrettavdidn ja yksiselitteiseen
muotoon. Koko oppaan kirjoittamisen ajan on liikkeessi ollut kolme uutta tyontekijaa,
joten perehdyttdminen ja perehdytettivit asiat ovat olleet pdivittdin esilld. Harjoittelija

on lukenut perehdyttdmisoppaan ja todennut tekstin ymmaérrettaviaksi.

Tyon etenemisestd pidettiin pdivékirjaa ja molemmat tekijét olivat vastuussa kaikista
tyovaiheista. Tyon tilaajalle ei tehty erillistd raporttia. Koska toinen tyon tekijda on
myo6s toimeksiantaja, voidaan luottaa siihen, ettd opinndytetyOssi tuotettiin sellaista

tietoa, miki pitdd paikkansa.

Opinndytetyon  kustannukset muodostuivat  varsinaisen perehdyttimisoppaan
tekemiseen kaytettidvistd materiaaleista. Kustannukset olivat valokopiot, muovitaskut,
mapit, vililehdet ja askartelutarvikkeet. Kokonaiskustannus oli noin 90 euroa.

NépparaNadppi maksoi kustannukset.
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6 PEREHDYTTAMISOPAS

Perehdyttdamisopasta kidytetddn pdivittdisend tyovilineend ja se on aina esilld
myymaéldssd. Opas sisdltdd yritysesittelyn, kuvauksen tuotevalikoimasta ja
toimittajista, hinnoitteluperiaatteet, kuvauksen myyméldympéristostd, asiakaspalvelun
periaatteet ja ohjeet kassatyoskentelyn ja uusien tyontekijoiden perehdyttimiseen.
Toiminnot ja ohjeet on kuvattu yksityiskohtaisesti ja esimerkiksi kassatoiminnot,

maksupéitteen kiyttd ja myymaélin pohjakuva ovat havainnollistettu kuvilla.

Opas on visuaalisesti selked ja houkutteleva. Kirjoituksessa on pyritty
helppolukuisuuteen. Se on saavutettu johdonmukaisella jdsentelylld ja selkealld
otsikoinnilla. Lukija saa késityksen oppaasta jo sisillysluettelosta. Kappaleet
sitoutuvat toisiinsa ajatuksellisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 275.)
Perehdyttiamisoppaan otsikointiin ja jasentelyyn on kiinnitetty erityistd huomiota, jotta
kayttdjd 1oytdisi tarvitsemansa tiedon loogisesti ja nopeasti. Sivuja on eldvoitetty

NéppiardNdpisti ja tuotteista otetuilla kuvilla.

Perehdyttiamisopas on A4-kokoinen mappi, jonka sisilld teksti on valkealla paperilla
tulostettuna ja yksittdiset arkit ovat muovitaskuissa. Kiddentaitoja on kéytetty ulkoasun
viimeistelemiseen, joten opas kuvastaa NéppiardNapin identiteettid.
Perehdyttamisoppaassa on askartelutarvikkeilla koristeltuja erikoispaperisia sivuja,
joilla on aihealueeseen sopivia mietelauseita. Fonttina on Comic Sans MC ja
fonttikoko on 12. Fontti on tulostettu mustana. Mappi on péillystetty kuitupaperilla ja

lautasliinoilla ja késitelty liimalakalla kestdviksi.

Koska myyjid voi olla useampia, mappeja tehtiin kaksi kappaletta, toinen
takahuoneeseen ja toinen myymaélddn. Yrittdjd pdivittdd opasta sitd mukaa, kun
havaitaan muuttuneita asioita. Teksti on katkottu sivuille otsikoittain niin, ettd sen
sivun, jossa on muuttunutta tietoa, korvaaminen ajantasaisella sivulla on helppoa.
Yrittdjd  sdilyttdd sdhkoistd  versiota perehdyttimisoppaasta henkilokohtaisella
tietokoneellaan ja muistitikulla. Perehdyttamisopasta ei sdilytetd sdhkoisesti

myymaéldn tietokoneella, koska se olisi helppo ldhettdd sdhkopostilla luvatta
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myymaéldn ulkopuolelle. Alkuperdisestd oppaasta on lisdksi poltettu cd tiedon
sdilymisen varmistamiseksi.

Perehdyttdmisopas on luottamuksellinen, koska se siséltdd yksityiskohtaista tietoa
yrityksen toiminnasta. Tiedoilla voidaan perustaa identtinen liike. Tietojen joutuminen

kilpailijoille voi vahingoittaa yrityksen liiketoimintaa.
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7 POHDINTA

Opinnéytetyoprosessin aikana kéytiin ldpi ldhes kaikki NappardNdpin tyotehtivit,
joita tyontekijdt pdivittdin hoitavat. Liikkeessd ei ole ollut sellaista kirjallista
materiaalia, joka olisi tehty vain tétd yritystd varten. Teoriatieto yhdistettynd yrittdjalla
olevaan hiljaiseen tietoon on nyt kirjoitettu oppaaseen. Tyotehtdvien ohjeet ovat
selkiytyneet ja ne hoidetaan samalla tavalla kaikissa tilanteissa. Myos tyopaikan
pelisddnnot 10ytyvidt oppaasta, joten ne on helppo kertoa kaikille tyontekijoille
samanlaisina. NéppidrdNédpin arvot ja asiakaspalvelun periaatteet helpottavat

tyontekijoitda omaksumaan liikkeen identiteetti.

Perehdyttamisestd yleensd on paljon kirjallisuutta ja siitd on helppo 10ytdd ajantasaista
tietoa, mutta véhittdiskaupan toimintoihin perehdyttimisestd ei 10ytynyt tietoa. Siksi
otimme viitekehykseksi myymalidkuvan, joka muodostuu véhittdiskaupantoiminnoista.
Myymaildkuva oli toimiva ja hyvd pohja tehdd perehdyttimisopasta. Sen avulla
saimme selkedn kuvan, mitd véhittdiskaupan toimintaan kuuluu. [lman titi jaottelua

olisi ollut vaikea 16ytdi kaikki toiminnot mukaan oppaaseen.

Tiedon kerddaminen oli aika helppoa, koska toinen opinndytetyon tekiji on
toimeksiantaja ja hédnelld on ldhes kaikki oppaassa tarvittava tieto muistissa. Tieto oli

vaikea kirjoittaa loogiseen jarjestykseen ja kdytettdviin muotoon.

Opasta tehdessd huomasimme puutteita joissakin toiminnoissa NappardNapissa. Muun
muassa piivittdinen sisdinen viestintd toimi huonosti eri myyjien vililli. Myyméldssi
otettiin kdyttoon tyopdivikirja, joka on kassalla. Siithen kaikki myyjat kirjaavat pdivan
tapahtumia, asiakkaiden kommentteja ja toiveita sekd puuttuvia tuotteita. Niin

saadaan kerittya tarkeitd tietoja ja ne ovat kaikkien tyontekijoiden saatavilla.

Tyo6hon perehdyttimisen tehostamiseksi kehitimme NéppardNéadpille oman tyonopastus
-mallin, josta on oppaassa ohjeet ja muutama esimerkki. Luimme teoriatietoa viiden
askeleen tyonopastus -mallista ja olemme kiyttineet sitd suunnittelun pohjana ja myos
teoria 10ytyy oppaasta. Tdta kdytetddn ainakin kassatyoskentelyyn ja askartelumallien

tekemiseen perehdyttdmisessa.
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Koska seurannan apuna ei tdssd vaiheessa ole perehdyttimisen tarkistuslistoja,
prosessin aikana NippardNidpissd otettiin kdyttoon perehdyttamispdivikirja. Sithen
uudet tyontekijdt voivat kirjoittaa tyoohjeita ja kommentteja tyOpdivien aikana.

Muistiinpanoja kdydéan ldpi ainakin kerran viikossa.

Perehdyttdmisoppaan tueksi kannattaa tehda NiapparidNipille
perehdyttimissuunnitelman pohja, jonka avulla voi tehdi jokaiselle tulokkaalle oman
suunnitelman. Lisdksi perehdyttdmisen tueksi pitdd tehda tarkistuslista helpottamaan
perehdyttimisen seurantaa. Uusille tyontekijoille tulee laatia myds pienimuotoinen

tervetuloa taloon -opas, joka sisiltdd lyhyen esittelyn NiappardNapista.

Kun aloitimme opinndytetyon tekemisen, viitekehyksen muotoilu tuotti vaikeuksia.
Myymildkuvan  ottaminen raporttiin  vihittdiskaupan  perehdyttdimisen  ja
perehdyttimisoppaan taustaksi selkeytti ja helpotti tekemistd. Tuloksena syntyi laaja
perehdyttimisopas, joka on NippardNapin yritysidentiteetin nédkodinen: kisilld
tekemisen arvostus nidkyy jo péillepdin. Mielestimme onnistuimme oppaan
laatimisessa erinomaisesti ja tavoitteiden mukaisesti. Oppaan visuaalinen ilme on

hyva.

Liikkeessd oli aikaisemmin kirjallisina vain kassakoneen ja maksupéitteen
kiyttoohjeet. Siksi muokkasimme oppaaseen ohjeita eri tilanteisiin teoriatiedon ja
totuttujen kidytdntdjen pohjalta. Prosessin aikana syntyi monia ideoita, joilla voi
kehittdd litkkeen toimintoja myohemmin. Tdma teki oppaan Kkirjoittamisen erityisen

hyodylliseksi.

Opinndytetyon tekemisen aikana olemme kehittyneet tieteellisen tekstin kirjoittajina,
varsinkin kahden viimeisen kuukauden aikana, jolloin olemme kirjoittaneet raporttia
ja opasta yhtd aikaa. Olemme oppineet ldhestyméddn aihetta analyyttisemmin ja
16ytaméadn ydinasiat. Toisaalta oli vaikea kirjoittaa opasta raportin rinnalla, koska siiné
yritimme unohtaa tieteellisen kirjoittamisen ja tehdd oppaasta helppolukuisen ja

ymmarrettavan.
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Mielestaimme ehdoton voimavara on ollut, ettd tekijoitd opinndytetyolld oli kaksi.
Yhteistyd on sujunut hyvin ja olemme tdydentineet toistemme osaamista. Joskus
aikataulujen sovittaminen oli hankala tdiden vuoksi. Molemmilla on t6issé ollut koko
prosessin ajan muutoksia, jotka ovat vaatineet paljon voimavaroja mutta silti

opinndytetyo valmistui ldhes suunnitellussa aikataulussa.
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