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1 Johdanto

1.1 Taustaa

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa Joensuussa sijaitsevalle Coffee House
niminen, kahvila-baarille perehdyttdmiskansio, jonka avulla uuden tyontekijan
seka harjoittelijoiden perehdyttaminen talon tavoille onnistuu. Coffee Housessa
ei ole ollut kaytdssa vakiintunutta kaytantdd perehdyttamisesta, eika vastaavaa
perehdyttdmisopasta ole aiemmin laadittu, joten opas on tarpeellinen. Sain
opinnaytetydaiheen toimeksiantona Coffee Houselta, joka on ollut tyopaikkani
joulukuusta 2010 alkaen. Kiinnostusta perehdyttdmisopasta kohtaan osoittivat

Joensuun Coffee Housen lisaksi Porvoon ja Lappeenrannan yksikot.

1.2 Opinnaytetytn toimeksiantaja, yritysesittely

Coffee House pohjautuu pohjoisamerikkalaiseen Coffee Shop -malliin. Kahvilan
konsepti on toiminut Suomessa espressopohjaisten kahvien ja kahvilaketjujen
suunnannayttajana vuosien ajan. Suomen ensimmainen Coffee House avasi
ovensa vuonna 1997 Helsingissa hotelli Vaakunan yhteyteen. Siita |ahtien kah-
vilan konsepti on ollut maan yksi johtavista kahvilaketjuista. (Coffee House
2011.)

Liikeidea kehittyy jatkuvasti noudattaen ajan henkea ja trendeja. Coffee House
on nuorekas ja monipuolinen, ilmapiiriitdéan kansainvalinen kahvilabaari-
konsepti. Coffee House tarjoaa laadukkaat espressopohjaiset kahvit nykyaikai-
sesti. My6s viini- ja alkoholituotteet seka pikkusyo6tavat ovat vahvassa osassa.
Kahvilan tavoitteena on tarjota asiakkailleen laadukkaita espressopohjaisia
kahveja, joiden laadun takaa vahva henkilokunnan ammatillinen osaaminen.
(Coffee House 2011.)

Joensuussa Coffee House avasi ovensa vuonna 2007. Kahvila sijaitsee sa-
massa korttelissa usean muun S-ryhman yrityksen kanssa. Asiakaspaikkoja

kahvilassa on 76 ja se tydllistad talla hetkella viisi vakituista tyontekijad. Osa



tyontekijoista tyoskentelee kokoaikaisessa tybsuhteessa ja loput puolestaan
osa-aikaisena. Vakituisten tyontekijoiden vaihtuvuus tyOpaikalla on vahaista,
mutta harjoittelijoita ja kesatyontekijoita tydllistetadn paljon. Joensuun Coffee
House tarjoaa maanantaista perjantaihin aamu puoli yhdeksasta ilta yhdeksaan
ja lauantaista sunnuntaihin aamu kymmenesta ilta yhdeks&én asti asiakaslah-
toista ja asiantuntevaa palvelua, viihtyisan tapaamis- ja seurustelupaikan kai-

kenikaisille kaupunkilaisille ja myds kiireisimmille kahvinystaville.

1.3 Opinnaytetydn lahtokohdat ja tavoitteet

Tyoni tavoitteena on tuottaa Joensuun Coffee Houselle toimiva perehdytta-
misopas uusien tyéntekijoiden avuksi, jota voidaan hyddyntaa niin kesatyonteki-
jéiden kuin harjoittelijoiden perehdyttdmisessd. Perehdyttdmisopas sisaltaa
tietoa itse yrityksesta ja sen toimintatavoista. Tarkoitukseni on luoda helppolu-
kuinen ja kattava tietopaketti, jonka avulla uusi tyontekija saa tarvittavat tiedot
tullessaan taloon. Perehdyttamisoppaan tarkoituksena on auttaa uutta tyonteki-
jaé oppimaan talon toimintatavat, sekd ymmartamaan kahvilan liiketoimintamal-

li. Tarkeaa on myos sisaistaa asiakaspalvelun taidot.

1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon johdannossa on kerrottu taustaa opinnaytetyon tarkoituksesta,
toimeksiantajasta, tavoitteista, seka kuvattu kaytetyt tutkimusmenetelmat. Toi-
sesta luvusta alkaen on alettu kdymaan lapi prosessiajattelua yrityksen toimin-
nan kehittdmisessa, seka avattu prosessimaaritelmad. Nykyaan yritykset kayt-
tavat erilaisia prosesseja toiminnassaan ja siksi opinnaytety6ta on lahdetty tyos-
tamaan prosessiajattelun kautta, joka tukee tulevaa perehdyttdmisopasta. Pe-
rehdyttdminenhan on itsessaan jo oma prosessinsa. Kolmannessa luvussa ka-
sitellaan opinnaytetyén menetelmallisesté toteuttamista, kuten mitd haastattelu-
ja, havainnointia, keskusteluja on kayty. Lopuksi kadydaan lapi opinnaytetytn
tuotos, eli perehdyttdmissuunnitelma Coffee Houselle ja oma pohdinta. Pohdin-
nassa kasitellaan omaa oppimisprosessia, ammatillista kehittymista ja perehdyt-
tamisoppaan merkitysta yritykselle. Viimeisena on kasitelty lyhyesti mahdollisia

kehitysideoita.



1.5 Opinnaytetydn menetelmat

Opinnaytetoitd voidaan tehda joko kvalitatiivisena tai kvantitatiivisena tutkimuk-
sena. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa kyse on laadullisesta tutkimuksesta, kun

puolestaan kvantitatiiviset tutkimukset ovat maarallisia.

Kvalitatiiviset tutkimukset ovat kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Aineistoa
keratddn luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa, seka siind suositaan ihmista
tiedon saannin lahteend. Olennaista kvalitatiivisille tutkimuksille ovat erilaisten
laadullisten menetelmien hyddyntaminen tarvittavan aineiston hankinnassa.
Naita tapoja ovat esimerkiksi erilaiset ryhma- ja teemahaastattelut, seka osallis-
tuva havainnointi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 155.) Kvantitatiivisissa
tutkimuksissa puolestaan keskeisesséa roolissa ovat johtopaatokset aiemmista
tutkimuksista, aineiston maarallinen ja numeraalinen mittaaminen seka tarkasti
aiemmin maaritellyt koehenkilot seka tutkittavien henkildiden valinta (Hirsjarvi
ym. 2000, 129).

Opinnaytetydni on toiminnallinen ja olen kayttanyt tydssani maarallisia, eli kvan-
titatiivisia menetelmia. Kvantitatiivinen tutkimus on itsessaan erdanlainen pro-
sessi, silla sitd tyostetaan vaihe vaiheelta loppuun. Lahtokohtana on mahdolli-
sesti jokin ongelma, johon haetaan ratkaisua. Toiminnalliselle opinnaytetydlle
tyypillistéa on tydelamalahtoisyys. Lahtokohtana on konkreettisesti jokin olemas-
sa oleva tehtava, johon opinndytetyon avulla etsitddn ratkaisua. Tallaiselle
opinnaytetydlle ominaista on, etta silla on usein ulkopuolinen toimeksiantaja.
(Karelia-ammattikorkeakoulun opinnaytetyéryhma 2013, 7-8.) Vaihtoehtoina
kvantitatiivisen tutkimuksen tiedon keruuna ovat erilaiset tilastot, rekisterit, tieto-

kannat tai tiedot voidaan kerata myds itse (Heikkila 2008, 16—18).

Toiminnallisessa opinnaytetydssa tavoitteena on tehda konkreettinen tuote. Ky-
seessa voi olla ohje, opas tai jokin oppimateriaali. (Vilkka & Airaksinen 2004, 9.)
Toiminnallinen opinnaytetyd kirjoitetaan aina raportiksi, missd kerrotaan mita,
miksi ja mitka ovat opiskelijan omat johtopaatokset saadusta tuloksesta. Tulok-
sia ei tarvitse analysoida yhta tarkasti kuin tutkimuksellisessa opinnaytetydssa.
Ominaista toiminnalliselle opinnéaytety6lle on nayttaa, etté tekijd osaa yhdistaa



ammatillisen teoriatiedon kaytannon elamaan. (Vilkka & Airaksinen 2004, 41—
65.)

Tietoa prosesseista ja perehdyttamisesta lahdin etsimaan kirjallisuudesta, seka
tutustumalla aiempiin vastaaviin opinnaytetoihin. Perehdyttamisopasta varten
suoritin vapaamuotoisen keskustelutilaisuuden yhdessa Coffee Housen ravinto-
la- ja vuoropéaallikdiden kanssa, jotta sain tarvittavaa tietoa heidan toiveistaan ja
vaatimuksistaan perehdyttdmisopasta varten. Tietoa on myds keratty omien
kokemuksien ja havaintojen perusteella, seké tyontekijoiden kanssa keskustel-
len. Olen myo6s hyodyntanyt perehdyttdmisoppaassa Coffee Housen kasikirjaa,

josta sain hyodyllista tietoa koskien Coffee House-ketjua.

2 Prosessiajattelu toiminnan kehittamisesséa

2.1 Prosessiajattelu

On todettu, ettd yritysten tulisi pysya omilla vahvuusalueillaan. Kilpailukyvyn
yllapitamiseksi tata osaamista on kuitenkin jatkuvasti kehitettava. Jatkuvien
muutoksien keskella yritysten kykyjen ja taitojen, sek& niihin perustuvien rea-

gointikykyjen jatkuva edistdminen on elinehto. (Hannus 1994, 19.)

Arkikielessa prosessikéasite on tullut ihmisille tunnetuksi kemiallisista proses-
seista. Se koostuu sarjasta reaktioita, josta syntyy jokin tietty lopputulos. (Leck-
lin 2006, 123.) Laamasen (2001,19) mukaan prosessin kasite voidaan kuvata
toimintaprosessina, joka on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja nii-
den toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toimin-
nan tulokset. Prosessia voidaan kuvata ja tarkastella yhtdjaksoisena loogisena
kokonaisuutena, jolla on alku ja loppu. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin, Raikkbnen
1995, 9). Prosessi eroaa projektista siten, ettd siind on toistuva sarja tapahtu-
mia, jotka voidaan maaritella ja mitata. Projekti puolestaan on ainutkertainen.
(Lecklin 2006, 123-124.) Yrityksiss& on useita eri prosesseja. Toiset prosessit

muodostavat tuotteita ja palveluita ulkoisille asiakkaille, osa puolestaan on kehi-



tetty yrityksen sisdista toimintaa varten. Prosessia voidaan kuvata sanoin "Tapa
tehda asioita”. (Tuominen 2010, 9.)

Nykypaivana keskitytddan yha enemman laatuun. Perustana pidetddn proses-
siajattelua ja -johtamista. Prosessiajattelun avulla keskitytd&dn koko ketjuun aina
tuotteen suunnittelusta toteutukseen. ( Salomaki 2003, 114.) Prosessiajattelus-
sa lahdetaan liikkeelle asiakkaan tarpeista. Ensin pohditaan, milla tuotteilla ja
palveluilla kyseiset tarpeet saadaan tyydytettyd. Sen jalkeen suunnitellaan toi-
menpiteet ja maaritellaan resurssit, joilla aikaansaadaan halutut tuotteet seka
palvelut. Viimeisena selvitetddn, mitd elementteja tarvitaan prosessin toteutuk-
seen ja mista ne tulisi hankkia. (Laamanen 2001, 21.) Prosessien tehtavana on
tukea sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden, seka sidosryhmien tarpeita. Prosessi
on tapahtuma, joka on tehtdvien ja p&aatosten kytkds, joka tayttaa tarpeet.
(Tuominen 2010, 9.)

Prosessien jasentamisen avulla, asiakkaiden liséksi, yrityksessa tydskentelevat
ihmiset ymmartavat helpommin kokonaisuutta sek& tiedostavat oman roolinsa
yrityksessé ja kuinka lisdarvoa tuotetaan. Toiminnan kehittdmisen tulee pohjau-
tua yrityksen kokonaistavoitteisiin ja asiakkaan tarpeisiin. Parhaimmassa tapa-
uksessa prosessit alkavat asiakkaasta ja paattyvat asiakkaaseen. (Laamanen
2001,22))

Prosessiajattelu liittyy myos laheisesti laatujohtamiseen, jatkuvaan toiminnan
kehittamiseen seka logistiikkaan (Laamanen & Tinnila 2009, 20). Prosessiajat-
telussa perusolettamus on, ettd arvo luodaan asiakkaille eri toimintojen ketjus-
sa, jota kutsutaan prosessiksi (Laamanen & Tinnila 2009,10). Kaikesta huoli-
matta, vaikka prosessiajattelun hyddyt ymmarretadankin hyvin, on sen kayttami-
nen osoittautunut haastavaksi. Joko prosessiajattelu kaantyy nakemysta vas-
taan tai yrityksen johto ei osaa |0ytaa tarvittavia tydmenetelmid prosessiajatte-

lun hyodyntamiseksi. (Laamanen 2001,23.)



2.1.1 Asiakaspalveluprosessit

Taman paivan, jopa trendikasitteeksi muodostuneella, asiakaskokemuksella on
monia tulkintoja ja maaritelmia. Kaikessa yksinkertaisuudessaan kuitenkin on
kyse asiakkaan muodostamasta kasitteesta yrityksesta ja tuotteista, joka ohjaa
heidan ostokayttaytymistdadn. Tahan lukeutuvat kaikki asiakkaan kohtaamiset,
mielikuvat ja tunteet, joihin jokainen yrityksen tydntekija voi omalta osaltaan vai-
kuttaa. Asiakaskokemuksien merkitys kilpailuetuna onkin jatkuvassa kasvussa,
minké& takia kokemusten mittaaminen ja palautteen hallinta on yha tarkeampaa.
(Quest Back, 2013.) Yritykset eivat enda kykene kilpailemaan pelkastaan tuot-
teilla ja palveluillaan, vaan myds koko toimintaketjulla, johon siséltyy tuotteen tai

palvelun toteutus, kaytto ja kierratys (Tuominen 2010, 11).

Palveluja tarjoavien yritysten prosessien haasteena ovat erityisesti omia mieli-
halujaan toteuttavat asiakkaat, jotka kayttaytyvéat ennalta-arvaamattomasti.
Esimerkiksi palveluprosessi ei valttamatta toteudukaan yhtajaksoisena ja suun-
niteltuna tapahtumaketjuna, kuin on oletettu. Haasteena onkin kehittd& palvelu-
tilanne toimimaan myos yllattavissa tilanteissa. Tavoitteena on, etta asiakkaille
jaisi yrityksesta miellyttava vaikutelma ja he kokevat saaneensa onnistunutta

palvelua. (Laamanen 2001, 20-21.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan omakohtaisista kokemuksista. Tama
tarkoittaa sita, etta tyytyvaisyys on kytkoksissa nykyhetkeen ja se on yllapidet-
tava yha uudelleen paivittaisessa toiminnassa. Tarkeaa asiakaspalautetta saa-
daan myo6s suoraan asiakkaalta palvelutapahtumassa. Kaikki saadut palautteet
tulisi ohjata yrityksen tietoon ja yrityksen tulisi tehda palautteen antamisen kyn-
nys mahdollisimman helpoksi. (Rope 2005, 582.)

Asiakkaiden tietoisuus ja vaatimukset tuotteista ja palveluista kasvavat samalla
kun liiketoiminnan kustannuksia pienennetdén. Yritysten tuleekin tunnistaa asi-
akkaille todellista lisdarvoa tuottavat tekijat ja keskityttava reaaliprosesseihin, eli
itse tyon toteutukseen. Kilpailukyvyn perustana on tehty ty6 ja sen laatu. (Kvist
ym. 1995, 13.)
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Mikali yritys onnistuu prosessien erittelyssa, seuraa siita hyotya niin asiakkaalle,
kuin yritykselle. Mikali yhteisty6 asiakkaan kanssa toimii moitteettomasti, kokee
han saaneensa hyvaa palvelua. Laamasen (2001, 20) sanoin hyva palvelu pe-
rustuu prosesseihin, jotka alkavat asiakkaasta ja paattyvat asiakkaalle, toimien
imuohjauksella. Imuohjauksessa on kyse periaatteesta, jossa yritys tuottaa ta-
varaa tai palvelua juuri oikeaan tarpeeseen (JOT). Talla valtetdan se, etté toi-
minta on suunniteltu niin, etta ensin luodaan tuote tai palvelu ja sen jalkeen vas-

ta selvitetdan sen todellinen kysynta ja tarve. (Laamanen 2001,20.)

Asiakkaan kunnioituksen osoittaminen yrityksen toimintaprosesseissa on kah-
den kauppa: Asiakas hyotyy ja yritys hyotyy. Tyytyvainen asiakas ostaa yrityk-
sen tuotteita tai palveluita uudelleen, mikd mahdollistaa toiminnan jatkuvuuden.
(Aarnikoivu 2005, 14.) Parhaimmassa tapauksessa asiakas suosittelee palvelua
ja tuotteita muille potentiaalisille asiakkaille. (Laamanen, Tinnila 2009,19.) Kuvi-

ossa 1 on kuvattu prosessi, joka kulkee asiakkaalta asiakkaalle.

tuote/pal
velu

Yrityksen sisdiset prosessit

Kuvio 1. Asiakaslahtdinen prosessi

Prosessissa tuotetaan tuotteita tai palveluita asiakkaille. Jotta asiakaspalvelu-
prosessia pystyttaisiin kehittdmaan, on ehdottoman tarke&aa asiakaspalautteiden
jatkuva seuranta seka asiakastyytyvaisyyden mittaaminen. Jo olemassa oleval-
la asiakaspalautteella ja aiemmin keratylla tiedolla voidaan saada aikaan paljon
tarpeellista tietoa prosessin kehittdmisen kannalta. Ensisijaisesti asiakkaiden
tekemat valitukset ja kehitysehdotukset ovat syyta ottaa tarkasteltavaksi. (Leck-
lin 2006, 141-142.)

Saatua tietoa voidaan hyodyntdd yrityksen toiminnan laadun epakohtien kor-

jaamiseen, toiminnan tason yllapitAmiseen tai kannuste- johtamisjarjestelméan
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perustana. Asiakkailta saatujen tietojen avulla voidaan myds selvittdd asiakkai-
den arvostuksen kohteet ja kayttd&d markkinoinnin perustana. (Rope 2005, 578.)

2.1.2 Vaiheet ja tunnistaminen

Herate (input) on koko prosessin kaynnistava tekija. Se voi olla esimerkiksi
asiakas tai tyotilaus. Heréte on aineeton kasite, joka ei tarkoita prosessiin tule-
vaa syoétetta. Alkuheréate kaynnistad prosessin. Syo6te on prosessiin ulkopuolel-
ta tuleva materiaali, jokin tarvittava asia. Prosessin paattyessa, tilannetta kuva-
taan lopputuloksella (output). (Saloméaki 2003, 119.) Alla olevassa kuviossa Ku-

vio 2 on kuvattu prosessin alku ja loppu.

Input * + Output

Kuvio 2. Prosessin alku ja loppu (Tuominen 2010, 9).

Liiketoimintaprosessiin kuuluvat kaikki tilaus- toimitusketjun prosessit. Se lahtee
likkeelle ulkoisesta toimittajasta ja paatyy ulkoiseen asiakkaaseen. Prosessit
koostuvat toimittajista, jotka antavat syotteen, toimintoketjusta, joka kehittaa
syoOtteet ja asiakkaasta, joka vastaan ottaa prosessin jalostamat tuotteet. (Laa-
manen 2004, 19-20.)

Ulkoapain tarkasteltaessa, yritys nahdaan yhtena suurena prosessina. Sisdan
meneva tilaus (input) kaynnistaa koko prosessiketjun, jonka tuotoksena on val-
mis tuote tai palvelu (output). (Salomaki 2003, 116). Jotta yrityksen prosessit
voitaisiin kuvata, tulee ne ensin tunnistaa. Prosessien tunnistaminen alkaa sen

maarittamisesta. Mista se alkaa ja mihin se loppuu. (Laamanen 2001,52).

Prosessien tarkoituksena on helpottaa tyoskentelya. Erilaisten prosessien tun-
nistaminen ja kuvaaminen auttaa ihmisia ymmartamaan helpommin olemassa

olevaa jarjestelmad, sekd mahdollistamaan tyon jatkuvan kehittdmisen ja itse-
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ohjautuvuuden. Itseohjautuvuus voi olla myds uhka yritykselle, jos tyontekija ei
ymmarré kokonaisuutta, eika han ole saanut tarpeellisia tietoja yrityksen toimin-

tatavoista. (Laamanen 2001, 20.)

2.1.3 Prosessien nimeadminen

Prosessien kuvaukset ja nimet ovat eraanlaisia viestinnan valineita. Niiden tar-
koituksena on auttaa henkildd omaksumaan toiminnan tavoitteet, tarkoitukset ja
tulokset. Prosessien nimeédmisessa lahdetaan liikkeelle sen tarkoituksesta, ku-
ten esimerkiksi perehdytysprosessin kehittaminen. (Laamanen 2001. 59.) Li-
saksi prosessien nimeaminen yrityksisséd on strateginen teko. Tarkeimpien ni-
mettyjen prosessien kehittamiseen lisataan resursseja, kehitystd seurataan ja
onnistumisista palkitaan. Suunnitelmallisesti kehitettavista prosesseista muo-
dostuukin yleensa yritykselle strategisesti merkittavia kilpailuetuja. (Kvist ym.
1995,68.)

Hannuksen (1994, 41) mukaan liiketoimintaprosesseja voidaan ryhmitella mo-
nella tapaa. Ryhmittelyssa tarkeana lahtokohtana on prosessin laajuus ja katta-
vuus. Yleisimmin prosessit luokitellaan kahteen paaryhmaan: ydin- ja tukipro-
sessit. Ydinprosessit ovat yrityksen toiminnan kannalta kriittisimmat. Niiden tar-
koituksena on tuottaa yritykselle kilpailuetua ja ne toimivat valittbmassa yhtey-
dessa ulkoiseen asiakkaaseen. (Saloméki 2003, 116). Ydinprosessin ensisijai-
sena tarkoituksena on tyydyttad asiakkaan tarpeet. Se on nimensa mukaisesti
koko toiminnan ydin. (Kiiskinen ym. 2002, 28.) Ydinprosessin avulla kehitetaan
jo yrityksesta loytyvat kyvyt ja osaaminen tuotteeksi tai palveluksi, joilla saa-
daan asiakkaille lisdarvoa. Tyypillisia ydinprosesseja ovat tuotekehitys seka
asiakaspalvelu. (Lecklin 2006, 130.)

Ydinprosesseja ei kuitenkaan kannata maaritella liian montaa. Neljaa tai viitta
ydinprosessia voidaan pitdd sopivana maarana. Maarittelyssa tulee tietdd, kuka
on prosessin asiakas, mika on tarve ja mikd on prosessin tuotos asiakkaalle.
(Finnvera 2001, 110.)
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Ydinprosessit koostuvat puolestaan tukiprosesseista, jotka puolestaan mahdol-
listavat ydinprosessien toteuttamisen. (Pk-yritysten johtamis- ja kehittamistyoka-
lupakki 2013.) Tukiprosessien tulisi toimia huomaamattomasti ja tehokkaasti
niin, ettd ydinprosessissa toimintaan ei synny ongelmia tukiprosessin vuoksi.
Yksi tukiprosessi voi kuitenkin tukea yhtaaikaisesti useita ydinprosesseja. ( Sa-
lom&ki 2003, 116-117.) Tukiprosessit palvelevat myds yrityksen sisaisia asiak-
kaita, eli henkilditd, jotka toimivat yrityksen palveluksessa. ( Kiiskinen ym. 2002,
29). Kuviossa 3 on kuvattu kuinka ydinprosessit palvelevat ulkoista asiakasta.
Kuviossa 4 puolestaan on kuvattu tukiprosessit, jotka luovat edellytykset tehok-

kaalle toiminnalle.

Tuotteen kehittaminen

Asiakkaan vakuuttaminen o o
Asiakas Tuotteen toimittaminen ATl
Tyytytvaisyyden ~—

yllapitaminen

Kuvio 3. Ydinprosessit palvelevat ulkoista asiakasta (Laamanen 2001, 55).
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Tuotteen kehittdminen

Asiakkaan vakuuttaminen o O
Asiakas Tuotteen toimittaminen Al
Tyytytvaisyyden ~———

yllapitaminen

tukiprosessit mm.

strateginen suunnittelu
vuosisuunnittelu
henkildstohallinto
taloushallinto
tietohallinto
materiaalihallinta
laadunhallinta

Kuvio 4. Tukiprosessit luovat edellytyksia (Laamanen 2001,57.)

Muun muassa henkilostohallinnon prosessit, kuten rekrytointi, perehdytys, ty6-
kyvyn ja hyvinvoinnin kehittdminen ovat tukiprosesseja. (Laamanen 2001, 57).
Ydin- ja tukiprosessien lisdksi prosesseja voidaan jakaa myo6s johtamis- ja
avainprosesseihin. Erilaisia johtamisprosesseja ovat esimerkiksi strateginen
suunnittelu, operatiivinen suunnittelu, muutosten ja kehittdmisen johtaminen.
Avainprosesseiksi kutsutaan puolestaan prosesseja, jotka ovat tarkeita yrityk-
sen menestymisen kannalta, ja jotka yleensa valitaan kehittamisen kohteiksi.
Avainprosessit voivat kuulua myoés ydin-, tuki-, tai johtamisprosesseihin. ( Tuo-
minen 2010, 9-10.)

2.1.4 Prosessien kuvaaminen

Jotta prosesseja voidaan kehittdd, tulee ne kuvata. Ilman kuvaamista, on se
lahes mahdotonta. Kuvaamisesta kaytetdan myos eri nimityksid, kuten mallin-
taminen tai prosessien méaarittely. Kuvauksien tekoon on olemassa myo6s useita

menetelmid. (Salomaki 2003, 120.) Prosessin kuvaamisen tarkoitus on helpot-
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taa prosessin kulun ymmartamista ja havainnollistaa kehittdmiskohteet (Kvist
ym. 1995, 77).

Yleensa prosessien kuvaaminen tapahtuu prosessikarttojen avulla. Prosessi-
kartta kuvaa yrityksen ja sidosryhmien perustoiminnot, seka niita lapileikkaavat
ydinprosessit, yksinkertaisella tavalla. Kuvauksen lisaksi havainnoinnissa tuke-
na kaytetaan syventavaa kasikirjaa, joka kuvaa verbaalisesti kunkin yksittaisen
ydinprosessin tehtavat, vastuut ja suoritusmittarit. (Hannus 1994, 43-44.) Joh-
dolla on paras kokonaisnakemys yrityksen tilasta, joten prosessikartan laatimi-
nen on heidan tehtavan&én. Prosessikartan esitystapoja on useita, tarkeinta
kuitenkin on, etté se vastaa todellisuutta ja on riittavan selkea. (Pesonen 2007,
134-135.)

Prosessikartta on yritykselle tarke&a apuvéline toimintojen kehittdmisessa. Liian
usein lahtétilanteen ongelmat kantavat juurensa yrityksen sisaisten toimintojen
yhteensopimattomuudesta. Prosessikartan avulla toiminnat on helpompi yhdis-
tad ja saada entista asiakaslahtdisemmaksi. ( Hannus 1994, 44.) On myds tar-
ke&dd, etta asiakkaan toiminta on esitelty prosessikartassa. Taman avulla asia-
kas on helpompi kiinnittdd yhteistydhon ja yrityksen tyontekijoille syntyy nake-

mys siitd, miten asiakas toimii. (Laamanen 2001, 60.)

Hyva prosessikuvaus sisaltéaa sen, mikd on tarkeaa yrityksen menestymiselle.
Onnistunut prosessikuvaus sisaltaa toiminnan kannalta kriittiset seikat. Se aut-
taa ymmartamaan kokonaiskuvaa ja tyontekijan roolille asetettuja tavoitteita. Se
on joustava ja edistaa prosessin toimijoiden yhteistoimintaa. Suhteellisen pelkis-
tetty kuvaus voi riittdd kuvaamaan prosessia. (Laamanen 2001, 76-78.) Pro-
sessikartan tulee kuvata toimintaa kuitenkin niin, ettd se edistaa yrityksen toi-
minnan ymmartamista. Parhaimmillaan siitd kay ilmi yrityksen ansaintalogiikka.
(Laamanen 2001, 60-61.)

Voidaankin siis todeta ettd, kuvaamisessa ongelmallisin tekija onkin sen tark-
kuus. Liian tarkka kuvaus voi menna monimutkaiseksi ja hAmartaa todellisuutta.

Puolestaan liilan pelkistetyssé kuvauksessa ei valttdmattad menna aidosti toimin-
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nan tasolle, mink& vuoksi kehittdmismahdollisuuksia on vaikea havaita. (Kvist
ym. 1995, 77.)

Yrityksen toimintojen edistamisen lisaksi prosessien kuvaamisella voidaan
myds saavuttaa tyokokonaisuuksien kasvua, tyontekijoiden ammatillista kehit-
tymista ja tyontekijoiden keskindistda arvostusta toisen ammatillista osaamista
kohtaan. Lisaksi prosessien kuvaaminen mahdollistaa yritykselle keinon ha-
vainnoida tyétaan kaytanndssa. Havainnointien avulla huomataankin usein,
ettd esimerkiksi pelkastddn osastokohtaisilla tavoitteilla ei saavuteta tarvittavaa
tulosta, eivatka yksittaiset sankariteot tehosta yrityksen suorituskykya. Menes-
tystarinat syntyvat asiakkaiden tarpeita tyydyttavista prosesseista, joille on ase-
tettu tavoitteet. Koko yrityksen tulee olla tietoinen aiemmin maaritellyista tavoit-
teista ja omaksua prosessien tarkoitus, jotta tydntekijalla on mahdollisuus toimia
itseohjautuvasti. Prosessien analysointi varmistaa omalta osaltaan sen, etta
tarvittava muutostyo tehdaan yrityksen etujen mukaisesti. (Laamanen 2001, 20—
21.)

2.1.5 Prosessien mittaaminen

Prosessien kehittamista varten yrityksen tulee laatia mittarit, joiden avulla pro-
sesseja analysoidaan. Usein vasta prosessien mittaaminen mahdollistaa oikei-
den kehittdmiskohteiden havaitsemisen. (Kvist ym. 1995, 84.) Mittaus on olen-
nainen osa prosessien hallinnassa. Jos et voi mitata prosessia, et voi vieda sita
eteenpain. Jos et voi vieda sitd eteenpain, et voi mydskaan johtaa ja hallita sita.
(Lecklin 2006, 151.)

Mittaamisen valineena voi olla mittari, tunnusluku, havainto tai tarkastuksen tu-
los. Kun toimintaa seurataan jatkuvasti ja tuloksia mitataan, kiinnitetdén siihen
huomiota ja toimintaa pidetddn merkityksellisena. Mittaamisen perusteena on
nykytilan kartoittamisen lisaksi toiminnan kehittymisen seuraaminen. Pysyvien
tuloksien myota voidaan muodostaa suuntauksia, jotka osoittavat tiettyjen vali-
koitujen toimenpiteiden vievan kohti asetettua paamaardd. (Pesonen 2007,
154.)
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Prosessien mittaamisen tarkoituksena on, ettd saadaan realistinen kasitys ta-
pahtumista. Eri prosessit auttavat ymmartamaan, mik& on tarkeinta hyvan tu-
loksen saavuttamiseksi. Tata kautta voidaan lahtea tyostamaan kaytantba hyo-
dylliselle mittaamiselle. Mittaamisen tarkoituksena on myos selkeyttaa viestin-
taa. Esimerkiksi Balanced Scorecard (BSC) tasapainotettu tuloskortti pukee
suunnitelman tunnuslukujen muotoon. Tunnusluvut helpottavat strategian vies-

tinnassa ja toteutumisen seurannassa. (Laamanen 2001, 150.)

Numeraalissa muodossa strategian esittaminen voi olla kuitenkin haaste. Monet
ihmiset eivat osaa tulkita numeroita riittdvan hyvin. Numerot paljastavat puutteet
ja jattavat hyvin vahan tilaa selityksille. Erilaiset tunnusluvut ovat kaikesta huo-
limatta vain murto-osa todellisesta tilasta. Ne eivéat kerro kaikkea, joten tar-
keimmat ilmi6t voivat jaada huomioimatta. Lukujen analysoinnin avulla ei voi
tietaa, kuinka monta asiakasta mahdollisesti on menetetty tai miten yritys voisi
parantaa henkildstonsa osaamista. Lisdksi, jos el ymmarreta kyseista toimintaa,

ei pystyta tulkitsemaan lukuja hyodyllisella tavalla. (Laamanen 2001, 150-151.)

Mittarin tulee olla selked, ja sen tulkinnassa ei saa syntyd erimielisyytta. Mittari
ei myoskaan saa olla lukijan omien etujen kannalta tulkittavissa. Mittareita tulee
olla muutama, jotka kuvaavat prosessin keskeisia ja tarkeimpia asioita. Mittarei-
den kayton ei lisaksi tule olla my6skaan kallista. Tulee muistaa, etta erillinen
tiedonkeruu lisaa kustannuksia. (Lecklin 2006, 153.)

Prosessimittareiden valinnassa tulee kiinnittda huomiota siihen, mita asiakas ja
yritys prosessilta odottavat. Yksi mittari voi riittdd, mikéli se kertoo nykytilan ja
sen avulla voidaan ohjata ja jalostaa prosessia. Kuitenkin, kaksi mittaria on yh-
dessa paremmat, varsinkin jos toinen seuraa prosessin onnistumista eli tulosta,

ja toinen keskittyy itse lopputuloksen onnistumiseen. (Pesonen 2007, 185-186.)

Yrityksissd mitataan suorituskykya monessa eri tarkoituksessa. Yrityksen koko
suorituskykya voidaan mitata esimerkiksi talouden, tehokkuuden, asiakastyyty-
vaisyyden ja henkiloston motivaation perspektiivista. Talloin puhutaan yrityksen
strategisista tunnusluvuista. Suorituskykyd mitataan, jotta voidaan parantaa se-

k& kehittéaa yrityksen tuloksellisuutta. (Laamanen 2001, 151-152.)
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Lapimenoaika on kaikista yleisimpia prosessien tunnuslukuja. Yritykset, jossa
prosessiajattelu on viety pitkalle, l&pimenoaikoihin on paneuduttu laajasti. On
havaittu, etta l&apimenoaikojen lyhentyessa kustannukset pienenevat ja laatu
paranee. Lisaksi, toimitusajan tasmallisyys on aikaan liittyva prosessin tunnus-
luku. Lyhyt lapimenoaika helpottaa toimituksen ajankohdan ennustamista ja
taman avulla asiakkaan on helpompi suunnitella tuotteen / palvelun kaytt66n
ottoa ja tarvittavuutta. Prosessien toimitustdsmallisyys mittaakin yrityksen toi-
mivuutta parhaiten. Se tarkoittaa sitd, etta asiat tapahtuvat juuri silloin kuin on
luvattu. (Laamanen 2001, 153-154.)

Rahasta puhuttaessa on usein kyse prosessien kustannuksista. Rahan ohella
perinteinen mittaaminen kohdistuu ma&ariin. Mittaamisen kohteina voivat olla
esimerkiksi tuotteiden, palvelutapahtumien, reklamaatioiden, asiakkaiden tai
sairauspoissaolojen maara. Naitd maaria usein luokitellaan liséksi jotenkin, ku-
ten asiakaskokemuksien kohdalla hyviin ja huonoihin palautteisiin. Taman avul-

la yritys voi ymmart&é laadullisia piirteita. (Laamanen 2001, 154-155.)

Hyva mittari on ennakoiva ja oikeaan suuntaan neuvova. Mittari ei mydskaan
ole ikuinen. Toimivuutta on muistettava arvioida saanndllisin véaliajoin, silla pro-
sessin muuttuessa ja kehittyessa on lahtokohtaisesti kehitettdva myds itse mit-
taria. (Lecklin 2006, 153.)

2.1.6 Prosessien arviointi ja kehittaminen

Prosessin arvioinnin tavoite, Laamasen (2001, 97) sanoin on, etta ihmiset yri-
tyksessa tiedostavat ja hyvaksyvat prosessin mukaisen toiminnan. Aiemmin
prosessitoiminnan kehittamista pidettiin irrallisena osana ja rasitteena varsinai-
sen tyon ohella. Nykyaan toiminta mielletdan niin, ettd sen jatkuva kehittaminen
on tarke&dd ja tarpeellista, lisaksi se on osa varsinaista tyotda. (Laamanen
2001,23.) Jotta henkilostd voi osallistua prosessien kehittamiseen, tulee jokai-
sen tietdd omat henkilokohtaiset vaatimuksensa ja valtuutensa. Henkilostéa
tulee lisdksi informoida tarpeeksi, jotta voidaan lahtea kehittAmaan prosesseja.
(Kvist ym. 1995,65.)
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Parannustyon jalkeen kehitystyosta tehdaan jatkuvaa. Prosessin toimivuutta
arvioidaan saanndallisin valiajoin mittareiden avulla, mikali huomataan jotain pa-
rannettavaa, kyseistd prosessia uudistetaan. Kehittdmisen tytkaluna voidaan
kayttad benchmarking-vertailuja ja asiakastyytyvaisyyskyselyita. Kehittamismal-
lin avulla saadaan toteutettua prosessin tekninen puoli, mutta kehittamiseen
kuuluu olennaisena osana myo6s henkinen muutos, johon suorassa yhteydessa
ovat henkilosto ja sen jatkuva kehittaminen. (Lecklin 2006,135-136.)

Lecklinin sanoin (2006, 134), yrityksen toiminnan kehittaminen tapahtuu kehit-
tamalla niitéa prosesseja, joiden tuloksena syntyvat yrityksen suoritteet, tuotteet
ja palvelut. Prosessien kehittamisessa lahdetaan liikkeelle siita, etta ydinpro-
sessit tai yrityksen tehtavan kannalta muut keskeiset tukiprosessit suunnitellaan
uudelleen. Ydinprosessien uudelleen suunnittelu vaatii puolestaan radikaalimpia
muutoksia. Ydinprosessien kehittaminen pohjautuu aina yrityksen visioon ja

tasta ohjautuvaan strategiaan. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 27-38.)

Ydinprosessien uudistamista lahdetdan toteuttamaan kertamuutosten kautta,
joita taydentdd niiden jatkuva parantaminen. (Hannus 1994, 30.) Muutoksen
onnistumisessa avainasemassa on johdon selkea visio siitd, mitd halutaan ja
mitk& ovat paamaarat. (Kiiskinen ym. 2002, 27-38.) Prosessien kehittdmisessa
tulee aina tehda nykytilanteen kartoitus. Jotta saavutettaisiin haluttu tulos, on

tiedettava missa tilanteessa ollaan. (Lecklin 2006, 134.)

Kehitystyon alkuvaiheessa henkildstolle tulee antaa tarkka yleiskuva siitd, mita
prosesseja lahdetddn kehittdmé&an ja miksi. Konkreettisia kasiteltavia asioita
ovat muun muassa mitd prosesseja yrityksessa on, kuinka kehittdminen on or-
ganisoitu, mitka ovat tavoitteet ja kuinka jokaisen tyontekijan toiminnan tulee
nakya ulkoiselle asiakkaalle. (Kvist ym. 1995, 65.) Yleisesti prosesseja on totut-
tu pilkkomaan tehtdvien mukaan eri osastoille yrityksissa. Asiakkaan nakokul-
masta tama voi tuntua silta, ettei kukaan tunnista omaksi tehtavakseen yhdistaa
eri osastojen lapileikkaavia prosesseja, joiden kautta lopullinen lisaarvo asiak-
kaalle varsinaisesti muodostuu. Prosessien kehittdmisessd osastojen sijaan

tulisi keskittyd ydinprosesseihin. Ydinprosessi koostuu eri toiminnoista, jotka
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ovat keskendan loogisesti toimivia ja jotka tuottavat tyydytystd asiakkaan tar-
peille. (Kiiskinen ym. 2002, 27-28.)

Eteenkin alkuvaiheessa on suositeltavaa paneutua vain muutamiin keskeisiin
prosesseihin kerrallaan. Talloin aikaan saadaan helpommin todellisia parannuk-
sia ja mahdollinen muutosvastarinta pienenee. Kaikkia prosesseja ei mydskaan
valttamatta voida tai kannata kehittaa yhtajaksoisesti erilaisten resurssirajoittei-
den vuoksi. Ensisijaisesti kehitettavaksi tulisi valita ne prosessit, jotka ovat tar-
keita ja joiden toimivuus on heikompaa. Kyseisissa prosesseissa on mahdollista
saavuttaa huomattavia parannuksia jo pelkastaan kohtuullisilla panostuksilla.
Prosessien tarkeytta voidaan arvioida esimerkiksi aiheutuneiden kustannusten
mukaan, tai sen mika on prosessissa tarkeinta asiakkaan kannalta. (Kvist ym.
1995, 72.) Prosesseihin voidaan tehda vain pienidkin muutoksia, tai se voidaan
uudistaa kauttaaltaan. Aaritapauksessa koko prosessi voidaan lopettaa, tai ky-

seinen toiminta ulkoistetaan. (Lecklin 2006, 135.)

Useimmissa prosessijohtamista noudattavissa yrityksissa kaytetdan itse laadit-
tua, tai muilta lainattua prosessin kehittdmismallia. Kehittamismallin tarkoituk-
sena on kuvata yleiset periaatteet yrityksen prosessien kehittamiseksi. Mallin
tulisi opastaa toimintaprosessia asiakaskeskeisemmaksi jo ennen prosessin
jarjestelmallista aloittamista. (Kvist ym. 1995, 63.) Joissakin tapauksissa kehi-
tystyd ei nay prosessikaaviossa, silla se voi tapahtua vain yhden tydvaiheen
sisdlla. On mahdollista, ettd esimerkiksi uusia tekniikoita tai valineita otetaan
kayttoon. (Lecklin 2006, 150.) Kuviossa 5 on esitetty esimerkki prosessien ke-

hittdmisen mallista.
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A ’
Edellytysten luominen

l

— Prosessien nimeaminen ja
kehitettdvien prosessien
valinta

l

Prosessivastaavan ja -
tiimin nimeaminen

l

Johdon tehtavéat

—> . .
Prosessien kuvaaminen,
mittaaminen ja analysointi
Jatkuva Prosessien
Parantaminen yksinkertaistaminen, Prosessi-

parantaminen, tiimin tehtavat
tehostaminen

l

¢ Prosessin dokumentointi

Kuvio 5. Esimerkki prosessien kehittdmisen mallista (Kvist ym. 1995, 64).

Laadukkaaseen prosessityoskentelyyn kuuluu prosessien jatkuva kehittdminen.
Kun haluttua prosessia on saatu parannettua, aloitetaan alusta. Prosessin toi-
mivuutta tulee arvioida saanndllisin valiajoin ja tarpeen mukaan sitd uudiste-
taan. (Lecklin 2006, 135.) Alapuolella kuviossa 6 on tarkennettu prosessin ke-

hittaminen.
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Jatkuva kehittdminen

Kuva 6. Prosessien kehittaminen (Lecklin 2006, 134).

Haasteellisinta prosessien kehittamisessa on saada ylin johto ja koko henkilosto
motivoitumaan ja uskomaan mahdollisuuksiinsa parantaa yrityksen prosesseja
jatkuvasti. Valitettavan usein yritykset kuitenkin uskovat prosessiensa toimivan
jo valmiiksi moitteettomasti, tai heilla ei ole tarvittavia resursseja tai pagomaa
niiden kehittamiseksi. (Kvist ym. 1995,65-66.) Prosessien kehittamisen |ahto-
kohtana on, etté kokonaisuus toimii. Kokonaisuus kuitenkin muodostuu yksildis-
td ja osaprosesseista, joihin kaytdnnon kehitystyo yleensa kohdistuu. ( Saloméa-
ki 2003, 114.) Teknisten kehitystdiden lisaksi on muistettava koko henkildston
sitouttaminen prosessiin. Yrityksen johdon tehtavanéa on luoda nadméa edellytyk-
set tavoitteiden saavuttamiseksi, esimerkiksi erilaiset koulutukset ja henkilokoh-

taisten kehityssuunnitelmien kytkeminen prosessiin. (Lecklin 2002, 152-283.)

2.2 Perehdyttamisprosessi

Useita yrityksen toimintoja voidaan kuvata prosesseina, perehdytys on yksi osa
yrityksen toiminnassa. Prosessia maaritellaan usein toimintaketjuksi, jossa
muutetaan panokset tuotoksiksi. Prosessia voidaan ohjata vastaamaan aiem-
min laadittuja laatuvaatimuksia. Prosessi on toistuva sarja tapahtumia, joita voi-
daan maaritella ja mitata. (Leclin 2002, 137.) Perehdyttamisprosessin vaiheita
ovat suunnittelu, toteutus ja seuranta. Paras takaus laadukkaalle toiminnalle on
koulutettu, motivoitunut ja tyohonsa perehdytetty henkilostd. (Lecklin 2006,
213.)

Yrityksen laatu syntyy yhteistyon tuloksena. Henkil6sto tulee motivoida niin, etta

he mieltavat korkean laatutason tavoitteeksi ja asennoituvat niin, ettd siihen
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paastadn. On mahdollista, jotta paastaan lahelle 0-virhetasoa, mikali henkilosto
on motivoitunutta ja tydnsa osaavaa. (Lecklin 2006, 214.)

Perehdyttdmisprosessin avulla tuetaan uutta tyontekijaa valikoiduin toimenpitein
ja sitd kautta ohjataan h&net osaksi yritykseen aktiiviseksi ja itsenéiseksi toimi-
jaksi. Uusi tyontekija saadaan perehdytyksen avulla yha aikaisemmin tuotta-
vaksi, jotta haneen kaytetty pddoma maksaisi itsenséa nopeammin takaisin. Pe-
rehdyttdminen kuuluu vahvana osana yrityksen uudistumiskykyyn ja kyse on
puhtaasti kannattavuudesta ja strategiasta. Lisaksi onnistuneella perehdyttami-
sellda on suuri vaikutus osaajien sitouttamisessa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 10—
14.)

Perehdyttamista ja rekrytointia tulisi tarkastella yhtenéisené prosessina, jotka
liittyvat vahvasti toisiinsa. Ne vaikuttavat toisiinsa voimakkaasti ja hyvakin rek-
rytointi voidaan pilata huolimattomalla perehdyttamisella. (Kjelin & Kuusisto
2003, 73.)

3 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytetyoni aiheen sain toimeksiantona Joensuussa sijaitsevalta Coffee
House nimiseltd kahvila-baarilta. Coffee House on toiminut ty6paikkanani vuo-
desta 2010, jolloin aloitin myds opiskeluni Karelia-ammattikorkeakoulussa. Ta-
voitteeni oli luoda yritykselle tarvittava pohja perehdytykselle kaytanndllisella

perehdytysoppaalla.

Opinnaytetyd prosessin aloitin toukokuussa 2013, jolloin sain suullisen toimek-
siannon yritykseltd. Varsinaisen tyon aloitin kuitenkin vasta lokakuussa 2013,
jolloin allekirjoitimme toimeksiantosopimuksen. Aloitin opinnaytetydni tyostami-
sen hankkimalla siihen tarpeellista kirjallisuutta ja hahmottelemalla perehdytta-
misoppaan siséllysluetteloa. Perehdyttdmisopasta varten ka&vimme yrityksen
ravintola- ja vuoropdaallikdn kanssa vapaamuotoisen keskustelun, jonka pohjalta

aloin tyostamaan opasta.
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Aluksi paéatin tutustua hieman erilaisiin perehdyttamisoppaisiin, silla minulla ei
ollut niistd aiempaa kokemusta. Lahdin etsimaan erilaisia perehdyttamisoppaita
internetistd, jotta saisin alustavaa kuvaa vaatimuksista. Omassa oppaassani
hyddynsin eniten muiden matkailu- ja ravitsemusliikkeiden perehdyttamisoppai-
ta. Liséksi kaytin myds esimerkkind Pohjois-Karjalan Osuuskaupan (PKO:n)

omaa Uuden tydntekijan opasta.

Suunniteltuani perehdyttdmisoppaan siséllysluettelon ja néytettyéani sen esimie-
hilleni Coffee Housessa, lahdin kokoamaan opasta. Tekstid varten hyddynsin
esimiehiltéani saatuja tietoja, omia havainnointejani, keskusteluja tydtovereideni
kanssa ja Coffee Housen kasikirjaa. Aloitettuani perehdyttdmisoppaan teon,
esimieheni ilmoitti parin muunkin Coffee Housen olevan kiinnostunut tydstani ja

he haluaisivat hyddyntaa myos tekemaani tuotosta.

Opinnaytetyoprosessini aloitin paneutumalla perehdyttamisoppaaseen ja saa-
tuani sen hyvalle mallille, aloin tydstamaan varsinaista loppuraporttia. Varsinais-
ta opinnaytetyota aloin myds tyéstamaan sisallysluettelon avulla. Samanaikai-

sesti hankin myos tarvittavaa teoriatietoa.

4  Perehdyttamissuunnitelma Coffee House Joensuulle

Opinnaytetyon paamaarana oli tuottaa yritykselle toimiva perehdytyssuunnitel-
ma, joka on toteutettu Joensuun yksikon toiveiden ja vaatimusten mukaan,
noudattaen Coffee House-ketjun antamaa linjausta. Perehdytysopas on kasattu
tarvittavan tietoperustan pohjalta. Perehdyttamisopas on tarkoituksella pyritty
pitAmaan tiiviina, mutta silti tarpeeksi kattavana, siséltaen kaikki uudelle tyénte-
kijalle tarvittavat tiedot. Itse perehdyttamisopasta ei ole liitetty opinnaytety6hon,
yrityksen halutessa sen olevan salainen, mutta liitteessé& 1 on esitelty oppaan
siséllysluettelo. Siséllysluettelo on jaettu kolmeentoista paaotsikkoon ja pereh-
dyttamisoppaan liitteend on viikkokohtainen perehdytysprosessikuvaus, aamu-
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ja iltavuoron tehtavéakortit, Massi- jarjestelméan kayttoohjeet seka perehdyttami-

sen tarkistuslista.

Perehdyttdmisoppaan alusta l16ytyy Joensuun Coffee Housen perustiedot, yri-
tyksen visio, strategia ja arvot. Yrityksen esittelyn jalkeen kaydaan lapi tyonteki-
jalta vaadittuja ominaisuuksia, yleisia kaytdnnonasioita seké asiakaspalveluasi-
oita. Tuotteet on kayty lapi omassa osiossaan puolessa valin opasta, yhdek-
sannessa luvussa. Lopuksi kasitellaan siisteys, omavalvonta, havikki ja tyétur-
vallisuusasiat. Viimeisissa kappaleissa on kayty lapi yrityksen yhteiset pelisdan-
not seka listattu tarkeita yhteistietoja.

Perehdyttdmisoppaassa on pyritty tuomaan esille asioita, jotka ovat tyontekijan
toiminnan kannalta tarkeita yritykselle. Opas on yrityksen tarpeita vastaava ja
se tukee tyontekijan perehdyttdmista. Kaytantdjen ja tietojen muuttuessa tai
lisddntyessa, on opasta mahdollisuus kehittéad Joensuun Coffee Housessa tar-

peiden mukaan.

5 Pohdinta

5.1 Johtopaatdkset ja kehittamisideat

Tyoni konkreettisena tuotoksena syntyi perehdyskansio, joka sisaltdé oppaan ja
tarkistuslistan. Oppaan avulla yritys voi toteuttaa uuden tyontekijan perehdytté-
misen. Opas myds mahdollistaa perehdyttamiskaytannon kehittamisen tulevai-
suudessa. Perehdyttdmisen tarkastuslistan on tarkoitus tukea perehdytysta ja
sen avulla on helppoa seurata perehdyttamisen kulkua. Perehdytyskansio on
jatetty yritykselle paperiversiona ja sahkoisessd muodossa. Taman avulla niin

opasta kuin tarkastuslistaakin on kéteva tarpeen vaatiessa paivittaa.

Perehdyttdmisopas on sisalléltaan tiivis, mutta helppolukuinen tietopaketti yri-
tyksestd. Opas siséaltdd myos viikkokohtaisen perehdyttdmisprosessisuunnitel-
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man, jonka avulla voidaan hahmottaa perehdytyksen vaiheita. Oppaaseen on
keratty kaikki tarpeellinen tieto uutta tyontekijaa tai harjoittelijaa varten.

Niin kuin aiemmin on tyéssani mainittu, vaihtuvuus Joensuun Coffee Housen
vakituisten tyontekijoiden osalta on ollut vahaista, mutta kesatyontekijoiden ja
harjoittelijoiden kohdalla suurta. Tama on osasyy siihen, ettei kyseista perehdyt-
tamisopasta ole yritykselle aiemmin laadittu. Kuitenkin on havahduttu siihen,

ettd oppaalle olisi tarvetta.

Taman vuoksi voidaan siis todeta, ettéd perehdyttamiskaytantoon on tehtava
konkreettisia muutoksia ja ne ovat ajankohtaisia. Jatkossa perehdyttamista tuli-
si kuitenkin vieda eteenpain ja kehittdéa sita tarpeen ja muutosten mukaan. Pe-
rehdyttdmisen tulisi olla suunniteltua, jotta perehdyttajan seka perehdytettavan
olisi helpompaa toimia yrityksen arjessa mukana. Oppaan ja toimivan perehdy-
tyksen avulla uusi tyontekija pddsee nopeammin mukaan tydyhteistéon, seka
sisdistaa tarvittavat tyovaatimukset. Kehittyvan osaamisen ansiosta tyontekija

kokee onnistumisia ja parhaassa tapauksessa sitouttaa hanta yritykseen.

Perehdyttajan roolin antaminen tietylle henkilolle Coffee Housessa ei ole varsi-
naisesti mahdollista, silla jokaisen henkiloén tydpaiva riippuu aiemmin laaditusta
tyovuorolistasta. Taman vuoksi yrityksessa voitaisiinkin jakaa vastuuta pereh-
dyttamisesta jokaiselle heiddn osaamisensa mukaan. Esimerkiksi erikoiskahvi-

en valmistuksessa opastaisi Master Barista.

Kyseessa on myds pieni yritys, joten perehdytysprosessin tekeminen liian mo-
nivaiheiseksi ei valttdmatta ole kovinkaan hyodyllistéa. Perehdyttdmiseen kuiten-
kin tulee panostaa, jotta uusi tyontekija tuntee olonsa tervetulleeksi ja paésee

pikimmiten tyoskenteleméaan tehokkaasti ja itsenaisesti.

Mielestani onnistuin perehdyttdmisoppaan laatimisessa ja Joensuun Coffee
House saa siita tarvittavan pohjan perehdyttamiskaytannolle. Opasta tulee kui-
tenkin jatkossa paivittdd, ja pitad ajan hermolla mahdollisten ty6tapojen, ohjei-
den ja tuotteiden muutoksien varalta, etta siita olisi jatkossakin hyotya yrityksel-

le.
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5.2 Opinnaytetyodn luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetyoni tavoitteena, oli toteuttaa pohja perehdyttamiskaytannolle. Tyds-
sani olen hyodyntanyt toisten ihmisten tekeméa aihekirjallisuutta, omia havain-
nointeja, vapaamuotoisten keskustelujen pohjalta kerattya tietoa ja esimiehelta-
ni saatua tietoa niin sanallisessa, kuin kirjallisessa muodossa. Tietoja keratessa
on otettu huomioon lahdekriittisyys. Olen tyéssani huomioinut tekijanoikeudet,
sekd miettinyt, kuinka laajasti hyodynnan olemassa olevaa |ldhdemateriaalia.
Mahdollista plagiointia olen valttanyt muotoilemalla tekstia omiin sanoihini, seka
merkitsemaan tarvittavat lahdeviittaukset tekstiin, sekd merkinnyt ne loppuun
lahdeluetteloon. Lahdekirjallisuus on kerétty harkiten, seka tarvittavaa aineistoa
on pyritty etsimaan usealta eri Kirjoittajalta. Internetista I6ytyneisiin l&hteisiin
olen koittanut 10yta& luotettavan julkaisijan, joka on selvasti perehtynyt aihee-

seen.

Luotettavuutta lisdd myos se, ettd opinndytetyoni tuotosta on kasattu yhdessa
esimieheni ja tyotovereideni kanssa. Tyotani on lahdetty tyostamaan toimek-
siantajani toiveiden pohjalta ja mahdolliset ratkaisu- ja kehittamisehdotukseni on
hyvaksytty heidan kauttaan. Oppaaseen olen myds hyddyntanyt koko ketjun
toimintaa ohjeistavaa Coffee Housen kasikirjaa ja hygienia asioissa olen paneu-
tunut Elintarviketurvallisuusviraston Eviran antamiin ohjeistuksiin. Vahvuutenani
oli lisdksi aiempi tietotaito toimipaikan tydtavoista ja tuotetietoisuudesta, mika

osaltaan vaikutti tutkimuksen luotettavuuteen.

Eettisen puolen opinnaytetydsséni olen huomioinut siten, etta asioista on kes-
kusteltu toimeksiantajani kanssa ja h&nen toiveensa ja nakemyksensa on huo-
mioitu koko prosessissa. Julkaistavaan loppuraporttiini on liitetty lisaksi vain ne

osat tuotoksesta, joihin toimeksiantaja on antanut luvan.

5.3 Oma oppimisprosessi

Opinnaytetyon tekeminen ja tamé& prosessi kokonaisuudessaan tuntui alkuun

itselleni hyvinkin haastavalta ja vaikealta. Tyon aloittaminen tuntui raskaalle,
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mutta hankalan alun jalkeen sain itseni hyvin vauhtiin. Tydskentelya helpotti
itseani kiinnostava aihe. Ongelmatilanteen sattuessa itsendinen tydskentely
tuotti valilla haasteita. Opinnaytetyon aiheeksi valitsin sellaisen, josta tiedan
olevan konkreettisesti hyotya. Hienoa on se, ettd sainkin toimeksiannon juuri
omalta tybpaikaltani. Tydskentelya helpotti se, etta tydyhteiso ja - tavat ovat
tuttuja itselleni jo entuudestaan. Yhteydenpito oli lisdksi helppoa puolin ja toisin

koko prosessin ajan.

Opinnaytetyd oli onnistunut lisaksi asettamien tavoitteideni mukaisesti. Aihe oli
myads itselleni tarked, silla osallistun jatkuvasti erilaisiin perehdyttamistilanteisiin
tyopaikallani. Koko prosessi opetti minulle, kuinka perehdyttamisen kuuluisi ta-
pahtua ihannetilanteessa, ja se selkeytti sen tarkeydesta yrityksissa. Opin yha
enemman perehdyttamisen merkityksestd, silla laadukas perehdytystyé on kyt-
koksissa tulevaisuuteen. Tyoskentelydni motivoi myds se, ettd useampi yksikko

osoitti kilnnostusta perehdyttamisopasta kohtaan.
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