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TIVISTELMA

Perehdyttdminen on téarkead osa tydhdn valmistautumista. Perehdyttamisessa uusi tyontekija oppii
tuntemaan tulevan tyOpaikkansa, liike- tai palveluidean, seka tydpaikan yleiset toimintatavat.
Samalla tyontekija tutustuu uusiin tyétovereihin ja yrityksen asiakkaisiin. My6s tulevat tyétehtavat
seka tydhon kohdistuvat odotukset ja oma vastuu ja velvollisuudet tulevat selkeiksi.
Perehdyttamisessa tydntekija saa kokonaiskuvan miten suoriutua tyétehtavistaan.

Tutkintotydén toimeksiantajana olivat kauppiaat Sanna ja Timo Tiitinen Intersport Megastore
Lielahdesta. Heidan tarpeensa oli saada kaytt6onsé toimiva henkilostdopas, jonka avulla uusien
tyontekijoiden perehdyttaminen sujuisi tehokkaammin. Kattava henkilostdopas toimisi Intersport
Megastore Lielahdessa sekd perehdyttdmisen tukena ettd infopakettina tydntekijalle. Teoriaosuus
puolestaan toimisi tiiviind tietopakettina perehdyttamisestd ja perehdyttdmisen hyddyista
toimeksiantajalle.

Henkiléstdopas pitaa sisallaan tarkeimmat tiedot yrityksesta ja siella tydskentelysta. Tallaisia tarkeita
asioita ovat muun muassa yrityksen yhteystiedot, omat ty6tehtavat, palkkaukseen liittyvat asiat,
turvallisuusasiat, asiakaspalveluun liittyvat asiat.

Henkilbstéopas on sisalldltdan helposti paivitettavissa, joten sen hyoddyntdminen on myds jatkossa
vaivatonta toimeksiantajalle. Tulevaisuudessa henkilostbopasta voisi kehittdd esimerkiksi koko
Intersport-ketjun yhteiseksi tydkaluksi uusia tyontekijoitd perehdytettdessa seka tyodntekijdiden
kayttoon myods sahkdisessd muodossa. Henkilostdopas joka loytyy liitteestd, on toimeksiantajan
pyynnosta salainen.

Avainsanat: Henkilbstbkoulutus, asiakaspalvelu, sisédinen tiedotus, perehdyttaminen
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1 Johdanto

Tutkintotydbmme koostuu kahdesta osasta: toimeksiantajan
kayttoon tulevasta henkilostdoppaasta seka
teoriaosuudesta, joka toimisi tietopakettina Intersport
Megastore Lielahden kauppiaille. Henkilostéopas joka l6ytyy
litteesta, on toimeksiantajan pyynnosta salainen.

Tutkintoty6n tavoitteena oli tuottaa toimiva henkiléstoopas,
seka kattava tietopaketti perehdyttdmisesta ja
perehdyttdmisen  hyodyistd toimeksiantajan  kayttoon.
Henkilostbopas toimisi infopakettina niin  uusille  kuin
vanhoille tyontekijoille. Tutkintotydn toimeksianto lahti
likkeelle siitd, ettei toimeksiantajalla ollut kaytdéssaan
sellaista yhtenaista tietopakettia, jota olisi voinut kayttaa
riittdvasti perehdyttamisen tukena.

Tutkintotyén toimeksiantajana olivat kauppiaat Sanna ja
Timo Tiitinen Intersport Megastore Lielahdesta. Heidan
tarpeensa oli saada kayttoon toimiva henkilostdopas, jonka
avulla uusien tyontekijoiden perehdyttdminen sujuisi
tehokkaammin.

Henkilostboppaassa keskitymme tyodntekijoita koskeviin
asioihin,  kuten tyOnantajan tietoihin, tyotehtéviin,
tydsuhteeseen liittyviin asioihin seka asiakaspalveluun.
Henkilostboppaaseen on koottu sellaista tietoa, jota uusi
tyontekija tarvitsee ja voi kerrata perehdyttdmisen jalkeen.
Teoriaosuudessa  puolestaan  keskitymme  sisdiseen
viestintdéan tyodyhteisdssa sekd perehdyttdmiseen ja
perehdyttamisen hy6tyihin.

Tutkintoty6tamme varten perehdyimme erilaisiin teorioihin
liittyen perehdyttdmiseen ja tyéhonopastukseen,
asiakaspalveluun ja  markkinointin  sek&  yrityksen
viestintdaan. Toimeksiantajan kanssa Kkartoitimme tulevan
henkilostooppaan sisaltdd ja siind kasiteltavia aiheita.
Henkildstboppaan kokoamisessa auttoi myds omalta
osaltaan tyOkokemuksemme, jonka ansiosta olemme
osanneet valita henkiléstboppaaseen asianmukaisen
sisallon.



2 Tietoja toimeksiantajasta

2.1 Tiitiset Oy -historia

Sanna ja Timo Tiitinen aloittivat kauppiasuransa Kirkko-
nummella vuonna 1993, jolloin heidan silloisessa liikkeesséa
tyoskenteli kolme kokoaikaista ja yksi osa-aikainen tyon-
tekija. Myynti oli tuolloin noin 5 miljoonaa markkaa eli noin
840 tuhatta euroa.

Tampereen Turtolaan he siirtyivat kauppiaiksi vuonna 1996,
jolloin tyontekijoita oli 15 ja myynti oli tuolloin noin 10
miljoonaa markkaa eli noin 1,68 miljoonaa euroa. Vuonna
1998 Turtolaan tehtiin laajennus ja myynti nousi noin 3,7
miljoonaan euroon.

Kevaalla 2003 aukaistiin Intersport Megastore Lielahti ja
nykyisin Sannalla ja Timolla tydskentelee noin 30 tydntekijaa
ja myynti noin 7,2 miljoonaa euroa. Talla hetkella tulevaisuus
on tadynna haasteita ja palvelu on avainsana menestykseen
Intersport Megastore Lielahdessa. (Tiitinen 24.3.2006,
haastattelu.)



2.2 Intersport-konsepti lyhyesti

[IC-INTERSPORT International on kansallisista yhtidista
koostuva kansainvalinen urheilukaupan markkinointiketju.
[IC-INTERSPORT -ketju on perustettu vuonna 1968 ja sen
paakonttori on Bernissa, Sveitsissa.

Intersport-kauppoja on lahes 5000 kappaletta 25 maassa.
Suomessa on talla hetkella 59 Intersport-kauppaa, joista 11
on Intersport Megastoreja.

Intersport-konseptin idea on tarjota kuluttajille alueensa
parasta asiakaspalvelua ja urheilukaupan huippumerkkeja.
Aktiiviurheilijat sek& harrastajat l0ytavat Intersport-kaupasta
oikeanlaiset vélineet ja asusteet huippu-urheiluun seka
vapaa-aikaan.

Intersport Megastoren pinta-ala on yli 1500 m? ja tarjoaa
vaativallekin asiakkaalle laajan ja monipuolisen tuote-
valikoiman urheiluun ja vapaa-aikaan suunniteltuja laaduk-
kaita tuotteita. Megastoret tarjoavat myos laajat huolto- ja
korjauspalvelut eri urheiluvalineille. Ammattitaitoiset myyjat
neuvovat asiakkaita oikean tuotteen valinnassa ja sen
huoltamisessa. (Intersport lyhyesti.)



3 Palvelun laatu ja asiakaspalvelu

3.1 Asiakaspalvelu

Intersport Megastore Lielahti haluaa tarjota asiakkailleen
asiantuntevaa ja ystavéallista asiakaspalvelua. Tama on
myds Intersport Megastore Lielahden kilpailukeino ja kyky
erottautua Kkilpailijoista. Tata kilpailukeinoa kannattaakin
korostaa, kun uutta tyontekijaa perehdytetaan talon tavoille.
"Menestyvat yritykset tarjoavat asiakkailleen palvelua, jota ei
saa kilpailevilta yrityksilta” (Lahtinen & Isoviita 1999: 4). On
tarkeaa tarjota asiakkaalle hyvaa asiakaspalvelua, silla
hanen tyytyvaisyytenséd toimii yritykselle kilpailukeinona.
Tyytyvainen asiakas ostaa uudelleen ja on yritykselle
uskollinen. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat myonteisista
kokemuksiltaan my6s muille asiakkaille. (Lahtinen & Isoviita
1999: 51-64.)

Lahtisen ja Isoviidan (1999: 64) mukaan jokaisella
tyontekijalla on yrityksessa “palvelun laatuvastuu”. Laatu-
vastuu heiddn mukaansa edellyttdd, ettéd jokainen tyontekija
on selvilla mita hyva laatu hanen tydssaan tarkoittaa.
Jokainen tyontekija saa palautetta siita, kuinka hyvin on
suoriutunut  tyostéaan ja jokaisella tyontekijalla on
mahdollisuus vaikuttaa laadun parantumiseen.

Lahtisen ja Isoviidan mukaan “asiakaspalvelu on sarja
toimenpiteitd, jotka tehdédén asiakkaan hyvaksi hédnen pal-
veluyhteisdssa kayntinsa aikana” (Lahtinen & Isoviita 1999:
70). Asiakaspalvelun tulisikin aina olla laadultaan hyvaa ja
onnistua 100-prosenttisesti, silla tyytymétbn asiakas voi
vaihtaa ostopaikkaa melko herkasti.

Asiakaspalvelu alkaa, kun asiakas saapuu liikkeeseen
palveltavaksi. Saapuessaan asiakas havainnoi liikettd, ja
hanen ensivaikutelmansa syntymiseen vaikuttavat muun
muassa seuraavat seikat: palveluympéristd, muut asiakkaat,
toiset myyjat, asiakkaan odotukset, liikkeen imago seka
asiakassuhde. (Lahtinen ja Isoviita 1999: 70.)

Palveluymparistd kasittda toimitilat, joiden on oltava siistit,
viihtyisat ja kaikin puolin kunnossa. Myytavana olevat
tuotteet ovat houkuttelevasti esilla. Asiakkaan mielikuva
palveluymparistdstd muodostuu jo ennen ihmiskontakteja.



Liikkeessa asioivat muut asiakkaat vaikuttavat myds asiak-
kaan saamaan ensivaikutelmaan. Jos esimerkiksi liikkeessa
asioi lilan erilaisia asiakastyyppeja tai muita asiakkaita on
likaa, saattaa tama vaikuttaa siihen, ettei asiakas haluakaan
asioida kyseisessa liikkeessa.

Asiakkaan saama imago yrityksestda muodostuu hanen
aikaisempien kokemustensa ja arvostustensa pohjalta.
Imago saattaa vaikuttaa myos asiakkaan kokemaan etu-
kateisodotukseen ja toimii suodattimena palvelukokemuk-
selle. Asiakas saattaa jopa hylata sellaisen liikkeen, jolla on
kehno imago.

3.1.1 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakkaan kohtaamisessa myyjan antama ensivaikutelma on
erityisen tarkedaa. Kun myyja on onnistunut luomaan hyvan
ensivaikutelman, asiakas antaa mahdolliset asiakaskaynnin
aikana tapahtuvat virheet ja puutteet anteeksi. Asiakkaan
kohdatessa myyjan ensimmaiset huomiot palvelutilanteessa
asiakas tekee myyjan olemuksen perusteella. Tahan liittyvat
sanattomat viestit, joihin asiakas Kkiinnittdéd huomiota.
Lahtisen ja Isoviidan (1999: 71) mukaan sanattomat viestit
antavat asiakkaalle todellisemman kuvan asiakaspalvelijan
palvelualttiudesta kuin sanat, joita han kayttaa.

Hyvan myyjan tulisi olla olemukseltaan aktiivinen ja valpas.
Myyjan halu palvella ja viihtyminen tydssad heijastuu
ulospéin, ja se nakyy myods tavassa, jolla myyja palvelee
asiakasta tai toista myyjaa. Tympaantyneen nakoinen tai
laiskan oloinen myyja ei anna hyvaa kuvaa itsestaan ja on
myo6s luotaantyontava. (Lahtinen & Isoviita 1999: 70-71.)

Myyjan katsekontaktin tulisi olla avoin, rehellinen seka
ystavallinen, jolloin asiakkaan on helppo lahestyd myyjaa.
Hymy puolestaan viestittda asiakkaalle, etta myyja viihtyy
tyossaan ja asiakkaiden palvelu on ilo. Hyva myyja arvostaa
tyotdan ja myymalaa, jossa tydskentelee. Myyjd muistaa
koko ajan, ettd han toimii edustajana koko myymalélle, sen
tasolle ja tarjpamalle laadulle.(Pakkanen & Oksanen 2003:
12.)

Jokainen myyja voi tarjota hyvaa asiakaspalvelua. Lahtisen
ja Isoviidan mukaan se on “kaikkien opittavissa oleva taito”
(Lahtinen & Isoviita 1999: 48). Myyjan vain taytyy tietaa,
kuinka asiakas haluaa itseaan kohdeltavan. Lahtisen ja
Isovidan mukaan ihmiset haluavat olla: “arvostettuja,



hyvaksyttyja, kunnioitettuja, kuunneltuja, palveltuja seké
osallisia” (Lahtinen & Isoviita 1999: 48).

3.1.2 Palvele aktiivisesti

3.1.3 Tunne myymala

Myyjan tarkein tehtava on palvella asiakkaita aktiivisesti.
Myyjan aktiivisuus tarkoittaa kohteliasta, ei tyrkyttavaa aktii-
visuutta. Hyva asiakaspalvelija palvelee kaikkia asiakkaita
tasavertaisesti. Toisia myyijid, ystavia tai sukulaisia myyja ei
aseta etusijalle.

Kun asiakas tulee myymalaan, myyjan tulisi ilmaista sanoin
tai elein, ettd asiakas on huomattu. Té&han seikkaan
kiinnittavat huomiota myo6s Lahtinen ja Isoviita (1999: 72),
heiddn mukaansa on tarkeaa, ettd myyja tervehtii asiakasta
ensiksi eika jaa odottamaan asiakkaan aloitetta. Palvelu-
tilanteessa asiakasta aina tervehditddn ja lopussa kiitetaan
asiakasta, hyvastellaan ja toivotetaan asiakas tervetulleeksi
uudelleen.

Palvelutilanteessa asiakkaan ja myyjan valilla kaydaan lapi
myyntikeskustelu, jonka hallitseminen kuuluu myyjan
ammattitaitoon. Myyntikeskustelu alkaa usein, kun myyja
tarjoaa apuaan asiakkaalle, tai puolestaan asiakas tulee
pyytamaan myyjan apua. "Asiakkaan tarpeet, pulmat,
arvostukset, odotukset ja toivomukset saadaan parhaiten
selville kyselemélld, kuuntelemalla ja katselemalla seka
arvioimalla asiakkaan oheisviestintdd (3 K:n menetelma).”
(Lahtinen & Isoviita 1999: 76.)

Joskus on myds tilanteita, jolloin asiakas haluaa vain
katsella eika tarvitse myyjan apua. Silloin asiakkaalle voi
kertoa ystavallisesti, ettéa jos asiakas kuitenkin jossain vai-
heessa tarvitsee apua, autat hantd mielellasi. Talldin myyja
jaa palveluetaisyydelle ja tarjoaa apua asiakkaalle, kun
asiakas niin osoittaa, eika esimerkiksi karkaa varastoon.

Myyja saa tyossaan tehtavéksi vastata erilaisiin asiakkaiden
kysymyksiin. Pakkanen ja Oksanen (2003: 14) ovat
esittaneet, ettd luja yleistieto myymalan asioista, perustieto
tuotteista ja niiden kaytosta seka myyntia koskevien lakien ja
myymalan ohjeistusten tuntemus auttaa myyjad antamaan
asiakkaalle oikeata tietoa.
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Myymalan perusteellinen tunteminen parantaa suuresti
tassa asiassa selviytymistd. Asiakkaalle ei saa koskaan
tulla vaikutelmaa, ettd han vaivaa myyjaa kysymyksillaan ja
myyjalla olisi kiireellisimpia tehtavia kuin palvella asiakasta.

Asiakas yleensa olettaa, ettda kaikki myymalassa olevat
myyjat hallitsevat koko kaupan ja ovat valmiita auttamaan
asiakkaita tilanteessa kuin tilanteessa. Siksi myyjan tulisikin
aktiivisesti tutustua myymaldssad seka varastossa oleviin
tuotteisiin. Hyvd myyja tuntee koko myymalan
tuotevalikoiman ja palvelee asiakkaita yli osastorajojen.

Kun asiakas tiedustelee myyjalta tiettya tuotetta, myyja
opastaa asiakkaan oikeaan paikkaan, auttaa tuotteen
loytamisessa ja asiakkaan ostopaatoksen tekemisessa. Jos
myyja palvelee samalla hetkella toista asiakasta, tulee
hanen antaa asiakkaalle selkeat ohjeet, mista kyseinen tuote
lOytyy. Jos nayttdéd silta, ettei asiakas ohjeista huolimatta
l6yda tuotetta, myyja voi pyytaa toista myyjaa opastamaan
asiakasta.

Joskus saattaa tulla tilanteita, ettei myyja osaakaan vastata
asiakkaan kysymykseen. Silloin myyja kertoo asiakkaalle
kohteliaasti, ettei tunne asiaa, mutta ottaa asiasta selvaa, jos
asiakkaalla on aikaa. Neuvoa pulmallisiin tilanteisiin myyja
voi kysya esimerkiksi toisilta myyjilté tai omalta esimiehelta.

3.1.4 Ohjeita asiakaspalveluun

3/11-saanto

Lahtinen ja Isoviita ovat esittaneet "perustotuuksia, jotka
auttavat kaytannon markkinoinnin ja asiakaspalvelun
suunnittelussa ja toteutuksessa” (Lahtinen & Isoviita 1999:
4). Naista perustotuuksista 3/11-sdéntd, sekd 1/12-saanto
ovat sellaisia, jotka ovat niin asiakaspalvelun kuin asiakas-
palvelijan kannalta hyodyllista tietaa.

Lahtinen ja Isoviita (1999: 4) ovat esittaneet, ettd asiakas
asioi mielellaan yrityksessa toistamiseen, jos han on
tyytyvainen yrityksen tarjoamiin tuotteisiin tai palveluihin.
Jos yritys pystyy tayttamaan, tai jopa ylittdméaan asiakkaan
odotukset, Lahtisen ja Isoviidan mukaan "asiakas kertoo
saamastaan hyvastd palvelusta tutkimuksen mukaan
keskimaarin kolmelle muulle henkildlle” (Lahtinen & Isoviita
1999: 4). He my0s esittavat, ettaé asiakas, joka sen sijaan ei
ole tyytyvainen saamaansa palveluun, kertoo saamastaan
negatiivisesta kokemuksesta keskimaarin 11 muulle
henkilolle.



1/12-saanto

3.1.5 Asiakaspalaute
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Lahtinen ja Isoviita (1999: 4) ovat esittaneet, ettd asia-
kaspalvelu on onnistunut, kun molemmat osapuolet, niin
myyja kuin asiakas ovat tyytyvéisia. Kun molemmat osa-
puolet ovat tyytyvaisia, asiakassuhde jatkuu. Lahtinen ja
Isoviita mainitsevat, ettd "suomalaisen tutkimuksen mukaan
yhden kielteisen palvelukokemuksen korjaaminen vaati
perati 12 myonteista kokemusta” (Lahtinen & Isoviita 1999:
4). He myo6s esittavat, etta 1/12-saanndén mukaan asiakkaat
ovat pitkavihaisia.

Naitd edella mainittuja saantojd kannattaa miettia ajatuk-
sella, silla asiakasmenetyksiin kenellakaan yrityksella ei ole
varaa. Lahtinen ja Isoviita (1999: 5) ovat myds panneet
merkille saman asian: uusien asiakkaiden hankkiminen on
noin 10 kertaa kallimpaa kuin myynti vanhoille kanta-
asiakkaille.

Pakkanen ja Oksanen (2003: 15) ovat esittaneet, etta kaupan
kehittdmisen kannalta on tarkeaa tietdd asiakkaan koke-
muksista ja mielipiteistd. Hyvd myyja suhtautuu asiakkaan
antamaan asiakaspalautteeseen asiallisesti ja positiivisesti.
Asiakas harvoin tarkoittaa antamaansa kritiikkia kenellek&an
henkilokohtaisesti vaan toivoo, etta asia vietaisiin eteenpain.

3.1.6 Asiakasreklamaatioiden kasittely

Lahtinen ja Isoviita (1999: 81-82) ovat tulkinneet, etta
asiakkaiden reklamoinnin syynd on useimmiten se, etta
heidan odotuksiaan ja toiveitansa ei ole kaikilta osin taytetty.
Asiakkaiden valituksia ei asiakaspalvelijan pida ottaa
henkilokohtaisina  loukkauksina vaan  kaupankayntiin
kuuluvana asiana. Asiakkaan tyytymattémyyden on voinut
aiheuttaa esimerkiksi tuotteen heikko kunto, hairiét toimin-
nassa, pilaantuminen, huono palvelu ostotilanteessa,
tuotteesta vaarin veloitettu hinta, laskutusepaselvyydet tai
kokonaan vaara tuote toimituksessa.

"Asiakkaita kiinnostaa harvoin, mista virhe johtuu. Yleensa
hanta kiinnostaa eniten se, ettd virhe korjataan valitttmasti,
ja ettd haneen suhtaudutaan asiallisesti, silloinkin kun
hanella on jotakin huomautettavaa.” (Lahtinen & Isoviita
1999: 82.) Jokaiseen reklamoivaan asiakkaaseen on suhtau-
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duttava empaattisesti ja jokainen valitus on kasiteltava yk-
sil6llisesti.

Asiakkaan tyytymattémyyteen liittyy aina tunne siita, etta han
on tullut petetyksi tai ettd han on joutunut katteettomien
lupausten uhriksi. Asiakkaan luottamus on hyvin tarkeéa
voittaa takaisin. Tapa, jolla asiakkaiden valitukset hoidetaan,
ratkaisee, tuleeko asiakas jatkossa asioimaan kyseisesséa
likkeessa.

Lahtinen ja Isoviita (1999: 82) ovat esittaneet seuraavia me-
nettelytapoja, jotka auttavat myyjaa selviamaan asiakkaiden
reklamaatioista:

. Ole mahdollisimman kohtelias, auttavainen seka
rauhallinen. Muista, ettd asiakas tavallisesti syyttaa
liiketta tai tuotetta, ei sinua.

e Ala keskeyta asiakasta, vaan ole hiljaa ja kuuntele
tarkkaavaisesti asiakasta ymmartadksesi asian.

e Anna asiakkaan purkaa suuttumuksensa ja rauhoita
hanta.

e  Selvitd valituksen syy ja tarkista, oletko itse syyllinen
valitukseen.

. Suhtaudu valitukseen aina asiallisesti ja ole
vilpittbmasti pahoillasi.

e  Ala ryhdy vaittelemaan asiakkaan kanssa.

e  Yritd saada asiakas itse oivaltamaan sopiva ratkaisu.

e Ala sano, etta asiakas on vaarassa, vaan anna hanelle
lisatietoja.

. Pahoittele tapahtunutta ja pyri ratkaisemaan asia
mahdollisimman nopeasti. Asiakkaalla taytyy syntya
tunne, ettd hantd halutaan auttaa mahdollisimman
hyvin.

. Mikali olet epavarma tai et voi ratkaista asiakkaan
valitusta itse, pyyda paikalle toinen myyja tai
esimiehesi.
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4 Sisainen viestinta

Juholinin (1999: 43) mukaan sisédisen viestinnan paatehtavat
ryhmittyvat kolmeen péaékategoriaan. Ensimmaisend on
tiedonkulku. Organisaatiossa tyoskentelevien ihmisten on
saatava tarvitsemansa tieto helposti tai sen pitaa olla
vaivattomasti l0ydettavissa. Toisena on mahdollisuus
vaikuttaa ja osallistua henkildiden, henkiléryhmien, tiimien ja
osastojen vuoropuheluun. Kankaan (2004: 4) mukaan tama
tarkoittaa sellaista vuoropuhelua, jossa henkil6 voi ilmaista
mielipiteitddn vapaasti ja hantd myds kuunnellaan.
Kolmantena kategoriana sisdisessa viestinnassd on
keskeisten tietosisaltdjen, kuten vision, strategian ja arvojen
kasitteleminen.

4.1 Siséinen viestinta tyoyhteiséssa

Tyontekija olla mahdollisuus saada tietoa erilaisesta
kirjallisesta viestinnasta, jota yritys kayttdd. Juholinin (1999:
148) mukaan téllaisia ovat muun muassa perinteinen
sisdinen tiedote painettuna tai sdhkdisena intranet-verkossa.
Intranet-verkossa kaytettdvaa tiedotetta tulisi kayttda
sellaisessa yrityksessa, jossa kaikilla tyontekijoilla on paasy
intranet-verkkoon. Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen ja Ollikainen
(2002: 112) ovat maininneet, ettd séhkdposti on nykyaan
useimmin hyédynnetty sisdisen tiedottamisen kanava.
Sahkdpostiviestistd vastaanottaja voi katevasti tulostaa
tarvittaessa paperiversion.

Kortetjarvi-Nurmi ym. (2002: 113-116) ovat esittaneet, etta
muita yrityksen henkiloston tiedottamisvalineitd ovat
perinteinen ilmoitustaulu, tiedotus- ja henkiléstolehti.
Henkildsto- ja tiedotuslehden ero ei ole kovin suuri, mutta
kirjoittajien mukaan tiedostuslehden ilmestymiskausi on
tihedmpi, se sisédltda ajankohtaisempaa tietoa ja on ulko-
asultaan vaatimattomampi kuin aikakausimaisempi henki-
|6stélehti.

Perehdyttamistilaisuudessa, -paivassa, tai  -pdaivissa
tyontekija puolestaan saa tietoa yrityksesta usein luen-
noiden, keskusteluiden tai tutustumiskierroksen aikana.
Perehdyttamiselle tulisikin aina asettaa tavoitteet ja
minimitaso, jotka uusi tyontekija hallitsee perehdyttdmisen
jalkeen. (Juholin 1999: 144-145))
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Perehdyttdmiseen liittyy erilaista apumateriaalia, jotka sisél-
tavat keskeisia asioita yrityksestd sekad yrityksen tavasta
toimia. Tastd apumateriaalista perehdytettdva voi
tarvittaessa kerrata seka tarkistaa keskeisid asioita, myos
perehdyttamisen jalkeen. Aberg (1989: 206—-207) korostaa,
ettd tyontekijan tulee tietdd mistd han voi saada
tarvitsemaansa tietoa, kun hén sita tarvitsee. ” Esimerkiksi
sairastamiseen ja lomaan liittyvat tiedon tarpeet nousevat
esiin vasta kun henkild sairastuu tai loma lahestyy” (Aberg
1989).

Apumateriaalia voivat olla muun muassa seuraavanlaiset
materiaalit: erilaiset Tervetuloa taloon -oppaat, yritysta
koskeva aineisto, kuten toimintakertomus ja esitteet,
henkilostdlehdet, asiakaslehdet, tiedotteet, muistiot, erilaiset
kasikirjat seka turvallisuusohjeet. (Kangas 2004: 10).

Uuden tyontekijdn perehdyttdminen on tarkedd seka
tyonantajalle ettd tyontekijalle. Hyvin onnistunut perehdytta-
minen takaa sen, etta yritys tuottaa laadukkaita palveluita tai
tuotteita.

Perehdyttdmisessa tyontekija oppii tuntemaan tulevan
tyOopaikkansa, sen toiminta-ajatuksen, liike- ja palveluidean
sekd tyopaikan yleiset toimintatavat. Samalla tyontekija
tutustuu tuleviin tyotovereihinsa ja yrityksen asiakkaisiin.
Myds tulevat tyotehtavat sekd tyohon kohdistuvat odotukset
sekd oma vastuu ja velvollisuudet tulevat selviksi. Uusi
tyontekija saa perehdyttamisessa kokonaiskuvan, miten
suoriutua ty6tehtavistd. Perehdyttamiseen kuuluu myds
huolehtiminen  ty6turvallisuudesta sekd tyontekijoiden
henkisesta hyvinvoinnista. (Kangas 2004: 4.)

Perehdyttdminen ei koske vain uusia tyOntekijoita, vaan
myos toissa jo kauemmin olleita, kun ty6étehtavat muuttuvat
seka otetaan kayttoon uusia tybmenetelmia.
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4.1.2 Perehdyttamisen hyodyt

Kangas (2004: 5) on esittanyt, ettd perehdyttamisesta on
monenlaista hy6tya. Hanen mukaansa perehdytyksen kautta
tyontekija oppii oikeat tydmenetelmat nopeasti. Tydsta tulee
perehdyttdmisen my6ta my6ds sujuvampaa. Lisaksi
mahdolliset virheet véahenevat ja niiden korjaamiseen
tarvittava aika vahenee.

Kun perehdytettava pystyy itsendiseen, sujuvaan tyon-
tekoon, h&nen ei enda tarvitse pyytdaa muiden apuja ja
neuvoja. Tama seikka vaikuttaa myonteisesti niin organi-
saation kuin perehdytettdvan mielialaan, motivaatioon ja
jaksamiseen. Myds sopeutuminen tydyhteisdon helpottuu.

Kangas (2004: 6) on esittanyt, ettd hyva perehdyttaminen
vahentad tyontekijdiden poissaoloja sek&a vaihtuvuutta.
Kangas mainitsee my6s sen, etta ” tulokas tekee jo muuta-
man sekunnin aikana alitajuisen paatoksen siitd, jAdko han
tahan tyopaikkaan vai ei” (Kangas 2004: 6). Tyontekijan
saama myoOnteinen ensivaikutelma siis kannustaa ja
rohkaisee. Jos tyontekija taas kokee oman tydnsa toisten
tyota haittaavaksi tekijaksi, saattaa se vaikuttaa tyontekijaan
kielteisella tavalla pitkan aikaa.

Muita hyo6tyja perehdyttamisesta on se, ettda tyontekijan
tyonlaatu ja tulos paranevat perehdyttdmisen myota. Lisaksi
virheitd ja onnettomuuksia sattuu vahemman ja havikin
maara on pienempi, kun tyontekija tuntee tyttehtavat ja
tydympariston. Uuden tyontekijan asenne uutta tytpaikkaa
kohtaan  muodostuu  positiiviseksi  ja  hyvin  tehty
perehdyttdminen myods parantaa yrityksen yrityskuvaa.
(Pakkanen & Oksanen 2003: 64.)

Tybnopastus on osa perehdyttamistd. TyOnopastuksessa
kaydaan lapi varsinainen tyd, koneiden ja tydvalineiden tur-
valliset kayttotavat sekad turvallisuusmaaraykset. Samalla
kaydaan lapi oikeat tydskentelytavat seka toimintatavat.
Tyobnopastuksen pyrkimyksena on auttaa opastettava
itsendiseen, omatoimiseen ajatteluun seka itsendiseen
oppimiseen. (Kangas 2004: 3.)

Tyoturvallisuuskeskus puolestaan on esittanyt, ettd tyon-
opastusta tarvitaan esimerkiksi silloin, kun tyétekija on uusi,
tyotehtavat tai tydmenetelmat vaihtuvat, yritys hankkii uusia
laitteita tai aineita tai tyd on harvoin toistuvaa. (Tybopastus
ja perehdyttdminen 2005.)
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Perehdyttdmisen ja ty6tonopastuksen tulisi olla yksil6llista ja
tilanteen mukaan sovellettua, silla perehdytettavat ovat
erilaisia fyysisiltd ja psyykkisiltd ominaisuuksiltaan. Tulevien
tyontekijoiden taidot ja tiedot ovat erilaisia, seka asenteissa
ja motivaatioissa on eroja. Myds uusien asioiden omaksu-
misessa on tyontekijoilla yksilollisia eroja. Nama seikat
tulisikin ottaa huomioon, kun perehdytetddn uusia tulokkaita.
(Kangas 2004: 13.)

Kangas (2004: 23) muistuttaa, ettd perehdyttamista sek&
tyonopastusta tulisi kehittda tarpeen vaatiessa. Kehittamista
varten tulisi ensin kerata tietoa ja selvitysta siitd, mika on
tilanne talla hetkella. Kun lahtétilanne ja kehittdmistarpeet
on selvitetty, on aika suunnitella kehittamisohjelma.
Kehittamisohjelma pitdd sisallaan ainakin seuraavat asiat;
tulevat tavoitteet, vastuuhenkilot, aikataulut sek& sen, kuinka
ja miten kehitystd ja sen edistymista aiotaan jatkossa
seurata.
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5 Johtopaatdkset

Tavoitteena oli tuottaa kattava henkilostbopas ja tiivis
tietopaketti perehdyttamisesté ja perehdyttamisen hyodyista
Intersport Megastore Lielahden kayttoon. Yksi
henkilostdoppaan tekoon liittyvistd ongelmista oli tyon
sisallon rajaus. Oli tarkeda valita henkiléstboppaaseen
sellaista tietoa, joka tyontekijan kannalta on oleellista tietaa,
kuitenkaan paastamatta sisaltoa rénsyilemaan
mielenkiinnottomaksi. Tarvittaessa tyontekija voi omalla
aktiivisuudellaan hankkia lisdtietoa henkildstboppaassa
kasiteltyihin aiheisiin tai muihin mieltd askarruttaviin asioihin.

Toimeksiantona ei ollut tutkimuksen tekeminen vaan oppaan
tuottaminen ja sen tarkasteleminen tietysta nakokulmasta.
Tyon tuloksena on henkildstbopas seka tietopaketti
perehdyttdmisesta ja sen hyodyista.

Sisaistd viestintda ja perehdyttamistd kasitteleva alan
kirjallisuus painottaa perehdyttamisen tarkeytta.
Perehdyttaminen on tarkeaa uuden tyontekijan etta yrityksen
kannalta, jotta he voivat tarjota laadukkaita palveluita tai
tuotteita. Tahan seikkaan kannattaakin kiinnittdd huomiota,
kun uusia tyontekijoitd perehdytetddn tai vanhoja
tyontekijoita opastetaan uusiin tehtaviin. Myds
asiakaspalvelun laatuun ja sen onnistumiseen on yrityksen
syyta Kiinnittdd huomiota, silla asiakasmenetyksiin ei
yrityksella ole varaa.

Jatkossa henkiléstboppaan kehittdmisen kannalta on
tarkeaa, ettd toimeksiantaja paivittdd opasta tietojen
muuttuessa. Palaute uusilta ja vanhoilta tyontekij6ilta
perehdyttdmisen aikana ja sen jalkeen oppaan sisallosta on
ensiarvoisen tarkeda. Henkiléstdoppaan ulkoasu on helposti
paivitettavissa, mutta sisaltod luo itse haasteen.

Tutkintotydn tekeminen paritydskentelynda loi suurimman
haasteen tyon onnistumiselle. Yhteisen ajan I6ytyminen
vaati jarjestelya puolin ja toisin. Tutkintoty6ta tehdessa
tydjako oli tasapuolinen ja jako tehtiin osapuolten tietojen ja
taitojen mukaan, jolloin tyohén kaytetty aika pysyttiin
hyddyntamaan tehokkaasti, ja tyon tekeminen oli siten
molemmille osapuolille mielekasta. Tydskentelyn toimivuus
oli onnistuneen tydnjaon vuoksi erittain hyvaa.
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