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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoitus oli kehittd& toimeksiantajayrityksen,
Seindjoen Rosson perehdyttdmisprosessia. Perehdyttdmismateriaalit olivat
vanhoja, entisten toimitilojen aikaisia, joten kehittamistarve oli selva. Tarvetta
selvitettin myds kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla, uusimpien tydntekijoiden
ryhméhaastattelulla, jossa kéavi ilmi, etta perehdyttdminen oli ollut liian
nopeatempoista tyon ohella opettelemista. Haastattelulla saatiin tietoa
perehdyttdmiskokemuksista ja kehitysideoita. Viime vuosina perehdyttamista ol
paranneltu ja haastateltavat olivat huomanneet perehdyttamisen kehittyneen oman
perehdyttdmisen jalkeen. Opinnaytetyon tavoite oli kehittaa
perehdyttdmisprosessista sekd tyontekijgd ettd tydnantajaa palveleva
kokonaisuus, jolloin ty6nantajan perehdyttamistyé helpottuu ja selkiytyy, uusi
tyontekija kokee itsensa tervetulleeksi, saa hyvan alun tydsuhteelle ja sitoutuu
yritykseen.

Opinnaytetyona kehitettiin  perehdyttamisprosessikuvaus sekd runsassivuisia
materiaaleja perehdyttamisprosessin avuksi. Uudelle tyontekijélle annetaan
tyosopimusta tehtaessa Tervetuloa taloon -opas, ensimmaisend tyopaivana
kaydaan lapi perehdytysmateriaalin ensimmainen osa, viikon kuluttua toiden
aloituksesta tyontekija ja perehdyttdja kayvat yhdessa lapi tarkistuslistan ja
kuukauden kuluttua syvennetdén tietoa tydsuhteesta perehdytysmateriaalin toisen
osan avulla. Lisdksi kehitettin Perehdyttdjan opas, jonka mukaan perehdyttdja
pystyy hyddyntdm&an materiaaleja ja perehdyttdmisprosessi on tasalaatuinen
jokaiselle tyontekijalle. Liitteend olevat perehdyttdmismateriaalit ovat salaisia,
koska siséltavat yrityssalaisuuksia, mutta tassa kirjallisessa raportissa on niiden
sisaltd esitelty siten, ettd lukija saa kuvan materiaalin sisallosta. Opinnéaytetydn
teoriaosassa avataan perehdyttdmisen merkitysta ja miten perehdyttamisprosessi
kaytanndssa suunnitellaan ja toteutetaan, perehdytaan hieman oppimistyyleihin ja
siihen, mitd perehdyttdminen on koko tydyhteison kannalta. Toinen teoriaotsikko
koostuu perehdyttamisestd esimiehen nakokulmasta ja korostaa perehdytysta
laadun varmistajana yrityksessa.

Avainsanat: Perehdyttdminen, tydnopastus, laatujohtaminen, oppimistyylit
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Purpose of this functional thesis was to develop the client company Rosso
Seindjoki’'s familiarization process. Familiarization materials were old, from the
time of the old location of the restaurant, so there was a real need for
development. A qualitative interview for the newest personnel showed that the
familiarization process had been too fast and mainly learning by working. The
interview gave information about the familiarization experiences and some ideas
for the development work. During the last few years the familiarization process had
already been developed and the interviewees had noticed some positive changes.
The purpose of the thesis was to develop a process to be of use both for the new
staff as well as for the employers. A good familiarization process makes the
employers” work easier and the new staff feels themselves welcome, gets a good
start for the work relationship and commits to the company.

As thesis were developed a description of the familiarization process and multiple-
page materials to support the process. A new employee gets the Welcome to
house —guide at the first meeting, on the first working day the employee and the
familiarization person go through the first part of the material and after the first
week they fill up the checklist. After a month the new employee and the
familiarization person go deeply into the company and employment with the help
of the second part of the material.

A guide for the familiarization person was compiled as well. The guide is
concerned with the course of the process, the use of the material etc. Materials
can be found enclosed in this report but since they contain business secrets they
are presented in a way the reader only can get a general idea of the contents.

The theory part of the thesis defines the meaning of familiarization and its
practices. It also deals with different learning styles and the meaning of
familiarization in the work community. The second theory part presents
familiarization from the viewpoint of the employer and emphasizes familiarization
as quality assurance factor of the company.

Keywords: Familiarization, working instruction, total quality management,
learning styles
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1 JOHDANTO

1.1 Lahtékohta ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli luoda ja paivittda sellainen perehdyttamismate-
riaali uudelle tyontekijlle, ettd han paasee nopeasti kiinni tytkuvaansa seké mate-
riaali perehdyttdjille, jonka mukaan perehdyttamisprosessi etenee. Toimeksianta-
jayrityksellda, Seindjoen Rossolla on suuren ketjun omat perehdyttdmismateriaalit,
kuten myo6s osuuskauppakohtaiset materiaalit, mutta kumpikaan ei kerro paivittain
tarvittavia pelisaantoja juuri tdssa tyopaikassa. Tarve perehdyttamisen kehittami-
seen tuli opinnaytetytn tekijan itse tyoskennellesséd esimiehena yrityksessa, pe-
rehdyttden uusia tyontekijoitd vanhoilla materiaaleilla. Perehdyttajina toimivat
myo6s muut tyontekijat, eika perehdytys siten ollut aina samanlainen. Myds henki-
|6ston tyotyytyvaisyystutkimuksessa, joka oli tehty marraskuussa 2010 (Qualitems
2010), perehdyttamisen arvosana oli valttava. Perehdyttamiseen oli jo kiinnitetty
huomiota ennen opinnaytetydn aloitusta, ja kehittaminen haluttiin yrityksessa vieda

paatokseen taman opinnaytetyon avulla.

1.2 Menetelmat ja rajaus

Ty6 oli toiminnallinen opinnaytetyd, jossa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tut-
kimusmenetelmaa alku- ja lopputilanteen selvittdmiseksi. Alkutilanteessa tutkittiin
millainen oli perehdyttdmisprosessi ollut tydntekijdiden mielesta ja miten tyontekijat
sita kehittaisivat. Tyypillisesti toiminnallisesta opinnaytetydsta syntyy konkreettinen
tuotos, kuten kirja, ohjeistus, tapahtuma tai vastaava tuote (Vilkka 2003, 51). Pe-
rehdyttamisprosessia varten kehitettiin kirjallinen materiaali toimeksiantajayrityk-
sen kayttoon. Tiedot perehdyttamismateriaalia varten kerattiin vanhoista perehdyt-
tamismateriaaleista ja oman tyékokemuksen pohjalta, sek& haastatteluiden pohjal-
ta. Kesalla opinnaytetydprosessin puolessa valissa materiaalia testattiin uudella

tyontekijalla ja hanta haastateltiin, jonka jalkeen ty6ta viela muokattiin.

Tuotos rajattiin koskemaan uuden tyontekijan, salitarjoilijan perehdyttamista ja pe-

rehdyttdmisprosessia tyon laajuuden vuoksi. Mutta materiaali toki palvelee myos



lyhyempiaikaisten tyontekijoiden perehdyttdmisprosessia ja on helposti muokatta-
vissa myos keittiotyontekijan perehdyttdmisprosessiin.

1.3 Toimeksiantajan esittely

Seindjoen Rosso kuuluu S-ryhman suurimpaan ravintolaketjuun ja on toiminut
Seingjoella vuodesta 1988 lahtien. Rosso sijaitsee aivan Seindjoen ydinkeskus-
tassa Epstori-kauppakeskuksen yhteydessé ja asiakaspaikkoja ravintolassa on
noin 125, seka liséksi kesaisin kaytossa oleva terassi tuo noin 50 asiakaspaikkaa
lisdd. Tyontekijoita yrityksessa on noin 20, joista suurin osa osa-aikaisia, seka li-
saksi kaytetaan tuntityontekijoita ja kesaisin otetaan noin 7 kesatyotekijaa. Toimin-
taa ohjaa Rosson ketjuohjaus ja tuloksesta Seindjoen Rosso vastaa alueosuus-

kaupalleen, Etela-Pohjanmaan osuuskaupalle.

Rosson liikeideana on tarjota suomalais—italialaista ruokaa rennossa ja valitt6-
massa ymparistossa, paakohderyhmanaan lapsiperheet (Assaravintolat 2007). S-
ryhmén strategian ydin on asiakasomistajuus ja toiminnan tarkoitus on tuottaa pal-
veluita ja etuja asiakasomistajille. S-ryhmén visiona on tuottaa halutuimmat ja kat-
tavimmat palvelut asiakasomistajan omasta kaupasta ja tata visiota varten teh-
daan jatkuvasti toitd. S-ryhma haluaa olla houkuttelevin tyénantaja palvelualalla,
jonka henkildkunnalla on paras osaaminen. Rosso palvelubrandind kuuluu S-
ryhman S-brandikokonaisuuteen, joka antaa lupauksen palvelun tasosta; hyva,

kattava ja tasalaatuinen palvelu. S-ryhméan yhteiset arvot ovat:

— Olemme asiakasta varten
— Kannamme vastuuta ihmisistéd ja ymparistosta
— Toimimme tuloksellisesti

— Uudistamme jatkuvasti toimintaamme.

(S-kanava 2011, [viitattu 19.6.2011])



2 PEREHDYTTAMINEN

2.1 Perehdyttamisen merkitys

Osa asiakaspalvelijoista syntyy myyjiksi, mutta kaytanté kuitenkin osoittaa, miten
myyntitydssa voi menestya myds tavallinen asiantuntija. Menestys riippuu myyjan
taidoista sekd motivaatiosta, joita voi kasvattaa koulutuksen ja kokemuksen avulla.
(Vahvaselka 2004, 16.) Asiakaspalvelun profiilia tulee nostaa, ettad pystytdén vas-
taamaan tulevaisuuden haasteisiin. Profiilin nostamisessa auttaa kouluttaminen,
joksi myds perehdyttaminen voidaan lukea. Itse koulutus tai perehdyttdminen ei
tee asiakaspalvelijan palvelusta hyvaa, mutta koulutus vaikuttaa palvelijan asen-
teeseen omasta ammattitaidosta ja lisaa myos ammattiylpeytta. Tulevaisuudessa
yrityksen asiakaspalveluosaaminen nousee menestystekijaksi, silla hyva palvelu

tulee ndkyma&an myynnissa ja markkinoinnissa. (Aarnikoivu 2005, 170-172.)

Perehdyttdmisessd uudelle tydntekijélle annetaan tietoa yrityksesta ja tulevasta
tyonkuvasta seka tutustutetaan tydyhteisdon. Perehdyttdmisen aikana kerrotaan
organisaation toiminta-ajatuksesta, liikeideasta ja tavoitteista, seka toimintatavois-
ta ja menetelmista, tuotteista, palveluista ja niiden laadullisista tekijoistd, tydtehta-
vista ja niihin liittyvistd normeista ja sdadoksista. (Viitala & Jylha 2006, 236-237.)
Perehdyttamisella pyritddn sitouttamaan uusi tyontekija. Yritykseen sitoutunut
tyontekija tietdd ja hyvaksyy tyonsa tavoitteet ja pyrkii saavuttamaan ne, sekéa on
kiinnostunut tyOnantajastaan ja solmii siteitéa tydyhteisoonsa. (Kupias & Peltola
2009, 59.) Perehdyttaminen tukee yrityksen toimintaa tuottamalla osaamista, jolla
taytetaan asiakkaille annetut lupaukset laadusta ja asiakaspalvelusta. (AEL 2002,
8.) Huolimatta asemastaan yrityksessa, jokainen tyontekija on yrityksen tuotteiden
ja palveluiden myyja seka yrityskuvan edistdja, viestien yrityksestd omalla toimin-
nallaan. Siksi on tarkead, etta jokainen tyontekija tietdd organisaatiostaan enem-
man kuin oman tyonkuvansa ja osaa enemman kuin tyotehtavat vaativat. (Heino-
nen & Jarvinen 1997, 143.) Sen lisdksi ettd perehdytettavad oppii tyohon liittyvat
asiat ja kaytdnnon toimet, voi tydyhteisé oppia ja hyddyntéa tulokkaan osaamista
kehittaen tyoyhteisba ja toimintatapoja. (Kupias & Peltola 2009, 86.) Tietynlaisissa

tyotehtavissa voidaan perehdytyksella pyrkid kattavaan sisdiseen malliin. Tassa



mallissa tyotekija tietdd ja ymmartad omat, seka koko tydyhteisdn tavoitteet mita
toissa tulisi saada aikaan, miten koko tyoprosessi etenee ja mikd on oma osuus
prosessin kulussa, mita valineitd on kaytettavissa ja miten ne toimivat. Kun sisai-
set mallit ovat selvid, ne ohjaavat tyon tekemista ja tyon tekeminen helpottuu. Si-
saisen mallin kehittaminen aloitetaan jo perehdyttaessa. (Tyoturvallisuuskeskus
2000, 64-65.)

Usein syy huonoon perehdytykseen on kiire, joka mahdollisesti johtuu sita, ettei
perehdytysta pideta niin tarkedna. Perehdytettdvan kannalta ongelma voi olla se,
ettei uskalla kysya epéselvista asioista, kun taas perehdyttajalle asiat ovat niin
tuttuja ja itsestaanselvyyksia, ettei niitd aina huomata kertoa. (Tyo6turvallisuuskes-
kus 1992, 8.) Kunnollisesta perehdyttamisesta hyottyy kuitenkin joka taho yrityk-
sessa. Seuraavassa kuviossa (Kuvio 1) on kuvattuna tydntekijan, esimiehen ja
tyOpaikan perehdyttamisesta saamat hyodyt. Tyontekija hyotyy perehdyttdmisesta,
kun saa tietdd tyotdan koskevista asioista ja oppii asiat kerralla oikein, jolloin on
mielekkaampaa tehda t6ita ja pystyy ottamaan vastuun omasta tydstaan. Sopeu-
tuminen tydyhteis66n on myds tarkeaa ja tutuksi tulemisen kautta epavarmuus ja
jannitys kaikkoavat. TyOpaikka hyotyy hyvasta perehdyttamisesta, kun uusi tyon-
tekija oppii nopeasti tyonkuvansa ja alkaa tuottaa tuloksia. Oikeat tyoskentelytavat
vahentavat havikkia ja virheitd, seka parantavat laatua. Hyva perehdyttaminen
my0s sitouttaa tyontekijan yritykseen ja henkilokunnan vaihtuvuus véhenee, seka
parantaa yrityskuvaa. Esimies tapaa uuden tyontekijan alussa ja luo perustan yh-
teistydlle tutustumalla uuteen tyontekijddn. Hyvan perehdyttamisen avulla tydon-
gelmat voivat selvitd ja esimiehen aikaa saastyy vastaisuudessa kun asiat osataan
heti tehda oikein. (Tyo6turvallisuuskeskus 2000, 63-64.) Perehdyttaminen voidaan
nahda myos investointina uuteen tyotekijaan. Tyontekijan osaamista lisataan, laa-
tua parannetaan ja tuetaan tydssa jaksamista ja samalla vahenee tyotapaturmat ja

poissaolot. (Tyoturvallisuuskeskus 2009, 2)
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Kuvio 1. Perehdyttamisen hyodyt eri tahoille (Tyoturvallisuuskeskus 2000, 63—64.)

2.2 Perehdyttamisen eteneminen

Tydhonotto. Rekrytoinnista vastaa usein esimies ja tyohonottotilanteessa teh-
daan tydésopimus ja sovitaan tyon aloituksesta. Voidaan myods keskustella tyoteh-
tavista ja jakaa kirjallista aineistoa. (Tyoturvallisuuskeskus 2000, 66) Tulokkaalle
voi antaa oheismateriaalia johon voi tutustua etukéteen ja myéhemminkin kerrata

asioita omatoimisesti. (Ty6turvallisuuskeskus 2007, 7.)

Tydhon vastaanotto ja perehdyttamisen kdynnistdminen. Paiva voidaan aloit-
taa aloituskeskustelulla, jossa kaydaan lapi perehdyttamissuunnitelma ja pohdi-
taan yhdessa uuden tydntekijan ja mahdollisen perehdyttdjan kanssa, mitka ovat

yksilon tarpeet perehdyttdmisen suhteet. (Tyoturvallisuuskeskus 2000, 67.)



10

Tehtavakohtainen tyonopastus. Tydpaikan yksityiskohtaiset ty6tehtavat opastaa
joko esimies tai tehtavaan koulutuksen saanut tyontekijd. Opastajan tehtavana on
opettaa tdiden oikeat, terveelliset ja turvalliset tyotavat ja menetelmat, seka neu-
voa koneiden ja laitteiden kaytdssad ja huoltamisessa. (Tyoturvallisuuskeskus
2000, 66-67.)

Perehdyttamisen arviointi. Uuden tydntekijan paastya toihin kiinni, voidaan pitaa
arviointikeskustelu, jossa pohditaan mika perehdyttamisella on saatu aikaan ja
onko kehittdmistarpeita havaittavissa. (Tyoturvallisuuskeskus 2000, 68.) Perehdyt-
taminen on onnistunut, kun uusi tyontekija on omaksunut ty6tehtavansa kokonai-
suuden ja ymmartad asioiden véliset yhteydet sekd pystyy soveltamaan tietojaan
muuttuvissa tilanteissa. Tyontekijd on oppinut toimintaan liittyvat yleisperiaatteet,

on aktiivinen ja ottaa itse asioista selvaa. (Tyoturvallisuuskeskus 2009, 3)

2.3 Perehdyttamissuunnitelman laatiminen

Suunniteltaessa huolellisuus on olennaista. Uusi tyontekija tarvitsee opettelua,
kokeilua ja toimintaa saadakseen kokemusta ja voidakseen oppia siitd. Yhdessa
esimiehen tai perehdyttdjan kanssa on hyva keskustella ja arvioida miten oppimi-
nen etenee, ja mihin pitaisi panostaa. Taman kautta uusi tyontekija oppii vaati-
mukset, joita yritys ja ty0 tuovat mukanaan ja pystyy kokemuksensa perusteella
suoriutumaan niista. (Helsila 2002, 53.) Perehdyttamisohjemaan voidaan kirjata
paivakohtaiset tavoitteet. Kannattaa miettida, kuinka paljon voi ensimmaisena pai-
vana opettaa asioita, koska muistiin jaa vain pieni osa. Ensimmaisena paivana
voidaan keskitytddn sellaisiin asioihin, jotka taytyy oppia heti. Asioita kertaamalla
ja taydentamalla seuraavina paivina saadaan asiat jAdmaan mieleen. Paaperiaat-
teena on, ettd ammattitaidotonta ei jatetd ensimmaisena paivana yksin ja usein
uusi, ammattitaitoinenkin tyontekija seuraa perassa ja ottaa esimerkkia muista
tyontekijoista, kyselee ja kuuntelee. Ensimmaisend paivand saadaan yleiskuva
tyosta, tiedetddn mista l10ytyy tyovélineet ja mistd paasee sisaan ja ulos. (Tyo6tur-
vallisuuskeskus 2007, 10.)
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2.4 Erilaiset odotukset perehdyttamiselta

Odotukset tullessa uuteen tyopaikkaan ovat erilaisia. Toiset haluavat seurata mui-
den tydtekoa ja oppivat silla, toiset haluavat lukea kirjallista materiaalia ja joku op-
pii kokeilemalla. Monesti silti arvostetaan sita, etta tyopaikalla on olemassa kirjalli-

nen perehdyttamismateriaali. (Kupias & Peltola 2009, 70.)

2.4.1 Oppimistyylit

Perehdytettdva on itsekin vastuussa oppimisestaan. Alun jalkeen paastaan sy-
vempaan perehdyttdmiseen, voidaan kuulostella mitd sanottavaa uudella tyonteki-
jalla on ja hanta tuleekin kannustaa oma-aloitteisuuteen. Tyd ja toisilta kysyminen
opettavat, sanoo SOK Henkilostotoimintojen HR-asiantuntija Rosvall. (Salo 2010,
24.) Uusien tyontekijoiden erilaiset oppimistavat voivat johtua monesta syysta. Yh-
tendista perehdyttamismateriaalia on siksi vaikea koota, mutta runko silti on kaikil-
le sama. Osalla tyontekijoista voi olla vahva kaytdnnénkokemus tyosta, toisilla vain
teoriapohja. Fyysiset ja psyykkiset rajoitteet eri ihmiset voivat kokea esteené tai
vain rajoitteena. lhmisten erilaiset oppimistyylit vaikuttavat miten he haluavat op-
pia, onko lukeminen vai itse kokeileminen parempi keino. Oppimistyylin tunnista-
malla perehdyttgja voi saada paremman yhteyden perehdytettavaan. Myos asen-
teet ja motivaatio vaikuttavat oppimiseen ja toisaalta my6s perehdyttaminen vai-

kuttaa motivaatioon. (Tyoturvallisuuskeskus 2007, 13.)

Ihmiset oppivat eri tavalla ja hyva perehdyttaja tutustuu tapaan milla tulokas oppii
ja muokkaa perehdyttdmisen oppimistyylin mukaan. Kuitenkin jos perehdyttgjan ja
uuden tyontekijan oppimistyylit eroavat toisistaan, voi heidan valilleen syntya kit-
kaa. Perehdyttdajan tulisikin osata toimia uuden tydntekijan hyvaksi. Visuaalinen
oppimistyyli on asioiden oppimista katsomalla tai lukemalla, kuviot, kaaviot ja ko-
konaisuuden hahmottaminen ovat hyvid opetuskeinoja. Auditiivinen oppii kuunte-
lemalla ohjeita ja ymmartad loogisella etenemiselld. Kinesteettinen oppii liike- ja
lihasaisteilla eli kdytanndssa itse tekemalla. (Kupias & Peltola 2009, 121.) Toisina
oppimistyyleind voidaan pitaa kokemuksellista oppimiskasitystd, joka on esitetty
alla (Kuvio 2).
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[ Pohdiskeleva \

havainnoija
perehtyy asioihin
hitaasti mutta
perusteellisesti,
haluaa ehkéa katsoa
sivusta ensin ja
tarvitsee aikaa

\ oppimiseen j
4 )

Konkreettinen
kokija oppii
esimerkeista,
tarinoista ja
menemalla itse
mukaan tydhon
rohkeasti seka
keskustelemalla

Abstrakti
kasitteelistgja Osallistuva
haluaa néhda ja kokeilija ei jaksa
hahmottaa jaarittelua vaan
kokonaiskuvan, haluaa paasta
luennot ja jasennelty kokeilemaan ja oppii
materiaali toimii tekemisen kautta
opettajana

\_ / J

Kuvio 2. Kokemuksellinen oppimiskasitys (Kupias & Peltola 2009, 123)

Konkreettiselle kokijalle voi kertoa tarinoita ja esimerkkeja keskustellen, pohdiske-
leva havainnoitsija katselee hetken sivuista ennen kuin itse aloittaa tyot, abstrakti
kasitteellistd hahmottaa kuvioista ja muusta kirjallisesta materiaalista kokonaisuu-
den ja toimii sen perusteella ja osallistuva kokeilija aloittaa heti ty6t ja oppii teke-
misen kautta. Harvalla ihmisella on vain yksi ainut oppimistyyli, usein vahvoja tyy-
leja on kaksi tai niin etta yksi kolmesta on vahaarvoisin. Perehdyttajan kannattaa-
kin kysya alkuun uuden tyontekijaltd miten haluaa lahtea liikkeelle ja kayttda sen

jalkeen sopivaa tyylia. (Kupias & Peltola 2009, 123-125.)

2.4.2 Aikaisemmat kokemukset oppimisen pohjana

Samalla toimialalla ty6paikkaa vaihtavalla tyontekijélla voi olla jo paljonkin tarvitta-
vaa tietoa ja taitoa tullessaan uuteen tyopaikkaan, joka tulee huomioida perehdyt-
tamisessa. Perehdyttamisen alussa tulisi selvittdd tyontekijan taustat ja antaa
mahdollisuus tuoda esiin aikaisempaa osaamista. Uusi asia voidaan linkittaa van-
haan osaamiseen ja nain helpottaa oppimista. Toisinaan vanha osaaminen Vvoi
haitata oppimista, kun vanhat tavat eivat ole endd kaytdssa tai ovat muuttuneet.

Tata tapahtuu varsinkin kun palataan pitkan poissaolon (kuten aitiysloma, sairaus-
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loma) jalkeen vanhaan tydpaikkaan, jossa ovat toimintatavat muuttuneet. Samoin
voi kayda, jos vaihdetaan tytpaikkaan ja sama asia tehdaan toisella tavalla, kuin
mihin tyontekija oli edellisesséa tydpaikassaan tottunut. Tallaisessa tilanteessa voi-
daan ottaa vanhat toimintatavat kasittelyyn ja vertailla uusiin toimintatapoihin ja

loytaa peruste muutokselle. (Kupias & Peltola 2009, 127.)

2.5 Hyva perehdyttgja

Perehdyttamiskonseptista huolimatta hyva perehdyttédja on sellainen, jolla on hyvat
ohjaajan taidot ja joka toimillaan tukee uuden tydntekijan oppimista ja kehittymista.
Hyva perehdyttajd on ammattitaitoinen ja hallitsee vuorovaikutustaidot. Hyva pe-
rehdyttdja on myds selvilla omasta oppimistyylistdan, osatakseen suhtautua uuden
tyontekijan oppimistyyliin. (Kupias & Peltola 2009, 111-112, 125.) Perehdyttgjan
olisi hyva olla kokenut, mutta ei niin urautunut, ettei enda muista milta tuntuu olla
uusi tyontekija, joka aloittaa tyhjaltd pdydalta. Samoin liian rutinoitunut ja osaava
henkil6 ei ehka osaa selostaa kaikkia tarkeitd osa-alueita tyonopastuksen kannal-
ta. Aluksi olisi hyvéa luoda kokonaiskuva tydsté ja jaksottaa oppimista, seké toistaa
tarkeimpia asioita, koska ei voida olettaa etta kerran kuultu, on heti ymmarretty ja
muistissa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 195-197.) Perehdyttdjana voi esimiehen sijaan
toimia tehtdvaan nimetty tyontekija, jota voidaan kutsua myds tutoriksi tai kummik-
si. Tehtaviin kuuluu antaa ohjeita ty6tehtavien tekemiseen laadukkaasti ja tuotta-
vasti, oikeilla ja turvallisilla tydmenetelmilld, varmistaa etta ohjeet ymmarretaan ja
antaa rakentavaa palautetta sekd kannustaa omatoimiseen tiedonhankintaan ja
ongelmanratkaisuun. Koska kerrottavia asioita on paljon, saattaa olla tarpeen luo-
da yksityiskohtainen kasikirja tai muistilista, jota kdydaan yhdesséa uuden tyonteki-
jan kanssa lapi. (Lahden Ammattikorkeakoulu 2007, 12, 19.)

Yhtalailla kun uudella tyontekijalla on erilaisia oppimistyyleja, myos perehdyttajalla
on erilaisia ohjaustyyleja. Varsinkin alkuun suositellaan kaytettavan hyvaksyvaa ja
ymmartavad ohjaustyylia. Alkututustumisessa ennen varsinaista perehdyttamisen
aloitusta keskustellaan uuden tydntekijan kanssa hanen odotuksistaan, ja luodaan
hanelle kuva, ettd han on perehdyttdmisen padosassa. Kartoittavassa ja kysele-

vassa ohjaustyylisséd pyritaan tyontekijalle esitettavien kysymyksien avulla autta-
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maan tyontekijaa loytamaan itse vastaukset ongelmien ratkaisuun, ja saamaan
uusia nékdkulmia asioihin. Parhaiten toimivat avoimet kysymykset, joihin ei voi
vastata vain kylla tai ei. Pitemmalle edenneessa ohjauksessa kun luottamus on
rakentunut, voidaan kayttaa ristiriitoja osoittavaa, haastavaa ohjaustyylia ja ky-
seenalaistaa tyontekijan sanomisia ja tekemisia ja toimia ikaan kuin peilind. Ohjei-
ta antava, neuvova ohjaustyyli antaa uudelle tyontekijélle suoria ohjeita ja neuvoja
joita noudattaa, mutta tyontekija ei joudu itse ajattelemaan, eiké siten pakosti si-
sdista asiaa ja voi jopa torjua ohjeet, eika siten sovi likaa kaytettavaksi. Esimerk-
kien, kokemusten ja tarinoiden avulla ohjaamisessa kerrotaan uudelle tyontekijéille
tyosta ja voidaan auttaa avaamaan uusia nakdkulmia. Tapa sopii varsinkin jos oh-
jaaja on mentorina, eli opettaa oman kokemuksen pohjalta kokemattomampaa.
Vaarana ovat liian pitkat tarinat, jotka eivat liity uuteen tyontekijaén eikd han nae
yhteytta tarinalla ja ty6llaédn. Kannustava ja rohkaiseva ohjaustyyli sopii varsinkin
siihen vaiheeseen, kun uusi tyontekija aloittaa itsenaisen tyoskentelyn ja tarvitsee
kannustusta. Uutena tyontekijané on tavallaan aina aloittelijan tasolla ja rohkaisu
helpottaa avutonta oloa. (Kupias & Peltola 2009, 142-149.) Aikaa my6den pereh-
dyttdjan on tarkoitus tehda itsestaan tarpeeton, kunnes perehdyttgjan ja uuden
tyontekijan suhde muuttuu tavalliseksi kollegasuhteeksi tai esimies-alaissuhteeksi.
(Kupias & Peltola 2009, 139.)

2.6 Koko tydyhteisd perehdyttajana

Koko tydyhteiso vaikuttaa perehdyttamisprosessin onnistumiseen. Uuden tyonteki-
jan tullessa taloon, muulle tyéyhteisoélle tulisi viestittaa kuka tulee, mitd tekemaan
ja kuka perehdyttdd. Uudelta tyontekijalta voidaan jopa pyytaa pienta esittelya it-
sestaan, joka laitetaan nakyviin. Nain tydyhteis6 valmistellaan uuden tydtekijan
tuloon ja luodaan pohja hyvélle vastaanotolle. Monessa tydyhteiséssa on pintty-
neet toimintatavat ja uuden ty6tekijan tullessa taloon han saattaa kyseenalaistaan
toimintaa. Tasta ei pida loukkaantua vaan ottaa opikseen. Esimies voi kannustaa
uutta tyontekijga antamaan palautetta ja kyseenalaistamaan toimia, joille ei 16ydy
jarkevéaa selitysta. Tallaisia asioita voidaan harkita muutettavan, mikali se on orga-
nisaatiossa mahdollista. (Kupias & Peltola 2009, 76, 77, 79.)
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3 PEREHDYTTAMINEN LAADUN VARMISTAJANA

3.1 Laatujohtaminen

Laatujohtamisen periaatteita ovat asiakaskeskeisyytta korostava laatukasitys, asi-
akkuuksien johtaminen ja reagoiminen asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaita kuunnel-
laan ja toimintaa muutetaan toiveiden mukaan. Laatu on yhta kuin yrityksen laaja-
alaista kehittamista ja johtamista, tavoitteena asiakkaiden tyytyvaisyys, kannattava
liketoiminta ja kilpailukyvyn sailyttaminen ja kasvattaminen. Laatu on tuotetta
enemman, se on myos toimintaprosesseja ja asiakasyhteyksien kehittamista. Laa-
tu, eli edelld mainitut yhteensa tayttavat asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. (Silén
2006, 40, 55.) Silén (2006) lainaa Crosbya (1979), laadun johtaminen on eritoten
virheiden ennaltaehkaisemisté ja virheiden tavoiteltu taso tulisi olla nolla. Arviolta
20 % liikevaihdosta amerikkalaisissa yrityksissa kuluu laatuvirheiden I6ytamiseen
ja korjaamiseen. Virheellisten tuotteiden myyminen on suurin laadun kustannuste-
kija, jonka merkitysta ei voi vaheksya. Laatu syntyy tekemalla eika tarkastamalla,
eli virheet ennaltaehkaistaan jolloin laadunvalvontaa tarvitaan vahemman ja se
voidaan antaa tyontekijan vastuulle. (Silen 1998, 43—-44.) Silen (1998, Crosbyn
1979 mukaan) mittaa laatua asiakkaiden tarpeiden mukaan ja tiivistaa laatujohta-

misen neljaan kohtaan. Laatu tarkoittaa

— mukautumista asiakkaan vaatimuksiin
— tyon tekeminen kerralla oikein on halvinta
— suorituskyvyn mittarina vain laadun kustannukset

— suorituskyvyn tavoitteena vain nollataso.

Silén (2006, Deming 1986 mukaan) painottaa johtajien roolia laatujohtamisessa
korostaen johdon sitoutumisen tarvetta, jatkuvan kehittdmisen periaatetta seka
henkiléston huomiointia ja koulutusta. Loppujen lopuksi laadun kuitenkin tekevat
juuri henkilostd, eikd henkilostoa tulisi nahdé kustannustekijdna, vaan voimavara-
na laadun ja asiakastyytyvaisyyden varmistajana (Lecklin 2006, 27.). Henkil6ston
odotetaan ottavan vastuuta laadusta omalta osaltaan, ja toimivan yrityksen ja sen

asiakkaiden parhaaksi. Henkilostjohtamisessa korostetaan asiakkaisiin myontei-
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sesti suhtautumista ja asiakastyytyvaisyyden merkitysta, sek& osoitetaan mika on
tyontekijan osuus prosessin kokonaisuudesta. (Lecklin 2006, 63).

3.2 Prosessiajattelulla laatua

Prosessijohtamisen keskeisind periaatteina on organisaatiorakenteiden madalta-
minen, ylim&araisten toimintojen karsiminen ja keskittyminen asiakkaalle lisdarvoa
tuoviin prosesseihin. Prosessikeskeisella ajattelulla tarkoitetaan sellaista tuotanto-
prosessin hallintaa, jonka tavoitteena on tehokkuus, joka edelleen edellyttaa laa-
tua. Laatu on rakennettava alusta asti tuotantoprosessissa ja virheet ennaltaeh-
kaistava, laatu ei synny ottamalla viallisia pois muiden seasta. Turhaa on kaikki,
joka el lisda tuotteen arvoa. Prosessiajattelun toivotaan parantavan yrityksen jous-
tavuutta, tehokkuutta ja toiminnan laatua. Onnistuneiden prosessikuvausten pe-
rusteella henkilostd voi kokea hallitsevansa tyénsa paremmin ja toiminnan kehit-
taminen on helpompaa, kun kehittAmiskohteet voidaan sijoittaa prosessin tiettyyn
kohtaan. (Silen 2006, 39, 73.)

Vakioitu toimitapa. Tiukasti konseptoidut toimintatavat juontavat juurensa tuotan-
non ja tydmenetelmien rationalisoinnista. Mallia on sovellettu myyntitydhén paran-
taen myyjien tyon tuloksellisuutta. Malli on tullut Suomeen hampurilaisravintoloi-
den myo6ta ja levinnyt siita muille palvelualoille, koska sen on huomattu tuovan
mukanaan melkoisia etuja. Konseptoidun toimintamallin idea on pilkkoa liikeidea
henkilo- ja tyotehtava tasolle yksityiskohtia mydden, miten asiakasta tervehditaan,
kartoitetaan lisatarpeet, kaupantekovaiheen keskustelut ja asiakkaan hyvastelemi-
nen. (Rope & Pollanen 1998, 180-181.)

3.3 Henkiléstéhallinnon rooli perehdyttdmisprosessissa

Henkil6std on yrityksen merkittavimpia voimavaroja ja strategiseen suunnitteluun
taytyy siséltya visio henkilostosta. Henkilosté mahdollistaa suunnitelmien toteutuk-
sen kaytanndssa. (Heinonen & Jarvinen 1997, 73.) Liiketoimintastrategia maarittaa
millaista henkilostbjohtamista yrityksessa tavoitellaan ja henkiléstojohtamisella

taas luodaan organisaatiokulttuuria ja lisdarvoa. Henkilostojohtamisen tytkaluna



17

oleva henkilostostrategia antaa kokonaiskuvan siitéa, miten henkiléstdoa johdetaan
kohti hyvaa kilpailukykya ja tyohyvinvointia. Liiketoiminnallisten tavoitteiden kautta
toteutetaan strateginen henkildstéjohtaminen. Henkiléstéjohtaminen kuuluu koko
johdolle seka esimiehille. (Helsila & Salojarvi 2009, 26, 28, 51, 58.)

Henkilostdhallinto. Esimiehen henkildstohallinnollisiin tehtaviin kuulu kaikki ne
toiminnot, joilla ohjataan henkiléstévoimavarojen muodostumista ja kayttoa. Nailla
toiminnoilla tavoitellaan yrityksen toiminnallisten tavoitteiden saavuttamista, ottaen
samalla huomioon mahdolliset henkiléston omat tavoitteet ja tarpeet. Henkil6sto-
hallinto on tukitoiminto, joka palvelee yrityksen tuottavuuden ja laadun aikaansaa-
misen tavoitteita, seka tyOtyytyvaisyytta, viihtyisyyttd ja sidosryhmien tarpeita.
Henkildstbhallinnon osa-alueita ovat henkiléstosuunnittelu, henkiléstohallinta, pe-
rehdyttdminen ja tyonopastus, henkiloéston kehittdminen, siséainen tiedottaminen,
palkkahallinto, henkildstbohjaus ja henkilostopalvelut, kuten tydsuojelu. Henkilosto
on yrityksen voimavara ja toisinaan myos kilpailuetu, mutta myo6s aiheuttaa kus-
tannuksia. Nama henkildstohallinnolliset toiminnot kuuluvat kaikkien esimiehien
tyotehtaviin. (Kangas 1995, 36-37.)

Henkilostéjohtaminen. Henkilostdjohtamisella vaikutetaan tyotyytyvaisyyteen,
henkiloston joustavuuteen, toiminnan kehittymiseen ja palvelukykyyn. Henkil6stol-
le taytyisi viestia kehitysnakymista ja suunnitelmien vaikutuksesta tulevaan toimin-
taan, jotta he voivat saada selkean yleiskuvan tilanteesta. Pitkalla aikavalilla
osaamisen kehittamista tulisi jatkuvasti suunnitella ja toteuttaa, seka pitda kiinni
tavoitteista. Yritykset pitavat ensisijaisena ammatillista koulutusta seka kokemuk-
sella hankittua taitoa, niilla turvataan nykyinen ammattitaito ja osaaminen. Lisaksi
tarvitaan uutta ajattelua ja monipuolista ohjausta. Kehittdmisen tulisi olla tavoitteel-
lista ja pitkdjanteista joka hoidetaan niin, etta kaikki padsevat mukaan sellaiseen
liketoimintaan, jossa tehdaan oikeita asioita, kokevat onnistumista seka voivat
kehittya myds omien tarpeidensa mukaan. (Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 39,
190-191.)

Yritysten valisessa kilpailussa erottuu strateginen kyvykkyys ja siitd johtuva kilpai-
lukyky. Suurin kilpailukyky rakentuu henkildston erinomaisiin taitoihin, syvaan
osaamiseen ja monipuoliseen kokemukseen perustuen. Ammattitaitoinen henki-

|6sto joka on innostunut ja sitoutunut tydhonsa, osaa toimia itsendisesti ja tehok-
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kaasti palvellen asiakkaita hyvin muuttuvissakin tilanteissa, johtaa koko yrityksen
hyviin tuloksiin ja toiminnan laatuun. Siksi olisi tarkeda panostaa enemman henki-
|6ston rekrytointiin ja kouluttamiseen, kuin esimerkiksi rakennemuutoksiin tai so-

peutuksiin. (Lankinen ym. 2004, 37.)

Yrityksen perustehtava kertoo perimmaéaisen syyn organisaation olemassaololle.
Johdon tehtavanad on varmistaa sadannollisesti, etta henkilokunta pystyy suoriutu-
maan perustehtavastaan mahdollisimman hyvin. Johdon on asetettava perusteh-
tavan mukaisia tavoitteita ja tavoitteiden toteutumiseen on pyrittdva. Esimiehen on
kirkastettava yhdessa tyontekijoiden kanssa perustehtavan sisaltdéa, tulevaisuus-
kuvaa ja niitd arvoja, joille ne perustuvat. Esimiehen on my6s huolehdittava, etta
voimavaroja suunnataan tarpeeksi perustehtavan toteuttamiseen. Mikali perusteh-
tavaa ei palauteta mieleen yhdessa, voi henkilokunta luoda alitajuisen mielikuvan,

joka poikkeaa yleisesti hyvaksytysta perustehtavasta. (Paasivaara 2009, 52-53.)

Esimiehen rooli perehdyttamisessa. Vastuu tyontekijan osaamisesta ja pereh-
dyttamisesta on ensikadessa esimiehelld, joka toimii kaytanndssa moottorina koko
perehdyttdmisprosessissa. Mahdollisuuksien mukaan esimiehen olisi oltava pai-
kalla tyOntekijan ensimmaisend paivana, silla positiivisella ensitapaamisella luo-
daan hyva pohja tulevalle esimies-alaissuhteelle. Perehdyttamisen ydintehtavat
esimiehen nakdkulmasta on varmistaa, ettd perehdyttaminen on tarkoituksenmu-
kaista, olla paikalla tyontekijan ensimmaisina paivina ja varmistaa, etta tyontekija
ymmartaa perustehtdvansa. Tyontekijan kanssa voidaan sopia tavoitteista ja kes-
kustella koeajasta. Esimies myos varmistaa tyotekijan turvallisuuden ja tydhyvin-
voinnin, seuraa tyontekoa ja antaa palautetta. Esimies ei valttamatta itse ole pe-
rehdyttaja, vaan luo edellytykset perehdyttamiselle. (Kupias & Peltola 2009, 53,
58, 62—63.)

Tydsuojelulaki. Tybnantajan on jarjestettava tarpeellinen opetus, ohjaus ja pe-
rehdytys, jotta tyontekija voi hoitaa tyonsa turvallisesti. Perehdyttamisessa on kay-
tava lapi tydhon, tydymparistdon ja tydyhteisotilaan liittyvat vaaraa aiheuttavat teki-
jat ja tavat seka periaatteet, joilla vaaran tai haitan voi ehkaista ja selvittaa. Tyon-
tekijalle on kerrottava lisdksi tyokykya yllapitavasta toiminnasta seka turvallisuu-
teen ja terveyteen liittyvistd tavoitteista. Asioita valvovat tydsuojeluvaltuutetut.
(Tydsuojelulaki 2006)
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4 PEREHDYTTAMISEN KEHITTAMINEN SEINAJOEN ROSSOON

4.1 Alkukartoitus perehdyttdmisprosessin kehittamiseen

Perehdyttamisen kehittamisen lahtokohdissa selvitetaan mitka asiat ovat kunnos-
sa ja mika vaativat kehittamista. Arvioinnin kehittamistarpeista voi selvittdd haas-
tattelemalla tai keskustelemalla tydntekijoiden kanssa. Uusimpien tydntekijoiden
kokemukset voivat olla hyva lahtokohta kehittdmiselle ja on hyva muistaa, etta
usein esimiehen nakemys laadusta ei ole sama kuin tyontekijoiden. (Tyoturvalli-
suuskeskus 2007, 25.)

Tyotyytyvaisyystutkimuksen (Qualitems, 2010) mukaan tarvetta kehittamisille oli,
mutta konkreettisia kokemuksia selvitettiin viela haastattelulla. Lahtotilanne kartoi-
tettiin kyselemalla uusimpien tyontekijoiden ajatuksia perehdyttamisesta. Kysely
suoritettin ryhmahaastatteluna, jotta haastattelussa voisi syntya keskustelua ja
asiat saisivat monia eri ndkdkulmia. Ryhmahaastattelussa kysytdan keskeisista
asioista, joista halutaan tietda ja haastateltavat vastaavat oman kokemuksensa
pohjalta (Vilkka 2005, 101). Haastattelu eteni keskustelun omaisesti aihepiirin ym-
parilla ja keskustelusta tehtiin muistiinpanoja. Talla tutkimusmenetelmalla saatiin
emansipatorinen vastaus, jonka perusteella aihetta lahdettiin kehittamaan. Eman-
sipatoriset vastaukset lisdavat tutkijan ymmarrysta asiasta (Vilkka 2005, 10). Vil-
kan (2004, 62) mukaan haastattelutapa tulee valita sen perusteella, millaista tietoa
opinnaytetyon tueksi tarvitaan, eika haastattelujen puhtaaksi kirjoittaminen ole
valttamattomyys, silla usein niista halutaankin vain suuntaa antavaa tietoa. Tata
opinnaytetyota varten haastatteluilla haluttiin saada ideoita perehdyttamisproses-
siin ja tietad, miten tyontekijat olivat kokeneet oman perehdyttamisensa ja mita

olisivat halunneet tehtavan toisin.

Haastattelu suoritettiin 20.4.2011 Seinajoen Rossossa. Haastateltaviksi oli valittu
kaksi tyontekijaa, joista haastateltava A oli ollut yrityksessa toissé kaksi ja puoli
vuotta ja oli restonomi koulutukseltaan. Haastateltava B oli aloittanut edellisena
kesana kesatyontekijana, jonka jalkeen tydosuhdetta jatkettiin toistaiseksi voimassa
olevaksi. Hanella oli taustalla lukio, eikd kokemusta tai koulutusta alalta. Haastat-

telukysymykset koskivat heiddn perehdyttdmisprosessiaan tydsuhteen alussa ja
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nykyisesta perehdyttamisprosessista jota ovat voineet sivusta seurata, seka heilta
pyydettiin kehitysideoita perehdyttdmisen kehittamiseen. Vilkan ja Airaksisen
(2003, 63) mukaan vastaajien on helpompi selittda ja kuvailla asiaa, kun kysymyk-

set alkavat sanoilla mita, miten ja miksi. Haastattelukysymykset olivat seuraavat:

— Miten sinut perehdytettiin?

— Miten koit perehdytyksen?

— Mitka asiat jaivat mieleen positiivisina/negatiivisina?

— Tuliko myéhemmin esiin asioita jotka olisi pitdnyt saada tietdd aiemmin,
tyossa onnistumisesi kannalta?

— Mité ideoita sinulla on antaa tulevien tyontekijoiden perehdytykseen?

Haastateltava A on kokenut, ettei hanta ole juuri perehdytetty tullessaan téihin lo-
kakuussa 2008. Asiat oli opittu itse kyselemélla ja haastateltava toivoi muille pa-
rempaa perehdyttamista, joten kehitysideoita tuli runsaasti. Han huomautti, ettei
perehdyttdminen saa olla aluksi liian yksityiskohtainen, vaan asiat kerrotaan suur-
piirteisesti ja asioihin palataan tarkemmin, kun tydntekija on paassyt alkuun tyds-

saan.

Haastateltava B oli saanut perehdytystad kevaalla 2010 kesatyontekijoiden yhtei-
sessa koulutuksessa ja vuoropéaallikon ohjauksessa ensimmaisten paivien aikana.
Han koki perehdyttamisen ihan hyvana, mutta lilan nopeatempoisena ja liikkaa asi-
oita oli sanottu kerralla liian yksityiskohtaisesti. Mydhemmin ty6suhteen aikana oli
tullut esiin asioita, esimerkiksi palavereissa, joista ei ollut kuullut aiemmin. Téllaisia
asioita oli mm. tyotyytyvaisyystutkimuksen teko yrityksesséa. Kehitysideoina haas-
tateltava B esitti perehdytyksen tapahtumista paritydoskentelyn, jolloin tyo opete-

taan ns. kadesta pitaen, seka erdiden ketjun maarittdmien normien korostaminen.

Haastateltavien kokemukset osoittavat, ettd perehdyttaminen oli kehittynyt parin
vuoden aikana, mutta kehittdmisen varaa oli vieléakin. Opinnaytetyténa suunniteltua
materiaali testattiin kesalla 2011 kesatyontekijoiden perehdytyksessa, tosin vain
yksi kesatyontekijd oli tdysin uusi ja materiaali voitiin hanellekin vain soveltaen
kayttda. Materiaalin avulla perehdytettya tyontekijdd haastateltin samoin kysy-
myksin. Haastateltava oli uusi alalla, lukion kadynyt ja uutta oli myds tydelama ko-

konaisuudessaan, joten han ei osannut kommentoida perehdytysta eika voinut
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verrata muihin tydpaikkoihin. Lisaksi han oli jo kaynyt kesatyontekijdiden koulutuk-
sen, jolloin materiaalia kaytettiin vain soveltaen. Hanenkin mielestaan tuli paljon
asiaa lyhyessa ajassa, mutta ymmarsi my6s sen, etté asiat tulee tietdd ennen kuin

on asiakkaan kanssa kontaktissa.

Lisaksi viela perehdyttamismateriaalit tulostettin henkilokunnan luettavaksi ja
kommentoitavaksi, ja muutamia ideoita ja tarkennuksia sielta tulikin. Naiden perus-

teella materiaaleja hiottiin kohti lopullista muotoaan.

4.2 Perehdyttamisen tavoitteet toimeksiantajayrityksessa

Etela-Pohjanmaan osuuskaupan henkilostopaallikkd Tommi Suvisalmen mukaan
(Sieppi 2011) uusiin tydntekijoihin satsataan, koska huolellinen perehdyttdminen ja
opastus tyonteon eri vaiheissa johtavat hyviin tyotuloksiin ja vaikuttavat myos
tydssa viihtymiseen. Ravintolapaallikkdé Ulla Riihimaki (2011) kuvailee Rosson ta-
voitteita perehdyttamisen suhteen samanlaisiksi kun ne kirjallisuustaustassa jo
esitetaan; mitd nopeammin uusi tyontekij oppii asiat, sitd parempi. Tarjoilijan en-
simmainen tydtehtava on heti asiakkaan nahtavissa ja koettavissa, ravintolakaynti
on asiakkaalle kertaluonteinen eiké virheisiin ole varaa. Inhimilliset erehdykset toki
yleensa annetaan anteeksi. Kun tyontekija kerralla oppii asiat oikein, ei virheita
tarvitse paikkailla jalkikateen. Paljon tulee toihin erilaisen tydkokemuksen omaavia
uusia henkildita ja varsinkin kesaisin kesatdihin nuoria, joilla ei ole valttamatta
lainkaan tyokokemusta ja koko tyésuhdeosaaminen aloitetaan alusta. Silloin pe-

rehdyttdmisen merkitys korostuu.

Uusi tyontekija tarvitsee monenlaista osaamista. Tehtdvakohtainen osaaminen on
juuri sitd, mitd osaamista tarvitaan itse tyon tekemiseen. Siirtyessa samanlaiseen
tydhon voi uudella tyotekijalla olla jo kokemusta, kun taas alaa tai tyttehtavaa
vaihtaessa tarvitsee tarkempaa perehdytysta itse tyohon. Tahan asiaan Kkiinnite-
taan monesti huomio jo rekrytoidessa uutta henkilokuntaa. Toinen iso osaamisalue
on tydyhteis6 osaaminen. Usein yrityksissa on luotu pelisdantdja, joiden mukaan
tyoyhteis6 toimii ja ne on hyva olla kirjallisena, jotta uusi tyontekija saa ne tietoon-

sa. Toisinaan voi olla olemassa hiljaista tietoa ja sdéntdj4, joita ei ole kirjoitettu ja
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siten uuden tydntekijan on vaikea saada tietaa niista. (Kupias & Peltola 2009, 89—
91)

Kun toimeksiantajayritykseen tulee uusi tyontekija, perehdyttamisen alussa hanta
haastatellaan entisista tyotehtavista, jotta tiedetaan milta tasolta aloitetaan pereh-
dyttaminen. Ensimmaisten perehdyttamispéivien aikana perehdyttdja omalla esi-
merkilla&n nayttaa ja kertoo oikeat tyotavat. TAman opinnaytetyon perehdyttamis-
materiaalissa on tydvuorokohtaiset tehtavakortit, koska toitd tehdadn monessa eri
vuorossa. Mutta ei ole varsinaista tarjoilijan tai kokin tehtavan opastusta, koska
oletuksena on, ettd uudella tyontekijalla on jotain kokemusta ty6tehtavasta. Tosin
ketjun perehdyttamismateriaalissa on tarjoilijalle kuvattuna asiakaspalvelutilanteen
kulku ketjun konseptoidun palvelumallin mukaisesti, joka tulee tutuksi viimeistaan
kaytannossa tyohon perehtyessa. Uudet tyontekijat opetetaan heti tahan malliin, ja
silla voidaan osaltaan varmistaa asiakaspalvelun laatu. Mallin perusteella tyonteki-
ja tietdd myos, miten hanen odotetaan toimivan asiakaspalvelutilanteissa. Lisaksi
perehdyttamismateriaalin liitteena on Hyvaan palveluun asiakaspalvelukoulutus —
materiaali (Liitel.), joka herattelee ja opastaa hyvaan asiakaspalveluun ravintola-
alalla tyoskentelevid henkil6ita. Koulutusmateriaalin on opinnaytetyon tekija laati-
nut kehittamisprojektina ennen opinnaytetydta ja uusi tyontekijd saa sen tutkitta-

vaksi osana perehdyttamisprosessia.

Liséksi tyontekija tarvitsee osaamista organisaatiosta, toimialasta ja tydsuhteista.
Organisaatiosta on tarpeen tietda toimintapolitikka, arvot, strategia, organisaa-
tiosuhteet ja asiakkaat. Saman talon sisélla vaihdettaessa tyGtehtavaa, tama
osaaminen kulkee tydntekijan mukana, mutta uudelle tydntekijalle nama ovat uu-
sia asioita. Toimialaosaaminen kulkee mukana alalla jo tyoskentelevalla, mutta
taysin alaa vaihtava ei ehka tieda alan reunaehdoista. Tydsuhdeosaaminen kart-
tuu ajan ja tydsuhteiden myo6ta. Tyontekijan velvollisuus on tietdd omat vastuunsa
ja etunsa tydsuhteessa, mutta tydtnantajan on hyva kayda ne viela lapi tyontekijan
kanssa. (Kupias & Peltola 2009, 91.)

Osuuskaupalla on olemassa erikseen verkkoperehdyttdmismateriaalia organisaa-
tioon perehdyttdmiseksi, jonka vuoksi tAman opinnaytetydn materiaalissa ne kasi-
tellaén lyhyesti. Kun tyontekija paasee kiinni tyéntekoon, han perehtyy organisaa-

tioon ja toimialaan tarkemmin. Tydsuhdeosaamista kaydaan lapi tyésopimuksen,
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koeajan ja myoOs tydsuhteen paattymisen merkeisséa jo tydnsopimuksesta tehtaes-
s4, seka kerrataan perehdyttamisvaiheessa.

4.3 Perehdyttdmisprosessi

Perehdyttdmisprosessi on kuvattu alla kuvion 3. avulla.

—— 1. paiva

eTyOvaatteet, tyokaverit
eTyoturvallisuus

eKierrattaminen ravintolan tiloissa
eTutustuminen ruoka- ja juomalistoihin

eKaydaan lapi ketjun perehdyttamismateriaali ja talokohtaisen
perehdyttamismateriaalin ensimmainen osa

eOpetellaan kdytannon tyokuviot; tilausten ottaminen, pongaaminen

—— 2.paiva

eKerrataan ensimmaisena paivana opittuja asioita
*Opetellaan kdyt6annon tyokuviota lisda; laskuttaminen ja maksutavat

——  3.piivi

ePyritdan itsendiseen tydskentelyyn
ePerehdyttdja tukena ja turvana

—— N. 1 viikon kuluttua

eTaytetaan perehdyttamisen tarkistuslista
eKeskustellaan tyontekijan ja esimiehen kesken miten tyo6 sujuu
ePerusvuorojen jalkeen opetellaan avaamaan ravintola

——  Kuukauden kuluttua

eKaydaan lapi perehdyttamismateriaalin toinen osa ja verkkoperehdytys

Kuvio 3. Perehdyttamisprosessi

Perehdyttdja toimii vuoropéaallikko tai perehdyttamisesta kiinnostunut osaava vaki-
tuinen tyontekija, seké koko tydyhteisé neuvoo uutta tyontekijaa jatkossa. Ensim-
maisind paivind on kuitenkin parempi, etta neuvojia on vain yksi ja han tietaa jo

mitka asiat on ehditty kAymaan lapi ja mita voi odottaa osaavan. Nimetty perehdyt-
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tdja on uuden tyontekijan ohjaajana ensimmaiset kolme péaivaa samoissa vuorois-
sa, joiden aikana kaydaan lapi tyon kannalta oleellisimmat asiat. Ensimmaiseen
tyopaivaan kuuluu tyévaatteiden saaminen ja niiden hoito-ohjeet, ravintolan tiloihin
tutustuminen, ruoka- ja juomalistojen lapikdyminen, tyGturvallisuusasiat kaytan-
ndssa, tutustuminen tydkavereihin ja tyon perusasioihin, yhdessa selataan lapi
ketjun perehdytysmateriaali seka talokohtaisen perehdyttamismateriaalin ensim-
mainen osa ja kaytannon toimien opettelu. Perehdyttdja myos kartoittaa, milla ta-
valla uusi tyontekija oppii parhaiten ja soveltaa perehdyttamistyylidén uuteen tyon-
tekijaan. Toisena paivana kaydaan lapi edellisen paivan asioita, kerrataan ja sy-
vennetaan osaamista, seka perehdytaan tarkemmin kassajarjestelméaan ja maksu-
tapoihin. Kolmantena paivana jo pyritaan itsenaiseen tydskentelyyn, siten etta pe-
rehdyttdja on lahella valmiina vastaamaan kysymyksiin ja auttamaan. Kaytannon
tyon oppii parhaiten tydon mukana, kun asiat opetellaan silloin kun ne tulevat vas-

taan. Etenemiseen vaikuttaa uuden tyontekijan osaaminen ja kokemus.

Viikon kuluttua tarkistellaan miten perehdytys on onnistunut ja ovatko asiat jaéneet
mieleen seka keskustellaan perehdyttdjan kanssa miten tyé on alkanut sujumaan.
Noin kuukauden kuluttua kaydaan lapi perehdyttdmismateriaalin toinen osuus,
jossa kerrotaan monista aluksi kerrotuista asioista yksityiskohtaisemmin, seka asi-
oita jotka on hyva tietdd, mutta ei tarvita joka paivaisessa tyonteossa, kuten esi-
merkiksi kerran vuodessa tehtavat tyo- ja asiakastyytyvaisyystutkimukset. Samalla
tyontekija tutustuu verkkoperehdytykseen, koskien S-ryhmaa ja Etela-Pohjanmaan

osuuskauppaa organisaatioina.

4.4 Perehdyttamismateriaalit

Tervetuloa taloon -opas. Tervetuloa taloon -oppaan tyontekija saa ennen kuin
aloittaa tybnsa, esim. tydsopimusta kirjoittaessa. Liséksi etukateen tutustuttavaksi
annetaan ruokalista. Tervetuloa taloon -opas siséltaa tietoja, joita han tarvitsee jo
ennen kuin aloittaa tyonsa, sekd myohemmin tydsuhteen aikana. Osa asioista on
joillekin itsestdén selvyyksia, mutta tarkeita kerrata koska eri paikoissa voi olla eri
tavat. Oppaassa kerrotaan yleisesti S-ryhmésta ja tydantajasta eli Seindjoen Ros-

sosta, mm. yhteystiedot ja aukioloajat. Tyontekijan kannalta tarkeita asioita on tyo-
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sopimus, vaitiolovelvollisuus, palkanmaksuun liittyvat asiat ja verokortti, toimimi-
nen sairastapauksissa ja tyoterveyshuolto, tydvaatteet ja hygienia, anniskelu- ja
hygieniapassin toimittaminen ty6nantajalle, tyévuorolista, ruokailu ja tauot, oman
puhelimen kayttd, tupakointi, henkilokunnan parkkipaikat, henkilokuntaedut seka

alan sanastoa. Vihko monistetaan A3 -kokoisena vihkona. (Liite 2.)

Perehdyttamismateriaali. Itse perehdytysmateriaali on rakennettu sahkdisena
Microsoft Office PowerPoint -ohjelmalla. Materiaali on tulostettu kansioon lapikay-
tavaksi yhdessa tyontekijan kanssa missa tahansa paikassa, mutta materiaali on
yrityksessd myds sahkoisessa muodossa, jolloin se voidaan kayda lapi myos tie-
tokoneen ruudulta. Materiaalia pystyy myds tarpeen tullen paivittamaan helposti
sahkoisena versiona ja tulostamaan uudelleen. Perehdyttdmismateriaali (Liite 3.)
on jaettu kahteen osaan, kaytavaksi lapi eri ajankohtina. Materiaali on koottu Ros-
so -ketjun kasikirjaa jatkaen, kasikirjassa kaydaan tarkkaan lapi ketjun maarittdAmat
asiat, kuten liikeidea ja toimintamallit, kun taas opinnaytetyona tehdyssa talokoh-
taisessa perehdyttamismateriaalissa kerrotaan juuri seindjoen Rossoa koskevat

asiat. Kirjoitustyyli materiaalissa on vapaa ja suoraan lukijaa puhutteleva.

Ensimmainen osa kaydaan lapi ensimmaisen tyopéivan aikana ja sisaltda asioita,
joiden perusteella saa kokonaiskuvan yrityksesta ja tyostd. Ensimmaisena paivana
tulee paljon uusia asioita, joten asioita ei ole kerrottu liian yksityiskohtaisesti ja nii-
ta kerrataan myohemmin. Materiaalin ensimmaisessa osassa uudelle tyontekijalle
kerrotaan miksi perehdytaan ja suurpiirteisesti miten hanen perehdyttamisproses-
sinsa etenee, ensimmainen, toinen ja kolmas péiva ja mitd myéhemmin. Tietoa
Rosso -ketjusta ja omasta Rossosta, esimiehien nimet ja mitka tehtavat kuuluvat
kenellekin, yrityksen pelisaannét, puhelinkayttaytyminen ja tydasu. Rosson ruoka-
ja juomavalikoima kaydaan lyhyesti lapi, seka kysymykset joita asiakkaat useimmi-
ten kysyvét, esimerkiksi erityisruokavalioista. Eri tybvuorojen tehtavakortit kortit
kaydaan lapi ja kerrotaan, mista ne l0ytyvat myohempaa tarkastelua varten. Kerro-
taan tyoturvallisuudesta, omavalvonnasta, tydsuhdeasioista ja Eepeella toissa
olemisesta, sek& asiakasomistajista eli S-etukortista muutama sana kokonaisuu-
den hahmottamista varten. Lopussa vield kerrotaan, mitd tyontekijaltd odotetaan
tassa tydpaikassa ja annetaan tyontekijan kysya mahdollisesti mielessa olevia ky-

symyksia. Kaytannon tyotehtavat kaydaan lapi yhdessa ilman kirjallista materiaalia
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ensimmaisten paivien aikana siten, ettd kaikki osat perehdyttamisprosessissa tu-
kevat toisiaan.

Perehdyttdmismateriaalin toisessa osassa, joka kaydaan lapi noin kuukauden
toissa olon jalkeen esimiehen kanssa, kerrataan mm. ketjun maarittamat toimin-
tamallit, kerrotaan asiakastyytyvaisyysmittauksista, tulospalkkiosta, ty6hyvinvoin-
nista, tyotyytyvaisyydesta ja yrityksen periaate harjoittelijoista. Asiat saattavat tulla
tutuiksi jo aiemmin, mutta ne kaydaan lapi viela yksityiskohtaisesti. Asioita ei ole
tarpeen kertoa ensimmaisten paivien aikana, mutta ovat tarkeita tietaa tyésuhteen
kannalta. Samalla esimies voi keskustella uuden tyontekijan kanssa tyosté ja he

voivat antaa palautetta molemmin puolin tydsuhteen alkuajasta.

Tarkistuslista. Viikon kuluttua téiden aloituksesta ja perehdyttdmisesta testataan,
miten hyvin perehdytetyt asiat ovat painuneet mieleen. Tata varten opinnaytety6-
hon tehtiin 100 kompastuskivea — perehdyttdmisen tarkistuslista (Liite 4.), jossa on
noin sata lausetta koskien ty6ta ja jos uusi tyontekija kokee ettd osaa ja on omak-
sunut lauseen sisallon, han kuittaa seuraavaan sarakkeeseen "ok”. Epaselvista
asioista keskustellaan perehdyttajan tai esimiehen kanssa. Tarkistuslistan avulla
kerrataan asioita, jotka ovat saattaneet unohtua ensimmaisen paivien tietotulvas-

sa, tai ovat jdaneet perehdyttajaltd kertomatta. Alla (Kuva 1.) tarkistuslistan alku.

Perehdpttlimingn Seindijoen Rossossa

"1C0 kempastuskived” - perehdyittamisen tsekkauslista
AR

ok
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= rtulle ouv ndipgtettg nudeudieoest ji west
E= M iviclle o lzervottu valtgw Epdviaatteitg holdetame
I Mirelle esiteltyy raole reilix
= rLulle owv esitelipy leslteld o kepilnalic
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Kuva 1. Perehdyttamisen tarkituslistan ensimmaiset sarakkeet
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Perehdyttajan kasikirja. Materiaali siséltaa hieman teoriaa perehdyttamisesta ja
sen merkityksestd seka oppimistyyleista ja Seingjoen Rosson perehdyttamispro-
sessin kuvauksen. Nain uusikin perehdyttgja tietaa milla kaavalla perehdyttaminen
etenee, mitkd ovat tarkeitéa ja korostettavia asioita uutta tyontekijad perehdyttaes-
sa. Kasikirjassa neuvotaan missa jarjestyksessa kaikki materiaalit annetaan ja
kaydaan lapi. Kasikirja on myds monistettuna A3 -kokoinen, joka on helppo pitda

vaikka mukana. (Liite 5.)

Uuden tyontekijan esittely muille tyontekijoille. Tyontekijan esittelya varten
tehtiin A4 kokoinen sivu (Liite 6.), jossa uuden tyotekijan perustiedot tulevat esille
ja halutessaan héan voi tayttaa vastaukset annettuihin mielipidekysymyksiin, kuten
pizzan lempitaytteet. Esittely nostetaan esille tydpaikalla henkildkunnan luettavaksi
ennen uuden tydntekijan taloontuloa. Nain jokainen saa tietaa jotain uudesta tyon-
tekijasta ja voi helpottaa tutustumista. Esittelyssa tyontekija voi myoés kertoa mil-
laista tyokokemusta omaa, jolloin henkil6kunta tietdd mita uuden tyontekijan voi

olettaa osaavan ja ottaa hanet vastaan sopivalla tavalla.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tyon tavoite oli kehittdd perehdyttdmisprosessia ja luoda siihen tyokalu eli pereh-
dyttamismateriaalit. Materiaalien tekemisen liséksi on tarke&a, etta niitd kaytetaan
ja prosessi on toimiva. Materiaalit ovat runsassivuisia ja vielakin enemman olisi
voinut asiaa Kirjoittaa, mutta toisaalta tarjoilijan kaytannon laheisessa tydssa moni
tehtava tai asia tulee tutuksi parhaiten kaytannon tytssé. Sanoja ei kenenkaan
suuhun voi valmiina laittaa, tai asiakaskohtaamisesta jaa puuttumaan persoonalli-
suus. Materiaalin tekemiseen toimeksiantaja antoi melko vapaat kadet, ja koska
opinnaytetyon tekija itse tyoskentelee yrityksessd, monet tiedot tulivat suoraan
oman kokemuksen pohjalta. Tyota luetettiin seka esimiehella, ettd muulla tydyhtei-

solla kommenttien saamiseksi seka tietojen oikeellisuuden varmistamiseksi.

Toki perehdyttamismateriaalin suurin osa asioista oli kirjoitettava niin, kuin ne nyt
tyOpaikalla ovat, mutta perehdyttdmisprosessiin saatiin kylla hyvia ideoita haastat-
teluilla. Harmittavasti opinnaytetyon tekija oli itse juuri tdista opintovapaalla silla
aikaa kun, materiaalia testattiin uudella tyontekijalla, eika ollut mukana ja nahnyt
miten materiaali toimi tai ei voinut sitd itse testata. Myoskaan perehdyttgjan kasi-
kirjaa ei ollut siihen vaiheeseen mennessa tehtyna, eika siten testannut perehdyt-
taja tiennyt varmasti miten materiaalia oli ajateltu hyddynnettavan. Osaltaan ajatus
Perehdyttajan kasikirjasta kumpusi tasta syystd. Useammalla testaajalla olisi var-
masti saatu enemman mielipiteitd, mutta kaytdnnossa se ei ollut mahdollista. Tes-
tattavana ollut tyontekija oli myds kaynyt jo kesatyontekijoiden koulutuksen, joten
koko materiaalia ei tarvinnutkaan kayda lapi. Uutena tydelaméssa hanelta ei saatu
kovin kehittdvaa palautetta, mutta toisaalta korostui se miten selkeasti asiat pitaisi
pystyd kertomaan. Materiaali oli kayttévalmis testaukseen mennessa, mutta muu-
toksia tuli viela sen jalkeenkin, joten lopullisen tyén toimivuudesta ei voida var-
muudella sanoa mitaan, mutta todennakdisesti korjauksilla ja lisdyksilla se kehittyi
vain parempaan suuntaan. Materiaalin toista osaa ei varsinaisesti testattu, koska
niita tietoja ei ole tarpeen kertoa vain kesan yrityksessa tyoskentelevélle. Liséksi
materiaalin luettaminen vanhoilla tydntekijoilla oli hyvaa kertausta heille ja hekin
huomasivat puutteita. Perehdyttdmisprosessi taytyi viedd myos esimiesten eli pe-
rehdyttajien tietoon ja perehdyttad perehdyttaminen heille prosessin onnistumisen

takaamiseksi. Nyt, ja varsinkin jatkossa Perehdyttdjan kasikirja palvelee juuri tata
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tarkoitusta. Opinnaytetyon tekijalle prosessi on selva, mutta hén ei ole ainut pe-
rehdyttaja yrityksessa, enka varmaan aina siella toissa.

Teoriaosuus kasittelee perehdyttamista itsessaan, josta l6ytyy paljon lahteita pit-
kalta aikavalilta ja kuitenkin asia on pysynyt hyvin samana. Paljon oli valmiita mal-
lipohjia muokattavaksi eri yritysten tarpeisiin. Lisaksi aiheesta on viime aikoina
tehty paljon opinnaytetoita, joka kertoo etta aihe on tarkeda. Ja joka paikkaan pro-
sessi on muokattava kuitenkin erilaiseksi. Teoriaosuudessa on kasitelty perehdyt-
tamista johtamisen nédkdkulmasta, koska esimies on se joka palkkaa uuden tyon-
tekijan ja on vastuussa laadusta, jota uusi tyontekija alkanee pian tuottaa. Laatu-
johtaminen korostuu ravintola-alan asiakaspalvelupainotteisessa tytssa, yksikin

epaonnistunut kokemus ja asiakkaat eivat tule uudelleen.

Oma pohdinta. Tunsin aiheen omaksi ja tarkeaksi, koska tydskentelen itse toi-
meksiantajayrityksessa esimiehena ja sain nain tehdyksi myds tarkean tyonkalun
tyOpaikalleni. Itse olen perehdyttdnyt monia tyontekij6itd, mutta aina on jaanyt jo-
tain kertomatta, kun ei ole ollut kaikkea kirjattuna. Vanhoja materiaaleja oli kylla,
mutta ne kaipasivat suuresti paivitystda, osaa en voinut edes kayttda enaa koska
tiedot olivat taysin muuttuneet, mm. uudet tilat. Paivitysta puolsivat myos tekemani
haastattelut, ja uskon haastateltavien olleen taysin vilpittomia vastauksissaan, ha-
luavathan hekin ettd uudet tyokaverit oppivat asiat oikein ja nopeasti, joka taas

helpottaa myds vanhojen tyéntekijoiden tyota.

Uskoisin materiaalin palveleva monipuolisesti uutta tyontekijad. Tosin uusia tyon-
tekijoita tulee taloon harvakseltaan, kun taas harjoittelijoita ja henkildstovuok-
rausyrityksen kautta tyontekijoitd taas useammin. Pikaperehdyttamismateriaali
yrityksessa voisi olla tarkea myos, etta heidat saataisiin nopeasti tutuksi taloon ja
kannattaviksi tyontekijoiksi yrityksen kannalta. Usein kdy myds niin, etta harjoitteli-
jat jaavat toihin yritykseen harjoittelun jalkeen, eika siina kohdassa enaa huomata
perehdyttdd enempéa ja tieto jad vajaaksi. Siksi myos harjoittelijoiden perehdytta-
mismateriaalin voisi yritykseen kehittda, harjoittelijoilla ei useinkaan ole kokemusta
tyoelamasta, joten materiaali taytyisi koota siltd ajatuspohjalta. Materiaali olisi mel-
ko helppo muokata tastéa materiaalista, mutta tahan opinnéytety6hoén sita ei liitetty

rajauksen vuoksi.
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