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1 JOHDANTO

Nykypaivana henkilokohtaisen asiakaspalvelun merkitys korostuu entistd enemman,
koska itsepalvelu on koko ajan lisddantynyt. Valitettavan usein asiakkaat pettyvat pal-
veluodotuksissaan, koska ovat nykyaan niin valveutuneita ja osaavat vaatia hyvaa

palvelua. Siksi erinomainen asiakaspalvelu onkin yrityksen yksi tarkeimmista kilpailu-
keinoista. Jotta saadaan asiakas palaamaan yritykseen takaisin aina uudelleen ja ero-

tutaan kilpailijasta muullakin kuin edullisuudella, tulee asiakaspalvelun olla kunnossa.

Jotta asiakkaiden palveleminen olisi mahdollisimman helppoa ja jouhevaa, tulee yri-
tyksen kohdella henkiloést6dan kuin asiakkaitaan. Yrityksen tulee luoda henkil6stol-
leen sellaiset tyoskentelyolosuhteet, ettd myonteinen asiakaspalveluasenne on mah-
dollista. (Selin & Selin 2005, 166.) Myonteinen asiakaspalveluasenne vilittyy asiak-
kaalle ja lisda asiakastyytyvaisyytta. Sen myo6ta asiakas palaa takaisin ja kertoo myos
eteenpdin saamastaan erinomaisesta palvelusta. Saadakseen erinomaista asiakas-
palvelua, ammattitaitoista ja osaavaa henkildstoa yrityksen tulee perehdyttda heidat
hyvin ja perusteellisesti. Hyvalla perehdyttamiselld tyontekijan itsevarmuus kasvaa,
virheet vahenevat ja luottaminen omaan osaamiseen kasvaa. Hyvalla perehdyttami-
sella valtytaan ikavilta asiakaskohtaamisilta ja reklamaatioilta. Ja sita kautta taas luo-

daan positiivista yrityskuvaa asiakkaalle.

Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona, tyopaikkaani, Osuuskauppa Keskimaan omis-
tamaan S- Markettiin. Jatkossa, kun kerron ty6paikastani, kaytan siita ilmaisua S-
Market, koska en halua tuoda toimipaikan nimea julki aiheen luottamuksellisuuden

takia.

Tyon tavoitteena oli kehittdaa toimipaikkakohtainen perehdyttamisohjelma, mita S-
Marketissa ei ennestaan ole ollut ja sen avulla parantaa perehdyttamista ja sita kaut-
ta turvata asiakaspalvelun hyva laatu. Osuuskauppa Keskimaalla on yleinen, kaikkia

Osuuskauppa Keskimaan toimipaikkoja koskeva, perehdytyskansio, mutta se neuvoo



tyontekijaa vain ketjutasolla. Koska jokaisella Keskimaan toimipaikalla on erilaiset
toimintatavat, pelisdannot ja perehdyttaminen S- Marketissa oli aikaisemmin ollut
sekavaa ja epdjohdonmukaista, oli toimipaikkakohtaiselle perehdyttamisohjelmalle
konkreettinen tarve. Perehdyttdmisen heikko laatu ilmeni kesatyontekijoiden ja har-
joittelijoiden ja myds joidenkin osa- aikaisten tyontekijoéiden puutteellisina tietoina ja
taitoina. Perehdyttamisohjelman tavoitteena on parantaa uusien tyontekijoiden pe-
rehdyttamista S- Marketissa. Perehdyttamisohjelman avulla perehdyttaminen tulee
olemaan tulevaisuudessa johdonmukaista ja tasalaatuista. Ohjelman avulla turvataan

erinomainen asiakaspalvelu S- Marketissa tulevaisuudessakin.

Ajatus perehdyttdmisohjelman kehittdmisesta syntyi jo kesalla 2010, kun huo-
masimme kesatyontekijoiden puutteelliset tiedot ja taidot. Myds oma mielenkiinto
tyontekijoiden perehdyttamistad kohtaan ja se, etta oli mahdollisuus paasta vaikutta-
maan perehdyttdmisen sisadltéon ja sen laatuun, lisasi halua lahtea kehittdmaan asi-
aa. Koska talla hetkella perehdyttaminen on puutteellista ja sekavaa, eika siihen ole
varattu tarpeeksi aikaa ja ketdan tiettya henkil6a ei ole nimetty perehdyttajaksi, ai-
heuttaa se perehdytettdvassa ristiriitaisia tunteita. Perehdyttdaminen on ollut kaikki-
en tyontekijoiden vastuulla eikd asioiden opettamisessa ole noudatettu yhteista lin-

jaa. Myos esimiehen tulokkaasta tiedottaminen henkilostélle on ollut heikkoa.

Opinndytetyon teoriaosuuden ensimmaisessa osassa kasitelldan perehdyttamista ja
sen eri vaiheita. Toisessa osassa keskitytaan asiakaspalveluun ja siihen kuinka hyva
perehdyttaminen nakyy asiakkaalle. Asiakaspalvelun osassa otetaan tarkempaan tar-
kasteluun asiakaspalvelu, palvelun laatu, asiakaspalvelu myymaladssa ja kaikkien nai-
den merkitys asiakkaalle. Teoriaosuuden lahteina on kaytetty aiheeseen liittyvaa kir-
jallisuutta ja internet lahteita. Internet Iahteita on kirjallisia |ahteitd enemman, koska

suurin osa aiheeseen liittyvasta kirjallisuudesta ei ole enaa kovinkaan ajankohtaista.



2 S- MARKET

S- Market on suomalainen elintarvikemyymaldketju ja se on S- ryhman suurin paivit-
tdistavara ketju. S- Market ketju perustettiin vuonna 1984, jolloin S- Marketit korva-
sivat osuuskauppojen eri nimilla toimineet marketit. Hyvana esimerkkina Sokos- ta-
varatalojen ruokaosastot, mitkd muutettiin S- Marketeiksi. Yleensa S- Marketit sijait-
sevat |ahi6issa ja taajamissa, mutta niita l10ytyy myos vilkkaimpien likkennevaylien

varsilta ja ABC- liikennemyymaldiden yhteydesta.

”S- Market on nykyaikainen ja monipuolinen ruokakauppa, jossa on
helppo tehdd sekd pdivittdiset ettd viikoittaiset ostokset. S-marketin
toiminnan kulmakivind ovat edullinen hintataso, monipuolinen ja laa-

dukas tuotevalikoima sekéd ostamisen helppous.” (Yritysopas 2012)

S- Marketin, missa tyoskentelen, omistaa Osuuskauppa Keskimaa. Osuuskauppa Kes-
kimaa tarjoaa palveluja yli 100 toimipaikassa ja niihin kuuluu muun muassa market-
ja tavaratalokauppaa, matkailu- ja ravitsemiskauppaa seka liikennemyymala- ja polt-
tonestekauppaa. Osuuskauppa Keskimaan toiminta- ajatus on tuottaa palveluja ja
etuja sitoutuneille asiakasomistajille. Kaikki Osuuskaupat ovat osuustoiminnallisia

yrityksia ja asiakkaat niiden omistajia eli asiakasomistajia. (S- kanava 2012)

Yrityksen arvojen avulla voidaan maaritelld sen toimintatavat ja yhteiset pelisddannot,
joita kaikkien tyoyhteison jasenten tulee noudattaa. Myds ymmartamalla yrityksen
arvot, tyontekijoiden on helpompi tiedostaa mitka ovat tyon tavoitteet ja minka takia
tyota tehdadan. Arvojen avulla luodaan myoés yhteenkuuluvuuden tunnetta yrityksen
sisalld. Saman arvomaailman omaavat ihmiset tulevat hyvin toimeen keskenaan.
(Kopperi). Osuuskauppa Keskimaan ja sen sadan toimipaikan yhteiset arvot ovat:
osaaminen (ammattitaitoinen ja tyytyvdinen henkilosto), asiakkaan arvostaminen
(tyytyvaiset ja sitoutuneet asiakasomistajat), jatkuvuus (tehokas ja tuloksellinen toi-

minta) ja kehittdminen (tehokkaat prosessit).



S- Market sijaitsee Keski- Suomessa, Jyvaskyldssa. S- Marketissa tyoskentelee myy-
malapaallikdn lisaksi kymmenen vakituista tydntekijaa ja kolme maaradaikaista. Koko-
aikaisia tyontekijoita on kolme, osa- aikaisia vakituisia tyontekijoita seitseman ja osa-
aikaisia maaraaikaisia kolme. Myymalapaallikon lisaksi myymalassa toimii kolme tuo-
teryhmavastaavaa joiden vastuulla ovat tietyista tuoteryhmista, kuten leip3; liha,
vihannekset ja hedelmat, huolehtiminen. Yksi tuoteryhmavastaavista on myos myy-

malapaallikon sijainen eli toimii esimiehena myymalapaallikon ollessa poissa.

Tyontekijoiden ikdjakauma on suuri. Tyontekijoita on 19:sta ikdvuodesta 63:teen ika-
vuoteen. On rikkaus, etta tyontekijoita on kaiken ikaisid. Vanhemmat tyontekijat voi-
vat siirtdd monen vuoden kokemustaan uusille tyontekijoille ja nuoremmilla tyénteki-

joilla on paljon uutta annettavaa jo vanhoiksi kdyneisiin toimintamalleihin.

S- Marketissa toita tehddaan kolmessa eri vuorossa: aamu-, vali- ja iltavuorossa. Jokai-
sessa vuorossa on omat tyotehtavat ja vastuualueet. Koska tydntekijoiden maara on
niin vahainen, vuokratyévoimaa tarvitaan koko ajan enemman ja enemman, lomitta-
jat mukaan lukien. Koska tyontekijoiden vaihtuvuus on suuri, on tarkeata, etta jokai-
nen osaa ja omaksuu talon pelisaannét ja niin sanotut arjen rutiinit mahdollisimman
helposti ja nopeasti. Ndin uusi tyontekija pystyy tyoskentelemaan nopeammin itse-
naisesti ja muilta tyontekijoiltad sdastyy aikaa. Jotta tdma toteutuisi kdytanndssa, tu-

lee tyohon perehdyttamisen olla kunnossa.

Osuuskauppa Keskimaan perehdytysohjeistuksessa kerrotaan, etta ensivaikutelma
esimiehesta ja muista tyontekijoista on ehdottoman tarkea. Se vaikuttaa siihen, mi-
ten uusi tyontekija tulee suhtautumaan esimieheensa, tyokavereihinsa, tyéhonsa ja
koko Osuuskauppa Keskimaahan. Alkumetreilla luodaan pohja sille, etta sitoutuneet
ja ammattitaitoiset tyontekijat viihtyvat Keskimaalla ja he haluavat panostaa tyéhon-
sa ja tyopaikkaansa. Ohjeistuksessa sanotaan, etta esimiehen ja perehdytykseen vali-
tun henkilon tulisi olla vastaanottamassa uutta tyontekijaa ja laatia tyontekijan kans-
sa yhdessa perehdytyssuunnitelma huomioon ottaen hanen aiempi tyokokemus,

tiedot ja taidot. Myos palautekeskustelun paivamaara tulisi sopia samalla, kun Kes-



kimaan oma perehdytyskansio kaydaan lapi suullisesti. Ohjeistuksessa kehotetaan,
ettd jokaisessa toimipaikassa olisi vain yksi- kaksi perehdyttdjaa, jotka hoitaisivat pe-

rehdyttdmisen. Ndin perehdytys pysyisi tasalaatuisena. (Keskimaa intranet 2012)

Osuuskauppa Keskimaalla on myds kaytdssdan seuraavanlainen, viime vuonna kayt-
toon tullut menetelma, milla pyritddn parantamaan asiakaspalvelua ja turvaamaan

sen laatu.
4 askelta hyvdidn asiakaspalveluun:

1. Tervehdi asiakasta aina. Katso asiakasta silmiin, nyékkdéd, hymyile tai sano hei.
2. Ole aktiivinen. Tervehdi aina ennen asiakasta.

3. Hakeudu aktiivisesti asiakkaan luo, jos huomaat, etté asiakas etsii jotain jne.
Kuuntele ja kysele

4. Tee liséimyyntid mahdollisuuksien mukaan. Pelisilmdd.

(Keskimaa intranet 2012)

Talla hetkella S- Marketissa esimiehen tiedottaminen tulokkaasta muulle henkil6stol-
le on heikkoa. Ketdan tiettya henkiloa ei ole nimitetty perehdyttdjaksi eika ole val-
mistauduttu uuden tydntekijan tuloon millaan lailla. Uuden tyontekijan tai harjoitteli-
jan kanssa ei ole tehty perehdytyssuunnitelmaa eika sovittu palautekeskustelun pai-
vamaaraa. Molemmat perehdytyskansiot ovat annettu uudelle tyontekijalle, mutta
niitd ei ole kdyty yhdessa lapi esimiehen/ perehdyttdjan ja uuden tyontekijan kanssa.
Perehdyttamista ei ole mydskdaan huomioitu tydévuorosuunnittelussa, joten siihen

kdytettava aika on lahes olematonta.

3 PEREHDYTTAMINEN



”Perehdyttdmiselld tarkoitetaan kaikkia niité toimenpiteitd, joiden avulla uusi
tyontekijd oppii tuntemaan tyépaikkansa, sen tavat, ihmiset ja tyénsé sekd siihen

liittyvit odotukset.” (Penttinen & Mantynen 2009, 2.)

Perehdyttaminen on jatkuva prosessi, jota tulee kehittaa henkiloston ja tyopaikan
tarpeiden mukaan. Se on myos tarkea osa henkildston kehittamista. Sen takia pereh-
dyttdminen voi tarvittaessa koskea kaikkia yrityksen tyontekijoita. Kaikki asiat, mitka
kuuluvat itse tyon tekemiseen esimerkiksi tydkokonaisuus, tyon eri vaiheet ja mita
tietoa ja osaamista tarvitaan, kuuluvat perehdyttamiseen. Lisdksi on tarkedta opastaa
erilaisten koneiden ja valineiden kaytto, terveys- ja turvallisuusasiat ja turvalliset tyo-
tavat. Nama ovat pienia investointeja pitkalla aikavalilla joilla muun muassa lisataan
henkil6ston osaamista, parannetaan laatua ja vahennetaan tyotapaturmia ja poissa-

oloja. (Penttinen & Mantynen 2009, 2.)

Uudelle tyontekijalle ensimmainen tyopaiva uudessa tyopaikassa on aina jannittava
ja siihen liittyy paljon odotuksia, uteliaisuutta ja mahdollisesti pelkoakin. Heti ensi-
kohtaaminen esimiehen ja muiden tyontekijéiden kanssa vaikuttavat siihen, minka-
laiseksi yhteistyo ja oppiminen muodostuvat. Puolestaan ensimmaisten viikkojen
kokemukset luovat pohjan tulevalle tyoroolille ja tyosuhteelle. (Kjelin & Kuusisto

2003, 162.)

Kjelin ja Kuusisto(2003) ovat teoksessaan myo0s sitda mieltd, ettd uuden tydntekijan
odotukset on yleensa varsin helppo tayttdaa. Uudella tyontekijalla ei ole mitaan ih-
meellisia odotuksia perehdyttamista kohtaan. Han haluaa tietdd oman paikkansa
tyoyhteisossa, yrityksen tuotteet, tyovalineet ja oppia tuntemaan tydkaverinsa. Tun-
ne siitd, etta on tervetullut, on helppo saada aikaan. Uuden tyontekijan huomioimis-
ta on pelkastdan jo se, ettd hanen tuloonsa on valmistauduttu varaamalla tyovalineet
valmiiksi ja hdnet esitelldaan tyokavereille. (Kjelin & Kuusisto 2003, 163.) Valmistau-
tuminen ei vaadi paljon. Siihen kuuluvat muun muassa se, ettd uuden tyontekijan
nimilappu on valmis, avaimet ja tyovaatteet ovat valmiina ja pukukaappi nimettyna

tyontekijan nimella ja siivottuna. (Keskimaan intranet 2011)



3.1 Perehdyttamisen tavoitteet ja hyodyt

”Perehdyttdmisen tavoitteena on luoda uudelle tydntekijélle perusta tyén te-
kemiselle ja yhteistyélle tybyhteisdssd. Hyvin hoidettu perehdyttiminen kattaa
tyon taitovaatimusten ja tuotteen tai palvelun laatuvaatimusten liséksi aina
myds tyéntekijdn turvallisuuteen ja hyvinvointiin liittyvdt asiat sekd omatoimi-

suuteen kannustamisen.” (Penttinen & Mantynen 2009, 3.)

Ty6elaman muutosten takia on nykyadan tarkeata olla omatoiminen, vastuullinen ja
aktiivinen. My0s yhteistyo tyopaikan muiden tyontekijoiden kanssa on valttamaton-
ta. Henkild, joka on omatoiminen ja osaava, pystyy tarvittaessa muuttamaan toimin-
tatapojaan ja kehittdmaan uusia. Jotta vaikuttamismahdollisuudet omaan tyéhon ja
tyon tekemiseen paranisivat, tulee tyopaikan toimintatapoja kehittda sen mukaan.

(Penttinen & Méantynen 2009, 3.)

Yleisin perehdyttamisen tavoite on se, ettd perehdytettava- uusi tyontekija tai muu-
toksiin perehdytettadva pitkaaikainen tyontekija- pystyy nopeasti ja tuottavasti tyos-
kentelemaan itsendisesti. Kaikkien osapuolten kannalta katsottuna on tarkeata, etta
perehdyttaminen on laadukasta ja tehokasta. Esimiehilld on vastuu téiden johtami-
sesta, kaikkien toiden sujumisesta ja myds lopullinen vastuu perehdyttamisessa.
Mutta todennakoisesti kaikki tyoyhteison jasenet osallistuvat perehdyttamiseen jos-
sain maarin, koska tehtavia on hyva jakaa. On tarkeata muistaa, etta kaikki ovat jol-
lain tavalla vastuussa perehdyttdamisesta ja tyonopastuksesta, myos perehdytettava
itse. (Kangas & Hamaladinen 2007, 1.) Mutta taytyy muistaa, ettd perehdyttajaksi vali-
tulla on suuri vastuu, koska hdan edustaa koko yritysta ja tyoyhteisda ja hanelld on

vain yksi mahdollisuus saada aikaan hyva ensivaikutelma. (Sims 2001.)

Penttisen ja Mantysen (2009, 3-4) mukaan hyvin hoidetun perehdyttdmisen hyotyina

voidaan nahda tehokas oppiminen, oppimiseen tarvittavan ajan lyheneminen ja posi-
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tiivinen suhtautuminen tyohon ja tydyhteis6on, mitka lisddvat tydhon sitoutumista.
Myds poissaolot ja tyoturvallisuusriskit vahenevat ja sen kautta perehdytettavalle ja

asiakkaille syntyy myonteinen kuva yrityksesta.

Hyvasta ja johdonmukaisesta perehdyttamisesta on suuri hyoty myods tydnantajalle ja
muille tyontekijoille. Hyvan perehdyttamisen kautta uusi tyontekija oppii asiat nope-
asti, itsevarmuus kasvaa ja osaaminen lisddantyy. Se antaa myds positiivisen kuvan
yrityksesta tyontekijalle. Nain tydnantaja voi saada sitoutuneen, pitkaaikaisen ja tyol-
leen omistautuneen tyontekijan ja taata yrityksensa hyvan asiakaspalvelun tulevai-
suudessakin. Hyva perehdyttdminen vahentda uuden oppimiseen tarvittavaa aikaa ja
nain ollen muille tyontekijoille jaa paremmin aikaa muihin tehtaviin ja se taas nakyy
asiakkaalle esimerkiksi paivittdistavarakaupassa myymalan siisteytena ja taysina hyl-

lyina eli tuotteiden saatavuutena.

3.2 Perehdyttamisen vaiheet ja suunnittelu

Palvelualojen ammattiliiton, Pamin, verkkosivuilla kerrotaan perehdyttamisesta seu-
raavaa:
Perehdytyksessd kdydddin ldpi tyétehtdvdisi, tyésuhteeseen liittyvdt asi-
at (esim. ty6aika, koeaika, palkka), tyépisteet, tyéturvallisuuteen liitty-
vdt asiat, esimerkiksi laitteiden kéytdn opastus ja ohjeistus sekd mah-
dollisten suojavarusteiden kdytté. Perehdytyksen aikana saat usein en-

simmdisen kontaktin myds tyétovereihisi. (Duuniopas 2011)

Myos henkilon rooli vaikuttaa perehdyttamisen luonteeseen. Tulokkaan kokemus
tulee huomioida, koska nuorella tyontekijalla ei valttamatta ole niin hyvia valmiuksia
uuden tyon haltuunotossa niin kuin taas kokeneemmalla tyontekijalla. Nuori tyonte-
kija tarvitsee my0s perusasioista enemman tietoa. Osaamisen siirtdminen ja uuden
tyontekijan ohjaus ovat erittdin keskeisia silloin, kun uudella tyontekijalla on vahem-
man tyokokemusta ja ammattitaitoa. Tall6in on hyva, ettd perehdyttdja on saman

alan kokeneempi ammattilainen ja perehdyttamisjakson olisi hyva olla pidempi kuin
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kokeneemmalla tulokkaalla. (Kjelin & Kuusisto 2003, 163.) Ndin kaikki tyon kannalta
oleelliset ja tarkeat asiat tulevat varmasti opittua ja sadstytaan ikavilta tilanteilta

myohemmin.

Ennen kuin uuden tydntekijan perehdyttaminen voidaan aloittaa, taytyy se ensin
suunnitella. Suunnittelulla tarkoitetaan asioiden pohtimista ennalta. Kun perehdyt-
tdminen suunnitellaan kunnolla, saadaan siihen johdonmukaisuutta ja tehokkuutta.
Suunnittelun avulla voidaan helposti vaikuttaa tulevaisuuteen. Esimerkiksi hyvin
suunniteltu perehdytys saastda perehdyttdmiseen kaytettavaa aikaa, koska tiedetaan
mita tulee opettaa. Perehdyttamisessa saastetty aika taas voidaan kayttda muihin
tyotehtaviin. Suunnittelun aikana tuulekin etsia vastauksia esimerkiksi siihen, etta
paljonko tarvitsee varata aikaa eri tyotehtavien perehdyttamiseen, jos perehdytetta-
va on ammattitaitoinen tai sitten, kun han on ammattitaidoton aloittelija? (Kangas &

Hamaldinen 2007, 6- 7.)

Perehdyttamisen suunnitteluun kuuluvat myos erilaiset perehdyttamisohjelmat ja
muistilistat seka yksilille etta ryhmille. Ohjelmien laajuus maaraytyy perehdytetta-
van tarpeiden mukaan. Perehdyttdmisohjelmien sisdltd suunnitellaan seuraavasti:
maaritelldan oppimistavoitteet, aiheet ja asiat, aikataulutus, apuvalineet, mahdolli-
nen oheisaineisto ja vastuuhenkil6t. Ensimmaisena maaritellaan oppimistavoitteet,
koska ne antavat suunnan perehdyttamiselle. Jos ohjelmia tarvitsee kehittda, kannat-
taa kuunnella perehdytettavien kokemuksia ja mielipiteita suunnitelmaa kehitettaes-

sd. (Kangas & Hamaldinen 2007, 6.)

3.3 Perehdyttimisen seuranta

Jotta perehdyttdaminen olisi hyvaa ja siita olisi jotain hyotya myos tulevaisuudessa,
tulee sen tuloksia seurata ja arvioida. Perehdytettavan kanssa tulee sopia palaute-
keskustelun ajankohta ja selvittda onko oppimistavoitteet saavutettu ja miten hyvin
suunnitelma toimi. Samalla voidaan arvioida mahdollisia puutteita ja tulisiko jotain

tehda toisin. (Penttinen & Mantynen 2009, 7.)
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Palautekeskustelussa on tarkeata saada selville perehdytettavan omia kokemuksia
perehdytyksesta ja oppimistulosten arviointi tehddan yhdessa, minka avulla saadaan
selville mahdolliset kehittymistavoitteet. Arvioinnilla ja seurannalla ei siis pelkdstaan
arvioida perehdytettavan tilannetta vaan myos yrityksen perehdyttdmisohjelman
toimivuutta ja perehdyttdjien toimintaa. Perehdytettavan oppimisen seuraamista ei
jateta palautekeskusteluun vaan sitd seurataan samalla, kun sita toteutetaan. (Kjelin

& Kuusisto 2003, 245.)

Perehdytettdavan oppimisprosessin seuraaminen ei lopu palautekeskusteluun vaan
perehdyttdjat seuraavat ja arvioivat oppimisprosessia myos sen jalkeen kayttden
apunaan tarkistus- ja muistilistoja. Naihin listoihin perehdyttadja tekee merkinnan
aina sitd mukaan, kun on kasitellyt kyseisen asian. (Kangas & Hamaldinen 2007, 17.)
Nain perehdyttdja on koko ajan perilld siitd mita on opettanut ja mita taytyy viela
opettaa. Tama taas sadstaa perehdyttamiseen kaytettavaa aikaa ja perehdytettava

on nopeammin valmis tyoskentelemaan omatoimisesti ja tehokkaasti.

Kangas ja Hdmaldinen (2007, 17) mainitsevat teoksessaan, etta sitten vasta, kun
kaikki asiat ovat perehdytettavalle opetettu ja niiden oppiminen on tarkistettu, voi-
daan todeta, etta perehdyttaminen on varmistettu. Perehdyttdamisen tarkistusvaihet-
ta ei saa missdaan nimessa unohtaa, koska ilman sita ei tiedeta onko viela joitain asioi-
ta mita perehdytettavan tulisi tietda tai osata. Tata tarkistamatta voi edessa olla ika-
via tilanteita tulevaisuudessa. Esimerkiksi kaytettavien tyovalineiden kanssa voi sat-
tua tapaturmia puutteellisten tietojen tai taitojen takia tai jonkin asiakastilanteen

hoitaminen ei suju niin kuin olisi yrityksen toimintatapojen mukaista.

4 PEREHDYTTAMISEN MERKITYS ASIAKASPALVELUSSA
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4.1 Henkilokohtainen asiakaspalvelu

Pohjois- Karjalan Aikuisopiston kouluttaja, liiketalousosastolta Alpo Nissinen kiteyttaa

haastattelussaan henkilokohtaisen asiakaspalvelun nykytilan paremmin kuin hyvin:

"Asiakaspalvelu kuten koko yhteiskunta on muuttunut viime vuosi-
kymmenien aikana. Muutama kymmenen vuotta sitten asiakkaita pal-
veltiin fyysisesti. Nykyddn palvelua karsitaan joka paikassa: marketissa,
tavaratalossa, ravintolassa, julkisella sektorilla. Myynti on kutistettu
niin, ettd asiakkaaseen keskitytddn vasta siind vaiheessa kun kauppa on

jo tehty.” (Nissinen, 39.)

Koska henkilokohtaista asiakaspalvelua saa nykydaan yha harvemmista paikoista, se
nousee erittdin tarkeaksi yrityksen kilpailukeinoksi. Asiakkaat osaavat nykyaan myos
vaatia hyvaa asiakaspalvelua. Mutta ongelma piilee siina, ettd kuinka saada aikaan
hyvaa asiakaspalvelua, kun resurssit siihen ovat minimaaliset? Koska, aikaa on niin
vahan, on hyddynnettdva asiakkaan omatoimisuutta saadakseen rahaa. (Nissinen,

40.)

Alpo Nissinen toteaa haastattelussaan myds sen, ettd myyjat eivat enda voi toimia
nimenomaan myyjina, koska aikaa ja tyontekijoita ei ole tarpeeksi. Juuri taman takia
tarvitaan koko ajan lisda koulutusta, koska tarkeinta on, etta asiakkaat kokisivat tul-
leensa palvelluksi. Tietenkdan asiakaspalvelua ei voi opettaa kenellekddn vaan se
tulee henkilolta luonnostaan. Siihen minkalainen asiakaspalvelija henkilé on vaikut-
tavat monet asiat kuten entiset kokemukset asiakaspalvelutilanteista, henkilokohtai-
nen tausta, tunnetaso ja aivan ensimmainen asiakaspalvelutilanne. My6s oma mieli-
kuva siitd miten nakee asiakaspalvelun vaikuttaa siihen kuinka henkil6 hoitaa palvelu-

tilanteet. (Nissinen, 39.)

Jotta voidaan taata hyva henkil6kohtainen asiakaspalvelu tulevaisuudessakin, tulee

palvelutaitoja kehittaa jatkuvasti. Nykyaan lilan moni asiakaspalvelija osaa tuoteluet-
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telon ulkoa, mutta ei osaa kertoa sen tarjoamaa hyotya asiakkaalle. (Completo con-

sulting 2010.)

On totta, ettd mainokset auttavat asiakkaita tekemaan ostopaatoksia, mutta loppu-
jen lopuksi suurin osa syntyy myymalassa. Myyjat ovat niitd, jotka auttavat asiakasta
ostotapahtuman aikana omalla osaamisellaan ja ratkaisevat mahdolliset ongelmat.
[Iman hyvia myyjia ei tule hyvaa myyntia. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 9.)
On tarkeata, etta myyja pystyy valittdmaan osaamisensa ja ammattitaitonsa asiak-
kaalle. Myyjan taytyy pystya esittdmaan asiat ammattitaitoisesti ja uskottavasti, kos-
ka epavarman esittamisen myota uskottavuus karsii ja tall6in todellisella osaamisella

ei ole mitaan valia. (Rope 2009, 126.)

Monissa palveluyrityksissa asiakas tarvitsee ja kaipaa asiantuntijan apua. Niissa asia-
kaspalvelun merkitys kasvaa ja asioinnin onnistuminen riippuu monesta asiasta. Ei
riitd, ettd puitteet ovat kunnossa, jos asiakaspalvelu on toykeada ja ammattitaidoton-
ta. Todennakdisesti talloin asiakas valitsee kilpailijan, joka tarjoaa hyvaa asiakaspal-
velua ja vastaa asiakkaan tarpeisiin. Yritysten olisikin kannattavampaa panostaa hy-
vaan asiakaspalveluun ja kilpailla silla, eika |ahtea mukaan hintakilpailuun laskemalla
hintoja, koska silloin kilpailijan on paljon vaikeampi vastata haasteeseen. (Pakkanen,

Korkeamaki & Kiiras 2009, 9.)

Hyva tyohon perehdyttaminen onkin yksi asiakaspalvelun kehittamiskeinoista, mutta
silti monet yrityksen eivat panosta siihen tarpeeksi. S- ryhman ammattilehden (2012,
35)mukaan yrityksen tulisi panostaa uusien ja vanhojen, pitkdan poissa olleiden,
tyontekijoiden perehdyttamiseen kunnolla saavuttaakseen hyvan asiakaspalvelun.
Hyva perehdyttaminen antaa hyvan tydnantajakuvan ja saa tyontekijat sitoutumaan

yritykseen.

4.2 Asiakaspalvelu myymalassa



1. VAIHE

Myyja tervehtii
asiakasta taman
saapuessa
myymalaan
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Asiakaspalvelua tapahtuu myymaldssa monessa paikassa. Monesti unohdetaan, etta
asiakaspalveluprosessi alkaa heti, kun asiakas saapuu myymaladan ja loppuu vasta
asiakkaan poistuttua myymalasta. Asiakaspalveluprosessi kuvaa sita kuinka palvelu
tapahtuu. Palveluprosessia kuvatessa kuvataan se seka asiakaspalvelijan etta asiak-
kaan nakokulmasta. (Berg 2011, 15.) Seuraavassa kuvio S- Marketissa tapahtuvasta

palveluprosessista:

2. VAIHE

Tavaroiden hyl-

lyttdminen ja 3. VAIHE
) esille laitto asi-
akkaan saatavil- | Myyjd palvelee | 4. VAIHE
le ) ja auttaa asia-
kasta myyma- Myyja rahastaa
Ian puolella asiakkaan kas- 5. VAIHE
salla
J Myyja hyviastelee
asiakkaan taman

poistuessa myy-
malasta

J

KUVIO 1 Palvelupolku myymiéilissi

Palveluprosessin aikana voi olla monia kriittisia pisteita niin sanottuja pullonkauloja.
Kuten Alpo Nissisen edella mainitsema seikka, ettd nykyaan asiakas huomioidaan

vasta sen jalkeen, kun kaupat ovat tehty ja rahat saatu.

S- Marketin pullonkauloiksi voidaan mainita asiakkaan tervehtiminen, palvelualttius
myymalan puolella ja asiakkaan hyvasteleminen palvelutilanteen lopussa. Aina ei
muisteta, ettd palveluketju alkaa asiakkaan saapumisesta myymalaan ja paattyy vas-
ta sen jalkeen, kun asiakas on poistunut myymalasta. Asiakaspalvelijan olisi koko
ajan muistettava, ettd han on to6issa ja asiakasta on tervehdittava aina ollessaan
myymalan puolella tyévaatteet ylla. Tauoilla liikutaan paljon myymalan puolella ty6-

vaatteet ylla ja talloin edustetaan myymalaa. S- Marketissa palvelualttius myymalan
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puolella on heikkoa, jos verrataan kassapuolen palveluun. Myyjat ovat monesti niin
uppoutuneita kuorman purkuun ja tavaran hyllyttamiseen, etteivat aina rekisterdi
asiakasta, joka selvasti saattaa etsia jotain tuotetta, mutta ei tohdi pyytda apua. Olisi
oltava aktiivisempi ja mentava kysymaan, etta kuinka voi olla asiakkaalle avuksi. Ym-
paristoon tulisi kiinnittdd enemman huomiota tyoskentelyn aikana. N&ita asioita ke-
hittamalla ja ottamalla ne huomioon jo perehdyttamisvaiheessa, saadaan aikaan

erinomaista asiakaspalvelua ja lisdarvoa asiakkaalle.

Suurin osa henkil6kohtaisesta asiakaspalvelusta S- Marketissa tapahtuu kassalla.
Koska kaikki S- Marketin asiakasomistaja asiakkaat ovat myos osuuskauppansa omis-
tajia, on heilla taysi oikeus vaatia erinomaista asiakaspalvelua. Myds Pakkanen ja
muut toteavat teoksessaan Palvelun taitajaksi (2009, 32- 33), etta kassanhoitaja vii-
meistelee ostoskdynnin ja se on viimeisin asia, mika asiakkaalla jaa palveluprosessista
mieleen. Jos palvelu kassalla on ollut huonoa, se mahdollisesti romuttaa aiemmin
saadun hyvan palvelun myymalan puolella. Varmistaakseen asiakkaan palaamisen
myymalaan, tulee kassanhoitajan palvella asiakas loppuun asti, toivottaa tervetul-

leeksi uudelleen ja hyvastella tavalla tai toisella.

Pakkasen ja muiden teoksesta Palvelun taitajaksi |6ytyy hyviad ohjeita erinomaiseen
kassatydskentelyyn. Saadakseen asiakkaan palaamaan myymaldan uudelleen, kas-
sanhoitajan tulee muistaa katsekontakti, hymy, tervehtiminen ja ennen kaikkea
huomion kiinnittaminen asiakkaaseen. Vaikka kassalla joutuisi jonottamaan, asiakas
yleensa jaksaa odottaa, jos kassanhoitaja suoriutuu tydstaan ja asia hoituu nopeasti.
Talloin kassanhoitajan taytyy olla riped, karsivallinen, huolellinen ja ystavallinen. Kas-
sa saa joskus kuulla hyvinkin luottamuksellisia asioita asiakkaan eldamasta. Niihin on
syyta suhtautua kunnioittavasti eika rikkoa luottamusta lavertelemalla asioista muil-
le. Tallaisessa tilanteessa kassanhoitajalta vaaditaan seka tarkkuutta, luottamukselli-

suutta ettd asiallisuuttakin. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 32- 33.)

Myos S- Marketilla on tiettyja asioita mitd vaaditaan yritykselta ja henkildstolta, jotta

asiakaspalvelu pysyisi hyvana ja asiakas kokisi saavansa palvelua ja palaisi myymalaan
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uudelleen. Niitd ovat turvallisuus ja luottamus, ongelmatilanteiden hoito, asiakas
tietad; ettad asiat sujuvat, tunne; etta asiakasta kuunnellaan ja asiakkaan ja myyjan
valilla vallitsee yhteisymmarrys. (S- Market perehdytyskansio 2011, 14.) Se, etta na-
ma asiat ovat ja pysyvat kunnossa, vaatii hyvaa tyohon perehdyttamista, koska ilman
osaavaa ja ammattitaitoista henkildstda ei voida odottaa asiakkaan tuntevan luotta-

musta tai turvallisuutta yritysta ja sen henkilostda kohtaan.

4.3 Palvelun laatu

“Kaikissa laadun mddritelmissd esiintyy aina asiakas.” (Lillrank 1998, 42.)

Palvelun laadun lahtokohtana ovat asiakkaan odotukset. Asiakkaat eivat odota palve-
lulta mitdan ihmeitd vaan odottavat, etta yritys tekee sen mita pitaakin. Palvelun
hinnalla on merkitysta asiakkaiden odotuksiin. Mita kalliimpi palvelu on, sita suu-
remmat odotukset. Myos yrityksen lupaukset, jotka lupaavat palveluhenkisyytta ja
laatua, lisaavat asiakkaiden odotuksia. Mitd enemman asiakkaalla on odotuksia pal-
velua kohtaan, sitd suurempi pettymys on, jos palvelun laatu on heikkoa. Jos yritys
pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta, palvelun laatu koetaan
hyvaksi, mutta silloin kun yritys ylittaa asiakkaan odotukset, palvelun laatua voidaan

sanoa erinomaiseksi. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 47.)

Asiakkaan havaitsemaa laatua on paljon vaikeampi muuttaa numeroiksi, kuten esi-
merkiksi kustannuksia. Havaintoihin liittyvaa tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta on
vaikea pisteyttaa. (Lillrank 1998, 182). Palvelun laatua voidaan mitata monella eri
tavalla ja yksi niista on asiakastyytyvaisyystutkimus. Asiakastyytyvaisyydella tarkoite-
taan asiakkaan odotusten tayttymista. Laadunkehittdmisen ehdoton painopiste on
asiakastyytyvaisyydessa, koska asiakas on aina lopullinen laadun arvioija. (Lecklin
2006, 105.) Koska tyytyvainen asiakas kertoo hyvasta palvelusta helpommin eteen-
padin ja kdyttdaa samaa palvelua uudestaan, on asiakastyytyvaisyys yrityksen kehitty-
misen kannalta elintarkeata. Jotta asiakastyytyvaisyys saadaan pidettya kunnossa,

tulee yrityksen panostaa perusteelliseen tyohon perehdyttamiseen. llman hyvaa pe-
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rehdytysta tyohon tyontekijalta ei voida odottaa virheetdnta osaamista ja ammatti-

taitoa.

Selin ja Selin (2005, 31.) ovat laatineet seuraavanlaisen taulukon missa on kaksi vaih-

toehtoa kuinka mitata asiakastyytyvaisyytta:

Miten mitata asiakastyytyvdisyyttd ?

Ndinké... ...vai kenties ndiin?

- reklamaatioiden viiheneminen saatujen asiakaskiitosten mdidi-

rd hyvin tehdystd tyostd

- ratkaistujen ongelmien mddrd - asiakkaalta saadut kiitokset

hyvdstd asiakaspalvelusta

- saavutettu ajansddsto asia- - asiakkaalta saadut vapaaehtoi-
kaspuhelujen kestossa set palautteet tuote- ja palve-
lukokonaisuudesta
- toimitusviivdstysten vihene- - asiakasprosessien tuntemuksen
minen lisdgéintyminen yrityksessé
- saavutettu ajansddsto asia- - ilo ja hymy tyopdivén aikana
kastilanteissa

KUVIO 2 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Taulukosta voidaan nahda kuinka suuri merkitys henkilokunnan ammattitaidolla ja
osaamisella on asiakastyytyvaisyyteen. Koska henkilékunta kohtaa asiakkaan, heidan
kauttaan muodostuu yrityksen ulkoinen kuva. Henkil6kunnalla tulee olla riittava tuo-
tetietous, jotta he eivdt anna ammattitaidotonta kuvaa asiakkaalle. N&in valtytdaan
myos reklamaatioilta. Henkilékunnan pitaa pystya ottamaan vastaan palautetta ja
valittdmaan se oikeaan osoitteeseen, jotta siitd olisi apua toiminnan kehittamiseen.

Henkilokunnalla pitaa olla myo6s kykya kuunnella asiakasta. Nain saadaan ratkottua
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mahdollisia ongelmatilanteita nopeasti ja ammattitaitoisesti. Tama luo taas luotta-

musta yrityksen ja asiakkaan valille ja asiakas tuntee, ettd hanta kuunnellaan.

S- Marketissa asiakastyytyvaisyytta mitataan kirjallisten asiakaspalautteiden avulla.
Asiakaspalautteille on olemassa oma laatikko ja asiakaspalaute- lomakkeita on saata-
villa kassapadassa. Lomakkeessa kyselladan myymalan siisteydesta, tuotteiden saata-
vuudesta, asioinnin nopeudesta ja palvelun laadusta. Seuraavassa muutamia esi-

merkkeja S- Marketin asiakaspalautteista:

”S- Marketissa on paras valikoima, tuoreimmat tuotteet ja erittdin hyvd
palvelu. Henkilékunta on todella ystdvdllistd ja ilmeet ovat aina iloisia.”

”Kassat toimivat nopeasti ja myyjdt ovat todella taitavia tyéssddn.”

”S- Market on paras kauppa. Saamme tddltd kaiken tarvitsemamme, ei-
kd tyhjid hyllyja tarvitse harmitella.”

Pakkanen ja muut (2009, 48) ovat teoksessaan sitd mieltd, ettd saadakseen asiakkaat
kanta- asiakkaakseen, yrityksen tulee yrittaa ylittaa asiakkaiden odotukset. Kaikki
palveluprosessin aikana tapahtuneet asiat vaikuttavat kokonaislaatuun; etenkin hen-
kilokunnan osaaminen ja palveluasenne. Vaikka asiakas ei saisi jotain haluamaansa
tuotetta, mutta asiakaspalvelija yrittda |0ytaa korvaavaa tuotetta tilalle siind onnis-
tumatta, asiakas on mahdollisesti tyytyvainen saamaansa palveluun ja siihen, etta

asiakaspalvelija yritti ratkaista hanen ongelmansa.

4.4 Perehdyttimisen vaikutukset asiakaspalvelun laatuun

Toimivat prosessit, hieno tekniikka ja hyva johtaminen ei takaa hyvaa laatua, vaan
sen takana ovat aina inhimilliset tekijat. Laadukkaan toiminnan paras tae on motivoi-
tunut, koulutettu ja tydhonsa harjaantunut henkilosto. Jos yrityksen johto pitaa hen-
kilostoa pelkkdana kustannustekijana, ovat laadukkaat toiminnan edellytykset heikot.
Korkean laatutason tulee olla henkildstdn tavoite ja sen nostamiseksi on pystyttava

asennoitumaan uusiin toimintamalleihin myodnteisesti. Henkiléston on myds tiedet-
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tava ja ymmarrettdava kuinka he voivat omalla tydpanoksellaan vaikuttaa laatuun.

(Lecklin 2006, 213- 215).

Kun uusi tyontekija perehdytetdan tyohonsa hyvin, han paasee nopeasti toihin kiinni,
tyon laatu on parempaa ja tyo hyvinvointi paranee. Taman myo6ta myos asiakasre-
klamaatiot, virheet ja tapaturmat vahenevat ja asiakkaat saavat laadukasta palvelua

ja heidan tyytyvéisyytensa kasvaa. ( Assa 2012, 35.)

Liian usein uusi tyontekija opetetaan vain kopioimaan olemassa olevia toimintamalle-
ja ja ndin tyontekija ei sisaista tyonsa todellista tarkoitusta eikd oman tyépanoksensa
vaikutusta palvelunlaatuun. Jos perehdyttaminen hoidetaan huonosti, uusi tyontekija
heikentda helposti toiminnallaan asiakaspalvelun sujuvuutta eika ole yhta nopea kuin
rutinoituneemmat tyontekijat ja ndin aiheuttaa myds viivastymista aikatauluissa.
Tallaisista tilanteista syntyvat virheet johtavat reklamaatioihin ja kaikkein pahimmas-
sa tapauksessa asiakkaan menetykseen ja yrityksen maineen vahingoittumiseen.
Toistuvat virheet ja puutteet asiakaspalvelussa vaikuttavat yrityksen uskottavuuteen
niin asiakkaiden kuin henkilésténkin silmissa. Silla taas on huono vaikutus henkil6s-
ton mielialaan ja sitoutumiseen. Joten voidaan todeta, ettd hyvalla perehdyttamisella
turvataan laatua ja tuottavuutta seka henkiléston pysyvyyttad ja myonteista asennet-
ta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20- 21.) S- Marketissa perehdyttamisen merkitysta asiak-

kaan kokemaan palvelun laatuun ei ole selvitetty.

Perehdyttaminen on siis hoidettava niin, etta se turvaa yrityksen toiminnan laadun,
myonteisen asenteen koko henkildstdssa ja antaa kokonaiskuvan yrityksesta ja oman

tyon liittymisesta siihen. (Viitala 2004, 260- 264.)

5 PEREHDYTTAMISOHJELMAN LAADINTA

Suurin osa yrityksista pitda perehdyttamista tarkedana, mutta silti se on yksi laimin-

lyodyimmista prosesseista yrityksissa. Perehdyttaminen alkaa heti siita, kun uusi
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tyontekija ja yritys kohtaavat ensimmaisen kerran. Monesti mainitaan, etta pereh-
dyttamisen voisi aloittaa jo rekrytointivaiheessa. Perehdyttamisen loppumista on

vaikea maaritella. (Kjelin & Kuusisto 2003, 14.)

Osuuskauppa Keskimaan intranetissa (25.1.2012) kerrotaan, ettd Keskimaalle tulee
jatkuvasti uusia tyontekijoitd, tyoharjoittelijoita ja tydelamaan tutustujia, unohta-

matta tyopistetta talon sisalla vaihtavia tai muutoin pitkaan poissaolleita, joten pe-
rehdyttaminen nayttelee yllattavan suurta osaa arkipdivaisessa toiminnassa. Pereh-
dyttdminen on suhdetoimintaa, joka hyvin hoidettuna luo positiivista yrityskuvaa ja
panostamalla perehdyttdmiseen varmistetaan, etta Keskimaalla on tyontekijoita tu-

levaisuudessakin.

Uusi tyontekija on yritykselle merkittava sijoitus, johon tulee ja kannattaa panostaa.
Onnistunut perehdytys takaa tyotehtavien omaksumisen tehokkaasti ja riittdvan no-
peasti seka lisda itsendista ja aktiivista otetta tyohon. Pitkalla tahtaimelld perehdyt-

tdmiseen kaytetty aika ei mene hukkaan.

5.1 Prosessikuvaus

Opinnaytetyon aihe 10ytyi helmikuussa 2011, kun tydantajani, opinndytetyon toimek-
siantaja, ehdotti perehdyttamisohjelman tekemista toimipaikkaamme S- Markettiin.
Aihe oli erittdin hyva, koska toimipaikassa ei ole ennen ollut perehdyttdmisohjelmaa
eikd johdonmukaista ja tasalaatuista perehdyttamistd, vain pelkka toimipaikan oma
perehdytyskansio ja Osuuskauppa Keskimaan ketjutasolle yltava perehdytyskansio on
toiminut perehdyttamisen tukena. Perehdyttdmisohjelman tueksi tehtiin myds uusi
perehdytyskansio ja perehdyttdjanmuistilista. Aihe oli my0s erittdin ajankohtainen,

koska suunnitteilla oli nimetd, joku tyontekijoista kummiksi uusille tyontekijoille.

Aihevalinta esitettiin opinnaytetydseminaarissa helmikuussa ja maaliskuussa 2011

tuli tieto aiheen hyvaksymisesta ja opinndytetydn ohjaavasta opettajasta. Maalis-
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kuussa 2011 kerattiin perehdyttdmiseen ja asiakaspalveluun liittyvaa aineistoa ja

suunniteltiin kansion rakennetta.

Perehdyttamisohjelman toteutustavasta paatettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa
ja siihen liittyvia palavereja pidettiin huhtikuussa 2011. Perehdyttamisohjelman run-
goksi valittiin Tyoturvallisuuskeskuksen (2007, 12.) laatima malli perehdyttamisoh-
jelmasta. Samaan aikaan koottiin perehdytyskansiota. Perehdytyskansion ja pereh-
dyttdmisohjelman sisalto saatiin tyontekijoille teettaman kyselyn pohjalta ja alaan
liittyvaan kirjallisuuteen perehtymalla kesalla 2011. Kirjallisuuteen perehtymalla saa-
tiin selville, ettd mita kaikkia asioita perehdyttamisessa pitda ottaa huomioon ylipaa-
taan ja kuinka se vaikuttaa asiakaspalvelunlaatuun. Kyselyn avulla selvitettiin mihin
asioihin tulee todella kiinnittda huomiota, kun perehdytetaan uusi tyontekija S- Mar-

ketin “talon tavoille”.

Kysely suunniteltiin kesdakuussa 2011 perehdyttamiseen liittyvan aineiston pohjalta ja
S- Marketin vanhaan perehdytyskansioon perehtymalla. Ensimmaisena oli tarkeata
selvittda sen hetkisen perehdyttdmisen taso S- marketissa. Siksi kyselyssa tiedustel-
tiin oliko tyontekija perehdytetty, kun han aloitti tyot S- Marketissa ja jos oli, oliko
sithen kaytetty aika riittava ja kuinka kauan perehdyttaminen kesti. Perehdyttami-
seen tulisi kdyttaa aikaa tarpeeksi, koska pidemmalla tahtaimelld se on hyva inves-
tointi. Perehdytettava oppii kaikki tarpeelliset asiat kerralla kunnolla ja on nopeasti

valmis tyoskentelemaan itsendisesti ja tuottavasti.

Niin kuin Kangas ja Hdmaldinen (2007, 9) toteavat teoksessaan, etta perehdyttdjan
tulisi olla yksi, esimiehen nimedama henkild koko perehdyttdmisen ajan, myos kyse-
lyssa tiedusteltiin oliko S- Marketissa perehdyttaja sama henkild koko perehdyttami-
sen ajan. Kyselyssa kysyttiin myos oliko henkil6 aikaisemmin tydskennellyt kau-
panalalla tai yleisesti palvelualalla ja, jos oli niin kuinka kauan. Tama oli tarkeata sel-
vittaa, koska perehdyttamista suunniteltaessa tulee ottaa huomioon uuden tyonteki-

jan tausta ja mahdollinen aiempi tyokokemus.
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Myds tydsuhteen laatua tiedusteltiin kyselyssa, koska haluttiin selvittda, etta onko
kesatyontekijoiden, osa-aikaisten tyontekijoiden ja tydharjoittelijoiden perehdytta-
misessa eroja. Monissa yrityksissa kesatyontekijoiden ja tyoharjoittelijoiden pereh-
dyttamista ei pideta yhta tarkeana kuin muiden tyontekijoiden, koska heidan ajatel-
laan tyoskentelevan yrityksessa vain hetken aikaa. Mutta sindkin aikana he edustavat
yritysta ja palvelun laadun tulisi olla yhta hyvaa kuin yleensa. Lopuksi kyselyssa tie-
dusteltiin, ettd mita ja missa jarjestyksessa tyontekija haluaisi oppia asioita, jos pe-
rehdyttamiseen olisi varattu kolme paivaa. Opittavat asiat pyydettiin laittamaan tar-
keysjarjestykseen sen paivan kohdalle mina pdivana haluaa kyseisen asian oppia.
Nain selvitettiin perehdyttamisohjelman oppimistavoitteet, mitka tulee aina selvittaa
ensimmaisena perehdyttamisohjelmaa suunniteltaessa. (Kangas & Hamaldinen 2007,

6.)

Heindkuussa 2011 kyselyt avattiin ja kaikki vastaukset kasiteltiin anonyymisti. Kyse-
lysta saatujen vastauksien perusteella rakennettiin toimipaikkakohtainen perehdyt-
tdmisohjelma ja perehdyttdjanmuistilista S- Markettiin. Perehdyttamisohjelman jal-
keen koottiin uusi perehdytyskansio, mihinka liitettiin perehdyttamisohjelma ja pe-
rehdyttdajanmuistilista. Perehdytyskansion koonnissa apuna kaytettiin toimipaikan
vanhan perehdytyskansion (2007) materiaalia, mita oli erittdin paljon, mutta mika oli
jo monta vuotta vanhaa, sekd Osuuskauppa Keskimaan koko ketjun kattavaa pereh-
dytyskansiota (2010). Hyodyksi toimipaikan vanhasta kansiosta kaytettiin joitain tyo-
suhteen alussa muistettavia asioita, mitka eivat olleet muuttuneet vuosien aikana ja
tyojarjestyksen rakennetta, mika on edelleen sama. Muuten kansio rakennettiin ko-

konaan uudelleen.

Elokuussa 2011, kun uusi perehdyttamisohjelma oli valmis, sita testattiin kaytannossa
ditiyslomalta palaavaan tyontekijaan. Ennen perehdyttdmisen ensimmaista paivaa
tyontekijalle annettiin perehdytyskansio kotiin luettavaksi ja esimies tiedotti tyonte-
kijan palaamisesta, kaksi vilkkoa ennen tyontekijan ensimmaista tyopaivaa, viikoittai-
sessa viikkopalaverissa. Nain henkildsto oli ajoissa tietoinen asiasta ja osasi aloittaa

valmistautumisen tulokkaan perehdyttamiseen. Esimies myds nimesi opinnaytetydn-
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tekijan tulokkaan perehdyttdjaksi. Myos perehdyttamisen palaute ja seuranta kes-
kustelun ajankohdasta sovittiin tulokkaan kanssa heti perehdyttamisen ensimmaise-
na paivana. Keskustelu oli tarkoitus pitda parin viikon kuluttua perehdyttamisesta.
Tulokkaalta kerattiin my6s palautetta perehdyttamisohjelman toimivuudesta ja sen

mahdollisista puutteista.

5.2 Tuotokset

Lopullinen opinnadytetyd koostuu neljdsta osasta: perehdyttdamistad parantava ja asia-
kaspalvelun laadun turvaava perehdyttamisohjelma, perehdyttajanmuistilista, paivi-
tetty perehdytyskansio ja opinndytetyo6 raportti. Perehdytyskansio ja perehdyttdjan

muistilista yhdessa tukevat perehdyttamisohjelmaa.

Perehdyttamisen tilannetta selvitettiin tekemalla kysely kaikille niille tyontekijoille,
jotka ovat tyoskennelleet S- Marketissa enintdaan puolitoista vuotta ja myds kaikille
tyoharjoittelijoille. Alkuun suunniteltu niin sanottu uusien tyontekijéiden kummin
nimedaminen jatettiin pois ja paatettiin, ettad perehdyttaja valitaan aina tyéoryhman
kesken tilanteen mukaan, mutta niin, ettd perehdyttaja pysyy samana koko pereh-

dyttdmisen ajan.

Kyselylomake (LIITE 1) jaettiin kaikille niille tyontekijoille, jotka olivat silla hetkella
tyoskennelleet S- Marketissa enintdan puolitoista vuotta ja myds kaikille tyoharjoitte-
lijoille. Kyselyyn vastanneita oli yhteensa kahdeksan yhdeksasta. Vastausprosentti oli
siis erittain hyva, 99,9 prosenttia. Kyselyssa tiedusteltiin muun muassa sita, etta oliko
tyontekija perehdytetty hyvin, kuinka kauan perehdyttdamisen tulisi kestaa, kenen
tulisi hoitaa perehdytys ja oliko perehdyttaminen jarjestelmallista. Melkein kaikki
kyselyyn vastanneet olivat samaa mielta perehdyttamisen suurimmista epakohdista:
ajan puute, sekavuus ja perehdyttdjan nimeamattomyys. Kyselysta saatujen vastaus-
ten perusteella tultiin siihen tulokseen, ettd perehdyttamisohjelman ja perehdytta-

janmuistilistan tekeminen on valttamatonta. Jotta perehdytyskansio voi toimia pe-
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rehdytysohjelman tukena, tuli se pdivittaa ajan tasalle. Kansion rakenne ja ulkonako
paatettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, mutta kansion, perehdyttamisohjelman ja
perehdyttajanmuistilistan toteutuksesta vastasi opinnaytetyon tekija. Myos pereh-

dyttdjanmuistilista on tehty tukemaan ohjelmaa ja toimimaan perehdyttajan apuna.

Perehdyttamisohjelman avulla perehdyttaminen on johdonmukaista ja tasalaatuista
kaikille S- Marketin tyontekijoille. Perehdytyskansiosta tydntekijat voivat tarpeen
tullen tarkistaa asioita ja se toimii hyvana teoriapohjana toimintasuunnitelmille ja
talon pelisdaanndille. Perehdyttajanmuistilista toimii perehdyttdjan apuna perehdyt-
tdmisen aikana ja sen jalkeen. Perehdyttdajanmuistilista voidaan antaa myos perehdy-

tettavalle, jotta hankin voi seurata mitd hanelle on opetettu ja mita ei.

5.2.1 Perehdytyskansio

S- Marketin uusi perehdytyskansio koottiin kokonaan uudelleen toimeksiantajan
kanssa. Kansion haluttiin olevan selkea, helppolukuinen ja aina ajan tasalla. Toimek-
siantaja halusi uudesta perehdytyskansiosta tiiviin ja helppolukuisen tietopaketin,
joten heti kansion alkuun on koottu kaikki tarkeat tiedot toimipaikasta, tyosuhteen
alussa muistettavat asiat ja tietoa tauoista. Myds uusien pelisdantdjen paivittaminen

oli erittain tarkeata.

Kansio sisdltda normaalia enemman tietoa asiakaspalvelusta, koska Osuuskauppa
Keskimaan vuoden 2011- 2012 koulutusten paapaino on erinomaisessa asiakaspalve-
lussa. Kansio on koottu niin, ettd se toimii hyvana muistin tukena myds vanhoille
tyontekijoille ja helpottaa tiedon etsintda. Kansiosta tehtiin seka paperinen etta sah-
kdinen versio, jotta sita olisi helppo paivittaa. Kansiota pidetdan toimipaikan taukoti-
lassa, jotta se on kaikkien tyontekijoiden luettavissa. Sdhkdinen versio on kassatoi-
mistojen tietokoneen tyopoydalla, jotta kaikki tyontekijat voivat sita tarvittaessa pai-

vittaa.
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Kansion alussa kerrotaan toimipaikasta ja sen henkilékunnasta ja jokaisen vastuualu-
eista. My0s kaikki tydsuhteeseen alussa muistettavat asiat mainitaan heti kansion
alussa. Yrityksen arvoista ja taustoista ei kerrota kansiossa, koska ne mainitaan
Osuuskauppa Keskimaan omassa ketjutason perehdytyskansiossa, mika on saatavilla
Keskimaan intranetista. Erityisesti kansiossa perehdytdan asiakaspalveluun, koska
Keskimaa Osuuskaupan taman vuoden henkiléston koulutusten padpaino on asiakas-

palvelussa.

Kansio sisaltaa tietoa myos asiakasomistajuudesta ja S- pankista, koska toimipaikka
toimii myo6s naiden asioiden asioimispaikkana. Yleisilla pelisdannailla ja toimintata-
voilla on kansiossa suuri rooli, koska ne ovat toimivan tyopaikan kulmakivia. Kansios-
sa on asiaa myos tyoturvallisuudesta ja siitd miten tulee toimia kohdatessa hankalan
tai vaarallisen asiakkaan. Viimeisena kansiossa on tarkkaan selvitetty aamu- ja ilta-

vuorolaisten eri tyotehtavat.

5.2.2 Perehdyttimisohjelma

Perehdyttamisohjelma rakennettiin tyontekijoille teettaman kyselyn pohjalta. Kyse-
lyn rakenne tehtiin kirjallisuudesta saadun tiedon perusteella. Kaikki kahdeksan kyse-
lyyn vastannutta tyontekijaa olivat sitd mielta, etta perehdyttamiselle tulisi varata
aikaa ainakin kolme pdivaa. Toinen asia, mista kaikki vastanneet olivat samaa mielta,
oli se, etta perehdyttdjan tulee olla sama henkild koko perehdyttdamisen ajan. Naiden
tietojen perusteelle paatettiin, ettd perehdyttamisen tulee kestaa kolme paivaa ja
perehdyttdjana toimii sama henkild kaikki kolme paivaa. Toimeksiantajan kanssa tul-
tiin myos siihen tulokseen, ettad perehdytyskansio tulisi antaa uudelle tyontekijalle
kotiin luettavaksi jo ennen ensimmaista tyopaivaa. Nain tyontekija voi tutustua kan-
sioon kaikessa rauhassa ja hanelld on jo ensimmaisena tyopaivana jonkinlainen teo-

riapohja talon tavoista.
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Kyselyssa tiedusteltiin my0ds asioiden oppimisjadrjestysta. Mita tulisi oppia minakin
paivanad, koska oli tarkeata selvittda mita asioita eri- ikdiset ja erilaisen taustan omaa-
vat pitavat tarkeina asioina oppia missakin jarjestyksessa. Nain voitiin asettaa kaikkia
parhaiten palvelevat oppimistavoitteet jokaiselle paiville ja tietenkin niin, etta niita
on mahdollista muokata perehdytettavan taustan ja kokemuksen mukaan. Seuraa-
vassa on esimerkkeja oppimisjarjestys- kysymyksen vastauksista. Niistd ndakee kuinka

vastauksissa on eroja eri idn ja taustan mukaan.

“Ensimmdisend pdivdnd olisi hyvd lukea peliséédnnét ja perehdytyskan-
sio. Kiertdd myymdild jonkun tyéntekijén kanssa. Toisena pdivénd voisi
seurata kassatydskentelyd ja olla mukana aamun myymédiléporukan
kanssa ja kolmantena pdivdnd opetella hyllytysté ja olla kassalla pereh-
dyttdjéin kanssa.”

(18-vuotias mies. Ei aiempaa tyékokemusta palvelualalta)

“Ekana pdivdnd voisi opetella aamun pddkassan hommat, seuraavana
pdivdnd sitten olisi aamun myymdlédvuorossa ja opettelisi tydjdrjestyk-
sen ja hyllytyksen. Kolmantena pdivénd voisi opiskella iltavuoron hom-
mia ja kaikkea “nippelitietoa”: pullonpalautuksen, tuotteiden saldojen
tarkastuksen, hintalappujen teon jne. ”

(23-vuotias nainen. Kahden vuoden tyékokemus kaupanalalta)

“Ensimmdiisend pdivdnd perehdytyskansion luku, toimipaikkaan tutus-
tuminen ja kassalla tydskentely. Toisena pdivind myymdlédpuolen ty6-
jérjestysten opettelu aamulla/ illalla, hyllytysohjeet ja kassalla tyésken-
telyd. Kolmantena pdivdind aamun pddkassan toimistotyét, kassalla
tyoskentely, tupakkakoneen kéytto, lehtipalautus, pullokone ja saata-
vuusmittauksen opettelu.”

(32-vuotias nainen. 14 vuoden tyékokemus palvelualalta)

Perehdyttamisohjelman ensimmaisen paivan oppimistavoitteeksi asetettiin toimi-
paikkaan ja muihin tyontekijoihin tutustuminen, perehtyminen uudelleen perehdy-
tyskansioon ja kaikkiin muihin tarkeisiin kansioihin ja aamukassan tyotehtavat pereh-

dyttdjan kanssa yhdessa.

Toisen perehdyttamispaivan tavoitteena on oppia aamun myymalavuoron tehtavit ja

niiden tyojarjestys. Opiskella lisda kassatoimintoja ja tehda S- ryhmaan ja sen toimin-
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taan liittyvia Jollas- tehtdvia Jollaksen omilla verkkosivuilla. My®ds Piccolinkilld havikin
kirjaaminen on toisena pdivana opittavia asioita. Piccolinkki on radiopaatelaite, mita
kannetaan mukana koko tyévuoron ajan ja mihin jokainen tyontekija saa omat kayt-
tajatunnukset. Silla voidaan muun muassa tehda tilauksia, kirjata tuotepuutteita ja
havikkia eli rikki tai pilalle menneita tuotteita. Piccolinkin avulla tehddaan myos myy-
malan lehtipalautukset ja uusia hintalappuja. Pelkdstaan tuoteryhmavastaavat ja hei-
dan sijaisensa saavat tehda muutoksia tilauksiin. Muut toiminnot ovat sallittuja kaikil-

le.

Kolmantena perehdyttdmispaivana opetellaan illan myymaldavuoron tehtavat, ylei-
simmat Piccolinkin toiminnat, pullonpalautuskoneen tyhjentaminen ja tukosten pois-
taminen ja jokaisen illan paatteeksi tehtava saatavuusmittaus eli edellda mainitulla

Piccolinkillda mitataan kaikki tyhjat kohdat hyllyista koko myymalasta.

Perehdyttamisohjelma- lomake tulostetaan seka perehdytettavalle ettad perehdytta-
jalle. Perehdyttamisohjelmassa kerrotaan kuka perehdyttdaa mitakin ja ohjelmassa on
mainittu myos mahdollinen oheisaineisto, mita voi ja on myo6s suotavaa kayttaa op-
pimisen apuna. Perehdyttdmisohjelmassa on myds huomioitavaa - sarake jota pe-
rehdytettava voi tayttaa perehdyttdmisen aikana, jos huomaa joitain epakohtia tai
muuten vaan mielta askarruttavia asioita. Tama my06s kannustaa itse oppimiseen ja

itsensa kehittamiseen.

5.2.3 Perehdyttdjan muistilista

Perehdyttajanmuistilista toimii perehdyttadjan apuna perehdyttamisen aikana. S-
Marketille tehtyyn toimipaikkakohtaiseen perehdyttajanmuistilistaan perehdyttaja
voi merkata perehdyttamisen aikana, ettd mita on opastettu ja perehdyttamisen jal-
keen myos ne asiat, mitka on tarkistettu. Eli muistilista toimii myos perehdyttamisen
seurantalomakkeena perehdyttamisen jalkeen. Perehdyttdja kuittaa omalla allekirjoi-

tuksellaan opitun asian tarkastamisen sen perassa olevaan tarkastettu- sarakkee-
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seen. Ndin taataan ja varmistetaan, etta asia on opittu ja opetettu. Ja se taas takaa

perehdytettdavan osaamisen ja sen kautta asiakas saa laadukasta palvelua.

Perehdyttajanmuistilista koottiin asioista, mitka Ioytyvat myos perehdytyskansiosta,
mutta listassa ne ovat tiiviimmassa muodossa. Perehdyttdjalle muistilista on hel-
pompi apuvaline, koska listaa kayttamalla hanen ei tarvitse selata koko kansiota lapi
muistaakseen kaikkia asioista mitad tulee opettaa. Muistilistaan on koottu omat sa-
rakkeet monista tarkeista asioista: toimipaikan toimintatavat, henkil6st6, tyésopi-
mus- ja palkka-asiat, tyoterveyshuolto, tyoturvallisuus, omat tyotehtavat ja sisdinen

tiedottaminen.

6 PEREHDYTTAMISOHJELMAN TESTAAMINEN

Uutta perehdyttamisohjelmaa testattiin kdytdannossa elokuussa 2011, kun aitiyslo-
malla ollut pitkdaikainen tyontekija palasi toihin. Perehdytettavaa tyontekijaa pereh-
dytti koko ajan sama henkil6 ja perehdytettava oli kaikki kolme perehdytyspaivaa
ylimaardisena tyontekijana. Perehdyttaminen oli otettu huomioon myds tyévuoro-
suunnittelussa niin, etta perehdyttdja ja perehdytettava olivat kaikki kolme paivaa

Samassa tyévuorossa.

Perehdytettdva sai kotiin uuden perehdytyskansio, jotta han voi tutustua siihen kai-
kessa rauhassa ennen ensimmaista perehdyttamispaivaa. Nain hanella oli jo etuka-
teen hiukan tietoa toimipaikan uusista toimintamalleista ja pelisadnnoista. Ensim-

maisenad padivana perehdytettava sai seurantalomakkeet ja perehdyttamisohjelman.
Niiden avulla han pystyi seuraamaan oppimistaan heti perehdyttamisen alusta asti.

Seuraavassa kuvio kuinka perehdyttaminen tapahtui uuden ohjelman puitteissa:

ENNAKKOTOIMENPITEET
ESIMIES TYORYHMA

> pere.hdvtyﬁ- = perehdyttijan
kansio kotiin valinta

= tiedottami- = |omakkeet
nen tqu.I.<- valmiiksi
kaasta vii-
koittaisessa
palaverissa
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KUVIO 3 Perehdyttimisohjelman testaaminen

Perehdyttamisohjelmaa hiukan muokattiin perehdytettavan kohdalla, koska han oli
jo vanha tyontekija, joten toimipaikkaan ja tyékavereihin tutustuminen voitiin jattaa
pois. Myo0s kassalla tydskentely onnistui perehdytettavalta yksin, heti ensimmaisen
pdivan jalkeen. Piccolinkista tarvitsi opettaa vain muuttuneet ja uudet toiminnot,

koska perehdytettdava osasi muut toiminnot jo ennestaan.
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Perehdyttamisen viimeisena paivana perehdytettavalta kerattiin avointa palautetta
perehdyttamisohjelman toimivuudesta. Valitettavasti perehdyttamisohjelmaa paas-
tiin testaamaan vain yhteen henkildon juuri silla hetkelld, mutta seuraavassa pereh-

dytettdvan antamaa palautetta perehdyttamisohjelmasta:

”Perehdyttidmisohjelmassa oli hyvdd se, ettd jokaisen pdivdn op-
pimistavoitteet olivat selvdsti esilld, joten tiesin mité minulta odo-
tettiin ja tiesin mitd tulee pdivén loputtua osata. Oli erittdin tér-
kedtd, ettd Kaisa toimi kaikki kolme pdivéé minun perehdyttdjénd.
Ndin olimme koko ajan kdrryillg siitd, mitd olin jo oppinut ja mitd
en. Yllityksekseni huomasin kuinka sitd olikaan pihalla talon ta-
voista pitkdn poissa olon jdlkeen. Tunsin itseni ihan uudeksi tyén-
tekijéiksi ensimmdisen viikon, joten perehdyttdmisohjelma toimii
kylld erittdin hyvin mydés vanhojen tyéntekijéiden uudelleen pe-
rehdyttdmisessd.” (vakituinen, naistyéntekijé 31 v.)

Testaamisesta ja siitd keratysta palautteesta ei tullut muutoksia perehdyttdmisen
suunnitteluun tai perehdyttamisohjelmaan, mutta tulevana kesana 2012 ohjelmaa
tullaan testaamaan uusiin kesatyontekijoihin ja heiltd saadaan uutta palautetta ja
mahdollisia kehittamisideoita perehdyttamiseen. Jos kehitysehdotuksia tulee, kes-
kustellaan niista yhdessa esimiehen kanssa ja sen jalkeen mietitaan kuinka ne voitai-

siin konkreettisesti toteuttaa.

Lopullinen perehdytyskansio valmistui loka- marraskuussa 2011, sisaltden perehdyt-
tdmisohjelman ja perehdyttdjanmuistilistan. lhan ensimmaisena kansiossa kerrotaan
itse toimipaikasta, sen yhteystiedot ja tydéryhmasta ja henkildiden vastuualueista. Sen
jalkeen keskitytaan tyosuhteen alussa muistettaviin asioihin joita ovat tydsopimus,
vaitiolosopimus, palkkaus, verokortti, salmonellatodistus, hygienia- ja ikdrajapassi,
tyoterveys, tydhontulotarkastus, tyovaatteet, ovikoodit ja kahvihuoneen tarkeat kan-
siot. Edelld mainitut asiat ovat oltava kunnossa yrityksessa, etta tyontekijan ei tarvit-
se esimerkiksi miettia hygienia- asioita vaan voi kunnolla keskittya tyontekoon ja

tuottamaan hyvaa laatua nopeasti ja tuottavasti.
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Kolmannen padotsikon alle on koottu tietoa tydajoista, tauoista, tydvuorosuunnitte-
lusta, mydhastymisista ja viikkokokouksesta. Neljds paaotsikko kasittelee sairauslo-
mia ja viidennessa kerrotaan tarkemmin Osuuskauppa Keskimaan henkilostéeduista
Keskimaan omissa toimipaikoissa ja yhteistydkumppaneiden toimipaikoissa. Talla

saadaan aikaan hyvaa yrityskuvaa.

Kuudes padotsikko kasittelee pelkdstdaan asiakaspalvelua. Siinad kerrotaan askel aske-
leelta kuinka asiakas tulee palvella myymaldssa alusta loppuun. On tarkeata kertoa
asiakaspalvelun eri vaiheet yksityiskohtaisesti, koska uudella tulokkaalla ei valttamat-
ta ole ennestaan minkadanlaista kokemusta asiakaspalvelusta. Lopussa on viela esi-

merkki Osuuskauppa Keskimaan neljan askeleen mallista hyvaan asiakaspalveluun.

Seuraavat padotsikot ovat tiimitoiminta, yleiset pelisdannot, tyoturvallisuus, rahalii-
kenne, jatteiden kasittely, asiakasomistajuus ja S- pankki. Tulokkaan on tarkeata tie-
tdd muun muassa asiakasomistajuudesta ja S- pankista, koska toimipaikassa hoide-
taan myos uusia asiakasomistajuuksia ja S- pankin asioita. On erittdin tarkeata, etta
asiakas kokee saavansa ammattitaitoista palvelua, varsinkin pankkiasioissa, mitka
vaativat luottamusta ja vaitiolovelvollisuutta. Ja yleisilla pelisdanndillahan luodaan
tyoyhteison positiivista ilmapiiria ja miellyttava tyoilmapiiri iimenee asiakkaalle mie-

lekkaana asiakaspalveluasenteena.

Edelld mainittujen otsikoiden jalkeen kerrotaan toimipaikan toimintatavoista. Aamun
padkassan toimet, aamun myymalavuoron toimet ja illan myymaldvuoron toimet
ovat esitelty erikseen vaihe vaiheelta. Niiden avulla uudelle tyéntekijalle tulee jo pel-
kastaan lukemalla todella selkea kuva kuinka myymaldssa toimitaan kdaytannossa.
Nain hanelld on jo perehdyttamisen ensimmaisena paivan erittdin selkea kuva kuinka
toimipaikassa tulee toimia. Tdma nopeuttaa perehdyttamista ja tulokkaan oppimista
ja hdan on nopeammin valmis ty6skentelemaan itsendisesti. Mika taas antaa asiak-

kaalle ammattitaitoisen kuvan ja lisda tyytyvaisyytta.
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Kansion liitteeksi on, perehdyttamisohjelman ja perehdyttajanmuistilistan lisaksi,
liitetty Osuuskauppa Keskimaan perehdytyskansiosta lomakkeet, joiden avulla voi-
daan seurata kassatoimintojen ja paivittdistavara- alueen oppimista. Perehdytyskan-
sion lopussa on kuittauslomake, minka jokainen tyontekija, kesatyontekija ja tyohar-
joittelija kuittaa allekirjoituksellaan luettuaan perehdytyskansion. Talla tavoin varmis-

tetaan, etta jokainen on lukenut kansion lapi.

7 PAATELMAT

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehda perehdyttamisohjelma S- Markettiin, missa
opinnadytetyontekija tyoskentelee, koska uusien tyontekijoiden perehdyttaminen on
ollut Iahes olematonta ilman kunnollisia ty6kaluja. Ohjelman lisdksi tehtiin perehdyt-
tajanmuistilista ja paivitettiin vanha perehdytyskansio. Ohjelman avulla perehdytta-
minen tulee olemaan suunniteltua, selkeda ja tasalaatuista. Ohjelman avulla on myds
tarkoitus taata asiakaspalvelun hyva laatu jatkossakin. Koska toimeksiantaja halusi
pitdd perehdytyskansion salaisena, vain kyselylomake on opinnaytetyon liitteena.
Kansio toimitetaan erikseen opinnaytetyon arviointiryhmalle luottamuksellisena liit-

teena.

Sisaltoa perehdyttamisohjelmaan kerattiin tyontekijoille tehtavan kyselyn avulla ja

kansion rakenne suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Perehdyttdajanmuisti-
listan ja perehdyttamisohjelman toteutti opinnaytetyontekija. Myo6s opinnaytetyon-
tekijan omat kokemukset ja havainnot yli viiden vuoden ajalta, mita ollut yrityksessa

toissa, nakyvat kaikissa tuotoksissa.

Perehdytysmateriaalista tuli erittdin laaja ja yksityiskohtainen ja se kasittaa vain S-
Market toimipaikan, missa opinndytetyontekija tyoskentelee. Keskimaa Osuuskaupan
oma perehdytyskansio on luettavissa Keskimaan Intranetissa, mista se tulostetaan
perehdytettavalle muun materiaalin lisdksi. Vaikka, joku voikin olla sita mielta, etta

perehdytysmateriaalista tuli lilan yksityiskohtainen, kaikki pieniltd tuntuvat asiat ovat
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tarkeita heti perehdyttamisen alkuvaiheessa, koska laajalla perehdytysmateriaalilla ja
perusteellisella perehdyttamiselld sadstetdan muun henkildston aikaa. (Euroopan

tyoterveys- ja tyoturvallisuusvirasto 2011.)

Perehdytysmateriaalin laajuus voi perehdytettavasta tuntua alkuun kovin raskaalta,
mutta sen takia perehdytyskansio tullaan vastaisuudessa antamaan kotiin jo ennen
ensimmaista perehdytyspaivaa, jotta kaikkia asioita ei tarvitse sisdistaa taukohuo-

neen metelissa.

Kansiosta, ohjelmasta ja muistilistasta on tehty seka paperiversio etta sahkoéinen ver-
sio. Paperiset versiot sdilytetdadan omassa kansiossaan toimipaikan taukotilassa ja sah-
kéinen versio toimistojen tietokoneiden tyopdydalla, jotta niitd on helppo paivittda ja
tulostaa uudestaan. Kaikki tyontekijat voivat paivittaa kansiota, mutta paavastuu on
esimiehelld. Perehdyttamisohjelman mahdollisista muutoksista keskustellaan ensin

esimiehen kanssa ennen paivittamista.

Perehdyttamisohjelmaa paastiin testaamaan vain yhden henkiloén kanssa kesalla
2011. Hanelta kerattiin palautetta perehdyttamisohjelman toimivuudesta ja sen
mahdollisista puutteista. Perehdytettavalta saatu palaute kaytiin lapi yhdessa toi-
meksiantajan kanssa lokakuussa 2011. Perehdyttamisohjelmasta saadun palautteen
mukaan ohjelma on toimiva ja erittdin hyvaksi asiaksi koettiin, se etta tavoitteet ovat
selkedsti esilla ja perehdyttdjana toimii koko ajan sama henkild. Taman perusteella
nykyista perehdyttamisohjelmaa tullaan siis kayttamaan tulevana kesana, 2012, uu-
sien kesatyontekijoiden perehdyttamiseen. Palautetta tullaan keraamaan tulevaisuu-
dessakin tyoharjoittelijoilta ja kesatyontekijoilta perehdyttamisohjelman kehittamis-

ta varten.

Perehdyttamisohjelman vaikutuksesta palvelun laadun yllapitamiseksi, ei vield saatu
tietoa, mutta tulevaisuudessa ohjelman vaikutusta voitaisiin selvittaa kysymalla asi-

akkailta yleisesti S- Marketin palvelusta ja sen laadusta.
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8 POHDINTA

Koska opinndytetyd oli tydeldamaldhtdinen, oli sen tekeminen erittdin palkitsevaa ja
opettavaista. Opinndytetyon tekemisesta tuli lisda valmiuksia toimia tyoelaman ke-
hittdmistehtavissa. Opinnaytetydn tekemisen myota itsevarmuus omaa osaamista
kohtaan kasvoi, koska suurin vastuu perehdyttamismateriaalin tekemisessa oli minul-
la itsellani. Aihe oli erittdin mielenkiintoinen, koska koen perehdyttamisen erittdin
tarkedksi seka tyonantajan etta tyontekijoiden kannalta ja halusin oppia tyohon pe-
rehdyttamisesta enemman tulevaisuutta silmalla pitden. Vaikka opinndytetyon te-
keminen oli aikataulutettu, tyon valmistuminen venyi suunniteltua pidemmalle. Ve-
nymiseen vaikutti muun muassa palautteen lapikdaymisen myohdinen ajankohta ja

henkilokohtaiset syyt.

Tyon haasteellisimmaksi osaksi osoittautui perehdytyskansion tekeminen. Koska
vanhassa perehdytyskansiossa oli materiaalia niin paljon ja sen lapikdyminen ja sielta
tarkeiden asioiden poimiminen oli erittdin tyolasta ja aikaa vievaa. Vanhaa perehdy-
tysmateriaalia oli monissa eri kansioissa paperisena ja vield sahkoisessakin muodos-
sa. Perehdytyskansion rakenne ja ulkondaké muuttui monta kertaa, koska toimeksian-
tajalla oli joitakin ndkemyksia ja odotuksia siitd mita padotsikoita kansion tulee sisal-
taa ja milta sen tulee nayttaa. Perehdyttamisohjelman ja perehdyttdjanmuistilistan
tekemiseen sain vapaammat kadet ja niiden puitteissa ei pidetty kuin yksi palaveri

toimeksiantajan kanssa.

Perehdyttamisohjelman laatiminen oli aika helppoa, koska tietoa ohjelman sisallosta
[6ytyi paljon myos kirjallisuudesta ja Internetistd. Parhaiten tietoa sain tyontekijoille
teettaman kyselyn perusteella. Kyselyn teettaminen tydyhteisélle oli hyva valinta
perehdyttamisen sen hetkisen tason tutkimiseksi, koska sen kautta myds tyéyhteisén
muut jasenet saivat vaikuttaa tulevaan perehdyttdmisohjelmaan ja olla osana kehit-
tamisprojektia. My0s perehdyttdajanmuistilistaan oli helppo valita muistettavat asiat

uudesta perehdytyskansiosta.
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Opinndytetyon raportointiosan kirjoittaminen meinasi tuottaa harmaita hiuksia, kos-
ka tyon punaista lankaa ei meinannut alkuun 16ytya. Kaikki palikat olivat kasassa,
mutta niitd yhdistava tekija oli kateissa. Onneksi lanka loppujen lopuksi 16ytyi muu-
taman paivan painiskelun jdlkeen ja ohjaavan opettajan avustuksella. Raportin kirjoit-
tamisessa erittdin haasteelliseksi nousi ajatuksen ja asian saattaminen paperille siina
muodossa, etta lukijakin sen ymmartaa. Vaikka opinndytetyon tekeminen tuntui valil-
I3 todella hankalalta, minua motivoi eteenpain tieto siita, etta tyostani tulee olemaan

paljon konkreettista apua ty6paikassani.

Kaiken kaikkiaan opinndytetyon tekeminen oli mielekds kokemus. Koko tekoprosessi
tarjosi tarpeeksi haasteita ja erityisesti olen iloinen siita, etta tekemastani tyosta on
konkreettisesti jotain hyotya pidemmallakin tahtdaimella niin toimeksiantajalle kuin

tyotovereille. Opinndytetyoprosessin aikana opin etsimaan tietoa paljon laajemmin
eri paikoista ja opin myo0s siivildimaan tietoa niin, etta kaikki tyohoni oleellinen tieto
[oytyi. Uskon my0s, ettd olen parantunut kirjoittajana huomattavasti tdman proses-

sin aikana.

Taman tyon tehtyani koen, ettd minulla on erittdin hyvat valmiudet perehdyttaa uu-
sia tyontekijoita ja tulla tekemaan se perusteellisesti ja hyvin. Itse perehdyttdjana
tulen tulevaisuudessa kiinnittdmaan enemman huomiota hyvan asiakaspalvelun
osaamiseen perehdyttamisen yhteydessa. Silla takaamme jatkuvan hyvan palvelun

laadun ja koskaan ei voi palvella liian hyvin.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

KYSELYLOMAKE/ PEREHDYTTAMISOHJELMA S- MARKET PALOKKA

1. Kuinka kauan olet tyoskennellyt S- Market Palokassa?

2. Oletko tyosuhteessa, kesatdissa vai tyoharjoittelussa?

3. Oletko aikaisemmin tyoskennellyt kaupanalalla tai palvelualalla? Kuinka
kauan?

4, Perehdytettiinkd sinut, kun aloitit tyot S- Market Palokassa?

5. Jos perehdytettiin, niin kuinka kauan perehdyttaminen kesti ja oliko

perehdyttamiseen kaytetty aika riittava?

6. Oliko perehdyttdja koko ajan yksi ja sama henkil6?

7. Oliko perehdyttaminen jarjestelmallista ja selkeda?
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8. Jos perehdyttamiseen olisi kaytettavissa kolme pdivaa, mita asioita ha-
luaisit oppia niind pdivina? Laita asiat tarkeysjdrjestykseen sen paivan
kohdalle mina padivana haluaisit asian oppia.

1. paiva

2. paiva
3. paiva

Kiitos vastauksista! Tulokset kasitellddn nimettomina.



