Jenna Hernetkoski

PEREHDYTYSOPPAAN KEHITTAMINEN YRITYKSELLE X

Opinniytetyo
CENTRIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutus

Marraskuu 2025




centriQ

TIVISTELMA OPINNAYTETYOSTA ammattikorkeakoulu
Centria- Aika Tekiji/tekijit
ammattikorkeakoulu Marraskuu 2025 Jenna Hernetkoski
Koulutus AMK
Tradenomi, Liiketalouden koulutus

[ YAMK
Tyon nimi
Perehdytysoppaan kehittiminen yritykselle x
Tyon ohjaaja Sivumaira
Leena Jungner 27+2
Tyoeliméohjaaja

Opinndytetyon aiheena oli perehdytysoppaan laatiminen yrityksen kéyttoon. Tyon tavoitteena oli ke-
hittdd yrityksen perehdytysprosessia ja tukea uusien tyontekijoiden oppimista, sitoutumista ja tyossi
onnistumista. Perehdytysopas suunniteltiin toimimaan, sekd esihenkildiden, ettd uusien tyontekijoiden
apuna perehdytyksen eri vaiheissa. Oppaan avulla pyrittiin luomaan selked, yhdenmukainen ja kiy-
tannonldheinen kokonaisuus, joka esittelee yrityksen toiminnan, tydtehtivit, asiakaspalvelun periaat-
teet seki yrityksen arvot ja toimintakulttuurin. Tyon taustana hyodynnettiin perehdyttdmiseen, tyon-
opastukseen ja osaamisen johtamiseen liittyvid teorioita. Tietoperustassa kisiteltiin perehdytyksen
merkitystd tyontekijdn oppimisen ja sitoutumisen nidkokulmasta, sekd tydon muotoilun ja motivoinnin
teoreettisia perusteita.

Opinndytety toteutettiin toiminnallisena tyond, jossa hyddynnettiin toimeksiantajan haastattelua ja
perehdytyksen nykytilaa. Laadittiin yrityksen tarpeisiin soveltuva perehdytysopas, joka sisélsi ohjeita
ja kaytdnnon vinkkejd. Tyon tuloksena syntyi perehdytysopas, joka vastasi toimeksiantajan tarpeisiin
ja selkeytti perehdytysprosessia. Perehdytysprosessin kehittdminen ja perehdytysoppaan toivottiin an-
tavan tyontekijoille varmuutta ja motivaatiota, seké vihentdd virheiden ja epdvarmuuden mahdolli-
suutta tyon alkuvaiheessa.

Johtopéitoksend todettiin, ettd huolellisesti suunniteltu ja toteutettu perehdytys tukee, seké tyonteki-
Jjén ettd organisaation tavoitteita. Laadittu opas voidaan ottaa pysyvain kéyttoon ja sitd voidaan myo-
hemmin péivittdd tai laajentaa organisaation kasvaessa. Ty0 siséltdd salaisen liiteosan toimeksiantajan
toiveesta.
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1 JOHDANTO

Tyoeldma on jatkuvassa muutoksessa, ja organisaatioilta vaaditaan entisti enemmaén joustavuutta,
osaamista ja tehokkuutta. Muutosten keskelléd tyontekijoiden perehdyttimisen merkitys on kasvanut
huomattavasti. Uuden tyontekijén perehdytys nopeuttaa tyon omaksumista ja se myds tukee sitoutu-
mista, motivaatiota ja tydhyvinvointia. Erityisesti palvelualalla, jossa asiakaskohtaamiset ja brandin
edustaminen ovat nykypéiviani keskeisessé roolissa, ja perehdytyksen laatu vaikuttaa suoraan yrityk-
sen asiakaskokemukseen, sekd maineeseen. Téastd syystd perehdytysprosessin suunnittelu ja toteutus on
olennainen osa henkildstdjohtamista, ja sen kehittiminen tarjoaa konkreettisia hyotyja seké tyonteki-

jélle ettd organisaatiolle.

Tama opinndytetyo on toiminnallinen tyo, jonka tuloksena on laadittu perehdytysopas yritykselle, joka
on vihittdiskauppa puolella toimiva litke. Opas on suunniteltu tukemaan uuden tyontekijan alkuvai-
heen oppimista ja tydssd onnistumista. Sen tavoitteena on tarjota selked, helposti omaksuttava ja kiy-
tannonldheinen kokonaisuus, joka esittelee tydtehtivit, toimintatavat, asiakaspalvelun periaatteet seka
yrityksen arvot ja toimintakulttuurin. Toiminnallinen osuus keskittyy perehdytysoppaan siséllon suun-
nitteluun, rakenteen luomiseen, jotta lopputulos palvelisi mahdollisimman hyvin, sekd uusia tyonteki-
Joité, ettd esihenkiloitd perehdytyksen eri vaiheissa. Opinndytetyo toteutetaan yhteistydssd yrityksen

kanssa, ja perehdytysopasta ei voida julkaista toimeksiantajan paitoksen vuoksi.

Tyon taustalla on tarve yhdenmukaistaa ja kehittad yrityksen perehdytyskéytdnt6ja. Ennen oppaan laa-
timista yrityksessd ei ollut kdytossé kattavaa, systemaattista perehdytysmateriaalia, vaan tiedon siirta-
minen uudelle tyontekijélle tapahtui pddosin suullisesti ja kirjallista tietoa oli luettavissa monista eri
materiaaleista. Tédllainen toimintatapa aiheutti epatasaisuutta perehdytyksen laadussa ja sisillossa.
Opinndytetyon ldhtokohtana on ollut yrityksen oma havainto siité, ettd perehdytysprosessin parantami-
nen voisi lisdtd tydtehokkuutta, tyontekijéiden varmuutta ja sitoutumista, sekd vihentda virheitd ja epa-
varmuutta tyon alkuvaiheessa. Hyvin suunniteltu ja kdytdnnonlédheinen perehdytysopas toimii paitsi
uuden tyontekijdn tukena my0s johdon vilineend varmistaa, ettd perehdytys toteutetaan yhdenmukai-

sesti ja yrityksen arvojen mukaisesti.

Opinndytetyon tavoitteena on kehittéd perehdytysprosessia siten, ettd se tukee seké tyontekijan oppi-

mista ettd yrityksen litketoiminnallisia tavoitteita. Timén lisdksi tavoitteena on vahvistaa tyontekijoi-



den kokemaa osallisuutta ja tyon merkityksellisyyttd. Perehdytysoppaan avulla pyritddn luomaan sel-
ked rakenne, jota voidaan hyddyntdd myds tulevaisuudessa uusien tyontekijoiden kouluttamisessa. Tyo
on rajattu koskemaan yrityksen myymalatyGté, jossa korostuvat asiakaspalvelu, myyntityd, visuaalinen
esillepano ja tiimityd. Rajaus mahdollistaa perehdytyksen tarkastelun kdytannonldheisesti ja realisti-

sesti juuri yrityksen erityispiirteet huomioiden.

Tyo6n teoreettinen viitekehys perustuu perehdyttimisen, tyonopastuksen ja asiakaspalveluun. Perehdyt-
tdmisen tavoitteena on tukea uuden tyontekijdn sopeutumista tyoyhteiséon ja auttaa hintd omaksu-
maan tarvittavat tiedot, taidot ja asenteet tehtdvinsid menestyksekkadseen hoitamiseen. Merkittdvim-
pind ldhteind tydssd on hyddynnetty muun muassa Eklundin teosta Tervetuloa meille, Ahokas ja Méke-
ldisen teosta Perehdyttdminen ja tydonopastus — ennakoivaa tyonsuojelua, sekd Korkiakosken teosta
Asiakaskokemus ja henkilostokokemus: uusi aika, uudenlainen johtaminen. Tydssa kéytettiin myos
muita hyvai ldhdekirjallisuutta, sekd yrityksen esihenkil6 haastattelua. Lahteiden avulla opinniytetyo
luo kokonaiskuvan siitd, miten perehdytysprosessi voidaan suunnitella ja toteuttaa tehokkaasti ja miten

sen avulla voidaan edistdd tyontekijén hyvinvointia, osaamista ja sitoutumista.



2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdminen tarkoittaa tyontekijén ohjaamista uuteen tyohon, tydyhteisoon ja organisaation toi-
mintatapoihin. Perehdyttimisen tavoitteena on auttaa tyontekijdd omaksumaan nopeasti ja tehokkaasti
tyotehtivit, tyovélineet, sdédnnot, arvot ja kdytdnnot. Perehdyttimisen ydin on oppimisen tukeminen:
tyontekijélle annetaan tietoa, mutta hinelle tarjotaan my6s mahdollisuus kokeilla, kysyé, saada pa-
lautetta ja kasvaa roolissaan. Uutta tyoté aloittavalle perehdyttdminen on tirked vaihe, koska sen avulla
tyontekijd saa perustan tuleville tehtdvilleen. Vaikka perehdyttdminen ja tydnopastus eroavat siséllol-

tddn, ne molemmat toimivat osana ennakoivaa tydsuojelua. (Eklund 2023, 25-30.)

Hyvin toteutetulla perehdytykselld on tutkitusti merkittdva vaikutus tyontekijan sitoutumiseen, tyohy-
vinvointiin ja tyon laatuun. Muodollisesti laaditut perehdytysprosessit edistdvét organisaatioon sosiaa-
listumista, roolin ymmaértimisti ja tyotehtdvien omaksumista. Tavoitteena on, ettd perehdytysopas tu-
kee niiti tekijoitd ja toimii konkreettisena apuvilineend perehdytyksen aikana. Lisdksi tarkoituksena
on vastata organisaation tarpeeseen selkeyttdd ja kehittdd perehdytyskiytént6jé, erityisesti tilanteissa,
joissa perehdytys on aiemmin perustunut ohjeistukseen tai kokeneempien tyontekijoiden osaamiseen

ilman kirjallista dokumentaatiota. (Eklund 2023, 18-24.)

Perehdytys ja tyonopastus koskevat kaikkia tyontekijaryhmié, ja niiden toteuttamisesta vastaa tyonan-
taja. Perehdytys sisdltdd keskeiset tyopaikkaan liittyvit asiat, kuten tyotehtidvien kokonaisuuden, tyo-
suhteen ehdot (esimerkiksi tydaika ja koeaika) sekd tyontekijan oman tydpisteen esittelyn. Lisdksi on
olennaista, ettd uudelle tyontekijille annetaan selked tieto palkanmaksukdytdnnoistéd, kuten maksupéi-
vistd ja aikatauluista. Perehdytys ja tyonopastus eivit rajoitu pelkdstddn tydsuhteen alkuun, vaan niitad
tarvitaan myoOs muissa tilanteissa, kuten tyonkuvan muuttuessa tai uuden jarjestelmain tai laitteen kayt-

toonoton yhteydessd (Eklund 2023, 18-30.)

Tyontekijén henkilostokokemus on ndkemystéd tyonantajasta ja se syntyy tunteiden, vuorovaikutuksen,
ja mielikuvien perusteella. Globaalisti tuoreempi nikdkulma onkin henkildstokokemus kuin asiakasko-
kemus. Asiakaspalvelutyossid asiakkaiden odotukset yrityksesti ja palveluista ovat muuttuneet voimak-
kaasti ja sitd kautta tyontekijoiden odotukset yrityksistd. Nykypéivand yritykset seuraavat tarkemmin
tyontekijoiden viihtyvyyttd ja motivaatiota, jolloin esimerkiksi uuden tyontekijéan tulo yritykseen ja

hyvi, kattava alkuperehdytys on tirkedd niin tyontekijélle kuin yritykselle. (Korkiakoski 2019, 22-24.)



Perehdytykselld on monia tavoitteita. Yksi tdrkeimmisti on luoda uudelle tyontekijélle turvallinen 14h-
totilanne, jonka avulla hén voi omaksua tydtehtdvénsa ja tulla osaksi tyOyhteisod. Lisdksi perehdytys
edistdd organisaatioon kiinnittymisté ja vahvistaa tyontekijan kokemusta siité, ettd hdnen tyo6llddn on
merkitystd. Samalla silld pyritddn vahentiméén epdvarmuuden ja epdtietoisuuden tunnetta, joita uuteen
tyohon liittyy, sekd ohjaamaan tyontekijdd hyodyntdméidn organisaation tarjoamia kehitysmahdolli-
suuksia ja henkildstopalveluja. Liséksi perehdytys auttaa luomaan realistisen késityksen itse tyOsté,
tyOympdristostd ja tyOyhteisostd. Sen avulla tyontekijéd tutustuu myos tydsuhteeseen liittyviin kiytin-
toihin ja sopimuksiin. Télld tavoin perehdytys auttaa tyontekijdd omaksumaan tehtdvénsé sujuvasti ja
mahdollistaa sen, ettd organisaatio saa uuden tyontekijan nopeasti osaksi toimintaansa tdydessi tyOpa-

noksessa. (Eklund 2023, 27-37; Silvonen 2020; Ahokas & Makeldinen 2013, 5-6.)

Perehdytys tarjoaa perustan hyvien suhteiden rakentumiselle niin esimiehiin kuin tyStovereihinkin.
Sen avulla pyritddn my0ds vahvistamaan vuorovaikutuksen laatua, tukemaan organisaatiokulttuurin
omaksumista, edistimién uuden tyontekijin ammatillista kasvua, sekd luomaan yhteyksid henkiloston
vilille. Perehdytyksen avulla tyontekijd oppii toimimaan organisaatiossa tehokkaasti. (Silvonen 2020;

Eklund 2023, 25.)

2.1 Perehdyttimisen hyodyt

Kun perehdytys toteutetaan huolellisesti ja ammattimaisesti, siitd hyotyvit tyontekijat, asiakkaat niin
kuin koko yritys. Tyopaikan keskeinen tehtivéa on tuottaa laadukkaita tuotteita ja palveluita, ja onnistu-
nut perehdytys tukee tdmaén tavoitteen saavuttamista. Perehdytys helpottaa uuden tyontekijan oppimis-
prosessia, edistdd sopeutumista tydyhteisoon ja parantaa palvelun laatua. Samalla tydnteon sujuvuus
lisddntyy ja asiakaskohtaamiset onnistuvat paremmin, miké nékyy positiivisena asiakaskokemuksena.

(Ahokas & Mikeldinen 2013, 5-6.)

Hyvin toteutettu perehdytys myds vihentdd virheiden midrad. Vaikka virheitd tapahtuu véistimatta ja
niistd voidaan oppia, niiden korjaaminen vie usein useamman tyontekijén aikaa ja resursseja. Siksi en-
nakoiva perehdytys sddstdd sekd aikaa ettd kustannuksia. Onnistuneella perehdytykselld on monia hyo-
tyjd: se auttaa tyontekijdd omaksumaan oikeat toimintatavat jo tyouran alkuvaiheessa, pienentii tapa-
turmien ja turvallisuusriskien todennékoisyyttd sekd vahvistaa yrityksen mainetta vastuullisena tyonan-

tajana. Liséksi perusteellinen perehdytys lisdd tyontekijin turvallisuuden tunnetta, kun vaaratekijét



kdydéan lapi ja toimintatavat selitetddn selkeédsti. Tdma luo pohjan pitkdjénteiselle ja turvalliselle tyos-

kentelylle. (Joki 2018, 11; Ahokas & Maikeldinen 2018, 111.)

Hyvin toteutettu perehdytys vaikuttaa merkittdvasti uuden tyontekijén asenteisiin ja kokemuksiin. Se
helpottaa sopeutumista tydyhteisdon ja vahvistaa sitoutumista organisaatioon jo varhaisessa vaiheessa.
Samalla tyontekijén itsevarmuus kasvaa, kun hén saa varmuuden siitd, ettd hallitsee tydtehtdvinsa.
Omien kokemusteni perusteella selkedsti ja jarjestelméllisesti toteutettu perehdytys vihentdd epavar-

muutta tyon aloittamisessa ja tekee tyOpéivistd miellyttavampié. (Joki 2018, 11.)

Useimmilla ithmisilld on luonnostaan tarve onnistua tyossédin, ja onnistumisen kokemukset ovat keskei-
sid motivaation ja itseluottamuksen kannalta. Erityisesti uuden tyon alussa nimé kokemukset vaikutta-

vat sithen, miten nopeasti ja sujuvasti tyontekija sopeutuu tydymparistoon ja omaksuu tehtdvansi. Hy-

vin suunniteltu perehdytys tarjoaa mahdollisuuden kokea pienid onnistumisia jo varhaisessa vaiheessa,

mikd vahvistaa motivaatiota, vihentdé epdvarmuutta ja luo pohjan pitkéjénteiselle oppimiselle ja kehit-
tymiselle. Néin perehdytys ei ainoastaan opeta tydtehtivid, vaan myds tukee tyontekijén luottamusta

omiin kykyihinsi ja kannustaa aktiiviseen osallistumiseen tydyhteisossd. (Lammi 2020, 38-39.)

Tyontekijille on tarkedd saada tilaisuuksia oppia, kehittdd osaamistaan ja tuoda esille taitojaan. Ndiden
kautta vahvistuu tunne tyon hallinnasta, miké tukee hyvinvointia, yllépitd4 tyomotivaatiota ja vihentdi
psyykkistd kuormitusta. Huolellisesti suunniteltu perehdytys edistéd tyontekijin myonteistd suhtautu-
mista tyotehtdviin ja koko tydyhteis6on. Kun osaaminen kasvaa, tyontekija oppii myds tunnistamaan
tyoympdariston mahdolliset vaaratekijét ja osaa toimia niiden minimoimiseksi. (Ahokas & Mikeldinen

2013, 5.)

Samalla tyontekijdn ammattitaito ja tyon laatu paranevat, ja tyosté tulee tehokkaampaa. Kehittyminen
lisdd vastuuntuntoa omasta osaamisesta ja kannustaa toimimaan tavoitteellisesti. Onnistuneesti toteu-
tettu perehdytys vahvistaa tyontekijin kykyé toimia itsendisesti tyopaikalla. Itseohjautuvuus nikyy esi-
merkiksi siind, ettd henkild pystyy tarkastelemaan omia toimintatapojaan kriittisesti, mukauttamaan
niitd tilanteen mukaan ja luomaan tarvittaessa uusia ratkaisuja. Tyoeldmaissd jatkuvat muutokset vaati-
vat tyontekijoiltd sekd valmiutta kantaa vastuuta ettd halua tehdd yhteisty6td muiden kanssa. Tyohonséd
sitoutunut tyontekijd pyrkii kehittiméain osaamistaan, huolehtimaan ammattitaidostaan ja tyoskentele-

méiin tavoitteellisesti (Ahokas & Mikeldinen 2013, 5.)



Perehdytyksen merkitystd voidaan ldahestyd useista eri suunnista. On yleisesti tiedossa, ettd uusien
tyontekijoiden rekrytointi ja perehdytys vievit organisaatioilta huomattavia resursseja, joten olemassa
olevien tyontekijoiden pysyvyys on arvokasta. Huolellisesti suunnitellun perehdytyksen etu on sen yh-
denmukaisuus: jokainen uusi tyontekija saa tasavertaiset 1ahtokohdat onnistua omassa tehtdvéssdén.
Perehdytyksen hyotyjd voidaan usein tarkastella konkreettisesti taloudellisesta ndkokulmasta, mutta
sen vaikutukset ulottuvat laajemmalle. Hyvin toteutettu perehdytys tukee tydhyvinvointia, lisdd moti-
vaatiota ja vahvistaa tyontekijoiden sitoutumista tydyhteisoon. Suunnitelmallisen perehdytyksen hyo-
dyt voi erotella kolmeen kokonaisuuteen: ensinnékin se lisdd tuottavuutta ja tehostaa tyon tekemista,
toiseksi se edistdd tyotyytyviisyyttd ja sitoutumista, ja kolmanneksi se varmistaa tasalaatuisuuden seka

luo mahdollisuuden prosessin jatkuvaan kehittdimiseen. (Eklund 2023, 29.)

2.2 Perehdyttimisen haasteet

Eklund (2023, 59-61.) nostaa esiin perehdyttdmisen haasteeksi sen, ettd uuden tyon aloittaminen voi
tuntua hankalalta. Jos lopullinen tavoite ndyttdytyy liian etdisend, voi motivaatio sen saavuttamiseen
jaada heikoksi. Tésti syysté tavoitteet ovat usein hyodyllistd jakaa pienempiin, hallittaviin osiin. Néin
etenemistd on helpompi seurata, ja tyontekijan on my0s motivoituneempi jatkamaan. Epdselva tavoite
puolestaan tekee tyOdstd huomattavasti vaikeampaa, silld ilman konkreettista ymmarrystéd tyon odotuk-

sista on vaikea tietdd, mitd kohti pyrkia.

Perehdytyksessd onkin tirkedd huolehtia siité, ettd tyontekijd saa realistisen ja selkedn kuvan siitd, miti
hanen rooliltaan odotetaan. Tdhén liittyy myo6s tyon merkityksen hahmottaminen: kun perehdytyksessi
avataan ty0n arvoa ja aikataulullisia raameja, se vahvistaa tyontekijan motivaatiota ja auttaa ymmarté-
méén tyon tarkoituksen. Joskus tyotehtavit voivat kilpailla keskendén ajasta, ja télldin korostuu sel-
kedn tirkeysjarjestyksen osoittaminen. Perehdytysvaiheessa voidaan helpottaa titd asettamalla tehtavit
arvojdrjestykseen, jolloin tyontekijédn on helpompi priorisoida ja hallita omaa ty6tdén. (Eklund 2023,

59-61.)

Tyo6n aloittamista voi vaikeuttaa epdvarmuus ja huoli siité, ettei onnistu tehtivissddn. Uusi tyontekija

saattaa epdilld omia kykyjddn ja jdnnittdd virheiden tekemistd. Téllaisessa tilanteessa tyOyhteison suh-
tautuminen on ratkaisevassa roolissa: jos ilmapiiri sallii virheet ja kannustaa kokeilemaan uutta, se li-
sad turvallisuuden tunnetta ja rohkaisee tyOntekijad kehittyméén. Sen sijaan painostava tai jannittynyt

ilmapiiri voi pahentaa epdvarmuutta ja estdd tyontekijad luottamasta itseensd (Eklund 2023, 59-61.)



My0s motivaatio on vahvasti sidoksissa sithen, miten tyontekijd kokee tyotehtavit suhteessa omiin ar-
voihinsa ja tavoitteisiinsa. Jos tehtévit tuntuvat merkityksettomilté tai ristiriitaisilta omien ajatusten
kanssa, into aloittaa ne vihenee. Epadmiellyttivié tehtdvid on silloin helppo lykéta tai véltelld. Tésta
syystd on tirkedd selvittdd jo varhaisessa vaiheessa, mikd motivaatioon vaikuttaa negatiivisesti, ja poh-

tia yhdessd, milla tavoin tilannetta voidaan parantaa (Eklund 2023, 59-61.)

Eklund (2023, 33.) tuo esiin, ettd huonosti toteutettu perehdytys voi pahimmillaan aiheuttaa vakavia
seurauksia sekd organisaatiolle ettd tyontekijélle. Jos tydntekija ei kykene vastaamaan hénelle annettui-
hin tehtdviin, voi lopputuloksena olla tydsuhteen pdattdminen tyonantajan aloitteesta. Toisaalta, jos
tyontekiji kokee jatkuvaa epdonnistumista ja viihtyméattomyyttd, hdn saattaa itse valita irtisanoutumi-
sen. Molemmissa tilanteissa perehdytyksen alkuperéinen tarkoitus — tyontekijan tukeminen ja sopeut-

taminen — jda toteutumatta, ja sithen kéytetyt aika ja resurssit menevit hukkaan.

2.3 Perehdyttimisen lainsdiadanto

Perehdyttdmiseen liittyy olennaisesti myds lainsdddinto, joka ohjaa tydnantajan velvollisuuksia ja
tyontekijin oikeuksia. Yksi merkittivimmistd saddoksistd on tyoturvallisuuslaki (738/2002). Sen tar-
koituksena on turvata tyontekijdille terveelliset ja turvalliset tydolosuhteet sekd ehkéisté tydstéd johtu-
via onnettomuuksia ja terveyshaittoja. Laki velvoittaa tyonantajaa huolehtimaan siité, ettd tyontekijat
saavat riittdvan opetuksen ja ohjauksen tyotehtdviinsd. Laki koskee kaikkia tyosuhteessa olevia ja
vuokratyontekijoitd, mutta sitd ei sovelleta esimerkiksi vapaa-ajan harrastustoimintaan. (Tyo6turvalli-

suuslaki 738/2002, § 1-3.)

Toinen tdrked sdddos on tyosopimuslaki (55/2001), joka méirittelee tyonantajan velvollisuudet pereh-
dyttdmisen ndkokulmasta. Tyonantajalla on velvollisuus tarjota tyontekijille riittdvit tiedot tyon suo-
rittamista varten sekd ohjausta tyotehtdviin. Tama on keskeistd, jotta tyontekijd voi suoriutua tyosti
ammattitaitoisesti ja turvallisesti. (Tyosopimuslaki 55/2001, § 1.) Perehdytykseen liittyvit tasa-arvo-
laki (609/1986) velvoittaa tyonantajaa kohtelemaan kaikkia tyontekijoitd tasapuolisesti ja syrjimatto-
mdsti, samoin kuin yhdenvertaisuuslaki (1325/2014). Tama tarkoittaa sitd, ettd perehdytyksessé jokai-
sella on yhtdldinen oikeus saada tietoa, ohjausta ja mahdollisuus oppia tyonsa riippumatta esimerkiksi
sukupuolesta, idsté, etnisestd taustasta tai vakaumuksesta. (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, § 1; Tasa-

arvolaki 609/1986, § 1.)



Lisédksi EU:n tietosuoja-asetus (GDPR) korostaa tietosuojaan liittyvéa vastuuta perehdytyksessd. Uu-
den tyontekijan on tirkedd ymmaértdd, miten henkil6tietoja késitelldéin ja mitd tietosuojavelvoitteita

tyOssé tulee noudattaa. Ndiden lakien ja sdddosten huomioiminen on tarkeéa, silld ne luovat perustan
vastuulliselle perehdyttdmiselle. Lainsdddéanto ei ainoastaan velvoita tyGnantajaa, vaan se myds tukee

tyontekijan turvallisuutta, hyvinvointia ja tasapuolista kohtelua. (Yleinen tietosuoja-asetus 2016.)

Tyéturvallisuuslain 8 § asettaa kokonaisvaltaisesti tyonantajalle velvollisuuden huolehtia tyontekijoi-

den turvallisuudesta ja terveydesta tyopaikalla. Velvoite kattaa niin itse tydtehtavit, tydympériston ja

olosuhteet kuin tyontekijoiden henkildkohtaiset valmiudet ja tarpeet. Joissakin tilanteissa turvallisuu-
den varmistaminen voi edellyttda yksilollisten ratkaisujen tekemista tyontekijén tueksi. Tyonantajan
vastuulla on my0s ryhtyé aktiivisiin toimiin tydolosuhteiden kehittdmiseksi. Tavoitteena on ensisijai-
sesti ehkdistd vaarojen ja haittojen syntymistd. Mikéli niiden poistaminen ei ole mahdollista, ne tulee
pyrkid minimoimaan tai korvaamaan vidhemmaén haitallisilla vaihtoehdoilla. Liséksi tyOnantajan tulee
huomioida teknologian kehitys ja muut kiytettdvissd olevat keinot, jotka voivat edistdd tydympariston

turvallisuutta. (Tyd6turvallisuuslaki 738/2002, § 8.)

Tyoturvallisuuslaki edellyttdd, ettd tyOnantaja vastaa tyontekijoiden riittdvéstd tiedonsaannista tyopai-
kan mahdollisista vaaroista ja kuormitustekijoisti. Liséksi tydonantajan velvollisuutena on varmistaa,
ettd uusi tyontekija tutustutetaan huolellisesti tyOymparistoon, tehtiviin, kiytdssd oleviin tydtapoihin
sekd tyovilineisiin ja niiden turvalliseen kdyttoon. TyOnantajan vastuulla on myds antaa tarvittavaa oh-
jausta ja koulutusta, jotta tyontekijd oppii toimimaan tavalla, joka ehkiisee tapaturmia ja vdhentaa ter-
veydelle haitallisia riskejd. Perehdytyksen on tapahduttava ennen kuin tyontekijé aloittaa uudet tehté-
vit tai ottaa kdyttoon uusia laitteita. Ndin varmistetaan, ettd turvalliset toimintatavat omaksutaan jo en-

nen tyon kdynnistymisti. (Tyoturvallisuuslaki 738/2002, § 14.)

Nuoria tyontekijoitd koskevassa laissa (19.11.1993/998) sdéddetdén, ettd 15 vuotta tdyttdnyt henkild on
oikeutettu tekemaén, irtisanomaan ja purkamaan oman tyosopimuksensa. (Nuorten tyontekijoiden laki
1993/998, § 3.) Lain 9 §:ssd méadritellddn tyonantajan velvollisuudet nuoria tyontekijoitd kohtaan.
Sadnnoksen mukaan ty0 ei saa vaarantaa nuoren fyysistd tai henkistd kehitystd, eikd sithen saa sisaltyé
vastuuta, joka on hidnen ikddnsa tai jaksamiseensa ndhden kohtuutonta. Tydtehtdvien on oltava sellai-
sia, etteivit ne sisdlld tavanomaista suurempaa tapaturma- tai terveysriskid (Nuorten tyontekijoiden
laki 1993/998, § 9). Tyonantajan tehtdviin kuuluu myo6s huolehtia siitd, ettd nuorelle annetaan riitta-

vésti ohjeistusta ja opetusta sekd perehdytystd, joka on sovitettu hinen osaamiseensa ja kokemuk-



seensa. Koska nuorella ei useinkaan ole vield kattavaa ammattitaitoa, on perusteellinen perehdytys tér-
ked turvallisuuden varmistamiseksi ja vaaratilanteiden ehkéisemiseksi. Ndin voidaan suojella seké

tyontekijdd itseddn ettd muita tyOyhteison jasenid (Nuorten tyontekijoiden laki 1993/998, § 10).

2.4 Hyvi perehdyttiminen

Uuden tyontekijan perehdytyksen laajuus méérdytyy tehtdvin luonteen ja tyosuhteen kestoon perus-
tuen, minka vuoksi perehdytys ei ole kaikille samanlainen. Lyhytaikaisten ja pitkdkestoisten tydsuhtei-
den perehdytyksissi on eroavaisuuksia, sekd mité seikkoja on huomioitava opiskelijoiden ja ty6harjoit-
telijoiden kohdalla. Lyhyissi sijaisuuksissa perehdyttdmiselle on vain rajallisesti aikaa, joten paino-
piste on olennaisimman tiedon, kuten tydmenetelmien, vélittimisessd. Kokematon tyontekijé tarvitsee
usein perusteellisempaa opastusta ja enemmén aikaa omaksua uudet tehtdvit kuin henkild, jolla on jo
aikaisempaa tyOkokemusta. Jos tyOntekijdlld on taustaa vastaavista tehtévista tai alalta, hanell voi olla
valmiiksi parempi késitys tyon vaatimuksista. Talloin tydonantaja voi my0ds hyodyntééd uuden tyonteki-
jéan aikaisempaa kokemusta ja havaintoja, silld aiemmista tyopaikoista saadut ndkdkulmat voivat tuoda

hyotya perehdytyksen alkuvaiheessa. (Joki 2018, 112—-113; Eklund 2023, 140-142.)

Perehdyttdjin tdrkeimpié vastuita on auttaa uutta tyontekijad sopeutumaan sekd luoda turvallinen ja
luottamuksellinen ilmapiiri, kun hén aloittaa uudessa tehtivissd. Tydsuhteen alussa, erityisesti ensim-
mdisten viikkojen aikana, tyontekijd voi kokea monenlaisia tunteita: toisaalta iloa ja motivaatiota uu-
den tyon tuomista mahdollisuuksista, mutta toisaalta myos epdvarmuutta ja jannitystd. Uuteen tyOyh-
teis0on liittyminen ja arjen muutokset voivat kasvattaa kuormitusta, minka vuoksi perehdyttdjédn on

tarkedd olla tietoinen néistd haasteista ja osata tukea tyontekijaa niiden keskelld. (Eklund 2023, 145.)

Tydelaméssa vuorovaikutustaidot ovat aina olennaisia, ja ne korostuvat erityisesti perehdytyksen ai-
kana. Onnistunut perehdytys perustuu toimivaan vuorovaikutukseen, josta vastuu on ensisijaisesti pe-
rehdyttdjilla. Térkeitd taitoja ovat muun muassa lisnéolon osoittaminen, kuunteleminen ja rauhallinen
suhtautuminen. Néitd voidaan pitdéd perehdyttdjdn olennaisimpina valmiuksina. Luottamuksellisen suh-
teen rakentaminen perehdyttdjdn ja uuden tyontekijin vilille on keskeisti, silld ilman luottamusta

avoin keskustelu ei synny. (Eklund 2023, 147-151.)
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On kuitenkin huomioitava, ettd vuorovaikutus ei ole yksisuuntainen prosessi, vaan sen onnistuminen
edellyttdd myos perehdytettdvin omaa panosta. Perehdyttdjén oma suhtautuminen ja innostus tehta-
vadn heijastuvat nopeasti uuteen tyontekijaan. Jos perehdyttdjd suhtautuu vilinpitiméttomasti tai lai-
minly6 opastuksen, saattaa se luoda epétoivottuja vaikutelmia tyopaikasta ja aiheuttaa pitkdkestoisia
haasteita. (Eklund 2023, 142—144.) Perehdytettidvé tarvitsee rinnalleen yhtd motivoituneen ohjaajan

kuin mité hén itse on oppimaan uutta. (Helin 2023).

Eklund (2023, 35-36.) ja Helin (2023.) korostavat, ettd perechdyttdjén tehtivéna on varata perehdytyk-
selle riittavésti aikaa sekd hyddyntii niitd resursseja, jotka organisaatio on tdhin tarkoitukseen osoitta-
nut. Perehdyttéjélld on sekd vastuu ettd velvollisuus toteuttaa perehdytys organisaation ohjeiden mu-
kaisesti. On tarkedd, ettd perehdytyksen aikana sekd perehdyttdjd ettd uusi tyontekijd ymmartavét kési-
teltdvit asiat samalla tavalla, jotta mahdolliset védrinkédsitykset voidaan ennaltachk&istd. Vuorovaiku-
tus voi toteutua monella tavalla, esimerkiksi henkilokohtaisissa tapaamisissa, puhelimitse tai sahkdisen
viestinnédn kautta. On kuitenkin huomioitava, etti tiedon vélittiminen yksinéén ei vield muodosta vuo-
rovaikutusta. Mikali viestintd on yksisuuntaista, jid sanoman ymmaértdminen tdysin vastaanottajan
oman tulkinnan varaan. Perehdytyksesséd korostuu siksi viestinnén laadun merkitys, jotta luottamuksel-

linen ja toimiva vuorovaikutussuhde péadsee rakentumaan ja vahvistumaan koko tyOsuhteen ajan.

Tyoeldméssd onnistumiset ovat keskeinen tekijé, silld niiden kautta voidaan vahvistaa tyontekijoiden
tyytyvéisyyttd ja sitoutumista organisaatioon. Kannustava palaute ja rohkaisu ovat tirkeiti elementteja
uuden osaamisen omaksumisessa ja tyosséd kehittymisessd. Kun tyontekija huomaa tyonsa olevan mer-
kityksellistd ja kokee, ettd hdnen panostaan arvostetaan, lisdd tdima myodnteistd suhtautumista ty6hon ja
tukee samalla yrityksen tavoitteita. Tyotyytyvédisyyden ja sitoutumisen syntyyn vaikuttavat kuitenkin
monet tekijit koko organisaation tasolla, eikd vastuu néisté asioista voi olla yksin perehdyttdjin tai esi-

henkilon varassa. (Eklund 2023, 35-36.)

2.5 Perehdytyksen suunnittelu ja toteutus

Laadukas perehdytys ja tydnopastus perustuvat huolelliseen suunnitteluun, dokumentointiin ja jatku-
vaan valmistautumiseen. Jotta perehdytyksestd saadaan toimiva ja johdonmukainen kokonaisuus, sen
suunnitteluun tarvitaan eri toimijoiden, kuten esihenkildiden ja henkilostohallinnon, yhteistyota. Pereh-

dytyksen toteuttaminen edellyttda tyOpaikalta tiettyjd kdytdnnon toimia: vastuuhenkil6 ja hénen sijai-
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sensa on nimettivi, perehdytyssuunnitelma laadittava ja tarvittavat materiaalit koottava yhteen. Téllai-
sia materiaaleja voivat olla esimerkiksi tydsuojeluohjeet, pohjakartat tai organisaation esitteet. Lisdksi
tyOyhteisdd voidaan tarvittaessa kouluttaa, jotta kaikilla on selked kasitys omasta roolistaan perehdy-

tysprosessissa. (Ahokas & Mékeldinen 2013, 6.)

Hyvin laadittu perehdytyssuunnitelma tukee uutta tyontekijai tyouran alkuvaiheen haasteissa. Aloitta-
minen voi tuntua kuormittavalta, silld monet asiat ovat uusia ja vaativat totuttelua. Perehdyttdjan tehta-
vind on tunnistaa tekijoitd, jotka lisddvit epdvarmuutta ja vaikeuttavat tyon alkuun padsemistd, ja tar-
jota tukea niiden voittamiseen. Yksi keskeinen haaste syntyy silloin, kun tavoitteet ovat epdselvié tai
liian laajoja. Jos pddmaéra vaikuttaa liian kaukaiselta, motivaatio heikkenee, koska onnistumisen mah-

dollisuus tuntuu etiiseltd. (Eklund 2020, 59.)

Siksi tavoitteet ovat hyodyllistd jakaa pienempiin osiin. Ndin perehdytettdvi saa mahdollisuuden kokea
onnistumisia ja ndhdad oman edistymisensé, mika puolestaan lisd4 innostusta jatkaa eteenpéin. Jos ta-
voite on epdmaddrdinen tai monimutkainen, tyon tekeminen vaikeutuu erityisesti alkuvaiheessa. Epé-
selvi lopputulos voi estdd tyontekijdd suuntaamasta tekemistéédn oikein, silld hin ei tiedd, mitd hianelti
tarkalleen ottaen odotetaan. Uusia tehtivid annettaessa onkin tirkedd varmistaa, ettd perehdytettava
ymmartii tavoitteet ja nithin liittyvit odotukset selkedsti. (Eklund 2020, 59.) On my®ds tirkeéda huo-
mata kollegoiden merkitys perehdytyksessd, silld he ovat myds keskeisessd osassa vuorovaikutuksessa

tukemassa perehdytettdvid. (Kauhanen 2016, 39.)

Perehdytysprosessi kdynnistyy jo rekrytointivaiheessa, jolloin tydonhakijan kanssa kdydaan keskuste-
luja tyotehtdvistd ja organisaatiosta. Positiivisen ensivaikutelman luominen téssd vaiheessa on tirkeéa,
silld se helpottaa uuden tydntekijén sopeutumista ja rohkaisee hénti kysyméén ja osallistumaan. Kun
uusi tyontekija tuntee itsensd tervetulleeksi, yhteisty6lle rakentuu vahva perusta. Myos muu tydyhteiso
kannattaa informoida ajoissa, jotta kaikki tietdvat esimerkiksi, kuka vastaa perehdyttdmisesté ja mihin

tehtdviin tulokas on tulossa. (Kangas & Hiamaldinen 2010, 9-10.)

Ensimmadisen tyOpdivdn ohjelmaan on hyvé siséllyttad keskeisid asioita, jotka auttavat uutta tyontekijaa
padsemddn nopeasti alkuun. Pédivan kulku voi vaihdella tilanteen mukaan, mutta tarkeintd on, ettei tu-
lokasta jatetd yksin heti alussa. Kdytdnnon oppiminen onnistuu parhaiten seuraamalla kokeneemman
tyontekijin tydskentelyd, kysymalld ja keskustelemalla. Oppimista voidaan lisdksi tukea erilaisilla ma-
teriaaleilla, kuten perehdytyskansiolla, tervetuloa-oppaalla tai turvallisuuteen liittyvilla ohjeilla. Asioi-

den toistaminen ja kertaaminen seuraavien pdivien aikana auttaa varmistamaan, etté tieto jaa pysyvésti
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mieleen. Suunniteltaessa perehdytystd onkin tirkedd méadritelld yrityksen tavoitteita prosessille ja mitd
organisaatio haluaisi tarjota uudelle tyontekijille. Lahtokohtana voidaan kéyttdi jo olemassa olevaa
perehdytysmallia ja arvioida, miten sitd voisi kehittidd entistd toimivammaksi. Kun suunnitelma on
kdytdnnonldheinen ja selkedsti perusteltu, se tukee sekd tyontekijén ettd tyonantajan onnistumista pe-

rehdytysprosessissa. (Eklund 2020, 74-75; Kangas & Hémaélédinen 2010, 9-10.)

Kun perehdytyksen tavoitteet on méadritelty, seuraava vaihe on konkreettisen suunnitelman laatiminen.
Perehdytyksen runkoa voidaan jasentdd viiden kysymyksen avulla: kuka, mitd, milloin, miten ja ke-
nelle. Ensimmaiseksi tulee paattad, kuka vastaa perehdyttdmisesti ja kantaa kokonaisvastuun proses-
sista. Mitd-osuudessa mééritellddn ne asiat, joita uuden tyontekijin on tiarked oppia, kuten tyotehtavit,
toimintatavat, jirjestelmien kaytto ja laitteiden hallinta. Ndmé on hyva kirjata suunnitelmaan selkedsti,
ja esimerkiksi tarkistuslistat auttavat perehdyttdjdid varmistamaan, ettei mikaén olennainen unohdu.

(Eklund 2020, 76-79).

Milloin- ja miten-kysymykset liittyvét sithen, missé jérjestyksessd ja aikataulussa asiat kidydéaén lapi
sekd milld menetelmilld perehdytys toteutetaan. Kéytdnnon vaihtoehtoina voivat olla esimerkiksi kou-
lutustilaisuudet, tyon seuraaminen ja tekeminen kokeneemman rinnalla, tai keskustelut esihenkilon
kanssa. Osa asioista voidaan myds oppia itsendisesti, esimerkiksi kirjallisen materiaalin tai videoiden
avulla. Viimeinen nidkdkulma, kenelle, muistuttaa siité, ettd perehdytys kohdennetaan aina uuteen

tyontekijdin, jonka tarpeet ja tausta on huomioitava suunnitelmassa (Eklund 2020, 76-79).
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3 ASTAKASPALVELUN PERIAATTEET

Asiakaspalvelun periaatteet ovat tirkedssa roolissa vahittdiskaupan perehdytysoppaassa, koska ne
muodostavat koko asiakaskohtaamisen perustan ja vaikuttavat suoraan yrityksen imagoon sekd myyn-
tituloksiin. Uuden tyontekijan on tirkedd ymmartda, millaista asiakaspalvelua yritys haluaa tarjota ja
miten se erottautuu kilpailijoistaan. Kun periaatteet, kuten ystavallisyys, ammattitaito, asiakkaan tar-
peiden kuunteleminen ja positiivinen asenne, on selkedsti kuvattu, ne auttavat perehdytettavai toimi-
maan johdonmukaisesti ja yrityksen arvojen mukaisesti. Asiakaspalvelun periaatteet tukevat tyonteki-
jén itseluottamusta ja luovat selkedn pohjan erilaisten asiakastilanteiden hoitamiseen. Niiden avulla
uusi tyontekijd oppii, miten rakentaa hyvé asiakassuhde, ratkaista ongelmatilanteita ja edistid asiakas-
tyytyvéisyyttd. Hyvin laadittu perehdytysopas, jossa ndmai periaatteet on avattu kdytdnnon esimerkkien

kautta, auttaa varmistamaan tasalaatuisen palvelun koko ty0yhteisossé. (Erdsalo 2011, 12—13.)

Asiakaspalvelutilanteessa keskidssd on asiakkaan auttaminen ja hénen tarpeidensa tyydyttiminen. Asi-
akkaalla on tarve, johon yrityksen tarjoamat ratkaisut voivat vastata. Palveluilla on tiettyjd ominai-
suuksia, jotka toistuvat ldhes kaikissa palvelutilanteissa: ne ovat pddosin aineettomia, ne perustuvat toi-
mintaan, ja palvelun tuottaminen sekd kuluttaminen tapahtuvat samanaikaisesti. Lisdksi asiakas osallis-
tuu itse palvelun toteuttamiseen, ja jokaisen asiakkaan kokemus palvelusta on aina henkil6kohtainen ja
yksildllinen. Palvelun aineettomuus merkitsee sitd, ettei siitd jad nidkyviai tai fyysistd lopputulosta,
vaan kokemus perustuu enemmén tunteeseen ja vaikutelmaan. Esimerkiksi asiakkaan huomioiminen
tervehdykselld, hymy, kiitokset sekd tyon suorittaminen palvelutilanteessa ovat tekoja, jotka rakentavat
palvelua. Useimmissa tapauksissa asiakas on itse mukana palveluprosessissa. Jokainen asiakas kokee
palvelutilanteen omalla tavallaan, ja kokemukseen vaikuttavat sekd hinen ennakko-odotuksensa etti

ailemmat kokemukset vastaavista tilanteista. (Erdsalo 2011, 12—-13.)

Asiakaspalvelu rakentuu aina asiakkaan ja palvelua tarjoavan henkilon vélisestd vuorovaikutuksesta,
vaikka yhteydenpito ei valttiméttd tapahdukaan kasvotusten. Suurin merkitys on kuitenkin tilanteilla,
joissa ollaan suorassa kontaktissa, silld ne perustuvat ihmisten viliseen kohtaamiseen. Asiakaspalvelu-
tyontekijén tarkein tyokalu on hinen oma persoonansa, seki kyky ja halu toimia erilaisissa vuorovai-
kutustilanteissa. Kun ihminen oppii tunnistamaan omat toimintatapansa ja ajatusmallinsa, hdnelld on
my0s mahdollisuus kehittda niitd. Asiakaspalvelua voidaan pitdd asiantuntijatyond, mika edellyttda,
ettd tyontekija tiedostaa oman roolinsa ja osaamisensa palvelutilanteessa. Tamai oivallus auttaa ohjaa-

maan omaa toimintaa tietoisesti ja varmistaa, ettd asiakaspalvelu on ammattimaista. Tyontekijan
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omalla asenteella voi vaikuttaa todella paljon sithen, miten oppia uusia asioita ja miten pystyy hyddyn-
tdmain nditd omassa tydssidn. Palvelulla kahden ihmisen vilill4 on aina kumminkin pyrkimys vaikut-
taa thmiseen ja ihmisten asenteet, ovat matkassa koko tapahtuman ajan. (Valvio 2010, 37; Erdsalo

2011, 14-15.)

Asiakaspalvelutilanteessa onnistumiseen on usein vain lyhyt hetki. Asiakas kdyttdi omaa aikaansa ja
vaivanndkoddn tullessaan liikkeeseen, joten hinen odotuksensa palvelun laadusta ja asiantuntemuk-
sesta ovat korkealla. Siksi on tirkedd, ettd tyontekijan osaaminen ja asenne ovat aina kohdallaan. Hy-
vén palvelun perusta on asiakkaan yksilollinen kohtaaminen — jokainen asiakas ja tilanne on erilainen,
ja palvelijan tulee pystyd mukautumaan tilanteeseen joustavasti ja luontevasti. Taméa edellyttdd vahvaa
tilannetajua, kykya lukea asiakkaan eleiti ja tarpeita sekd ymmaérrysta siitd, millainen 1dhestymistapa
toimii kussakin tilanteessa parhaiten. Erityisen tirkedd on osata tunnistaa asiakkaan tunnetiloja ja rea-
goida niihin oikein, sillé tunnedly on yksi asiakaspalvelijan keskeisimmisté taidoista. Tunnedlyé voi
kehittdd sekd opiskelemalla ettd kokemuksen kautta harjoittelemalla erilaisia vuorovaikutustilanteita.
Liséksi asiakkaan tarpeiden kartoittaminen on ratkaisevaa — sen avulla véltetdén tilanne, jossa asiakas
kokee, ettd hinelle yritetddn vikisin myyda jotain. Esimerkiksi lapsiperheen asiointi vaatekaupassa voi
tarjota hyvin esimerkin onnistuneesta tilannetajusta: asiakaspalvelijan on tarkedd huomioida lapset,
tehda tilanteesta heille miellyttdva ja samalla luoda koko perheelle positiivinen asiointikokemus. Tal-
laiset kohtaamiset jadvat mieleen ja vahvistavat asiakkaan halua palata liikkkeeseen uudelleen. (Valvio

2010, 123-146.)

Asiakaspalvelualalla tydskentelevin tai alalle valmistautuvan on tirkedd tunnistaa ja ymmértdd omat
persoonalliset vahvuutensa ja kehityskohteensa. Kun ihminen tiedostaa omat piirteensd, hdn pystyy pa-
remmin kehittimién niitd taitoja, jotka tukevat ammatillista kasvua ja onnistumista tydssd. Oppiminen
tapahtuu usein kokemusten kautta — sekd onnistumiset ettd virheet tarjoavat arvokasta tietoa siitd, mi-
ten omaa toimintaa voi parantaa. Virheiden tekeminen on osa oppimisprosessia, mutta niiden toista-
mista tulisi valttdd. Oman kédyttdytymisen ymmaértdminen syvenee seka itsearvioinnin etti toisten anta-
man palautteen avulla. Palautetta voi ja kannattaa pyytdd esimerkiksi kollegoilta, esimieheltd tai pereh-
dyttdjaltd, silld ulkopuolinen nikdkulma auttaa muodostamaan realistisen kuvan omasta toiminnasta.
Lopulta ihmisen kasvu ja ammatillinen kehittyminen tapahtuvat vuorovaikutuksessa muiden kanssa —
yhteisty0 ja avoin kommunikaatio auttavat I6ytiméan parhaat puolet itsesti ja tukevat jatkuvaa oppi-

mista. (Erdsalo 2011, 27-28.)
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Asiakaspalveluun sisdltyy aina myds myynnillinen ndkdkulma. Myyntitilanteessa palvelu tarkoittaa
sitd, ettd asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja hénelle tarjotaan ratkaisu, joka vastaa niihin parhaiten. On
tarkedd, ettd asiakas voi luottaa palveluhenkiloon ja kokea, ettd hdanen etunsa otetaan aidosti huomioon
— tdmad luottamus on edellytys asiakassuhteen jatkumiselle. Palvelua ja asiakasldhtoistd toimintatapaa
voidaan tarkastella myds strategisena voimavarana, joka tukee yrityksen liiketoimintaa. Tavoitteena on
luoda toimintakulttuuri, joka vélittdd myonteisyyttd ja jittdéd asiakkaalle aina miellyttavin kokemuk-
sen. Laadukas palvelu tai tuote on sellainen, joka vastaa asiakkaan odotuksiin — tai jopa ylittdd ne.

(Valvio 2010, 45—46; Erédsalo 2011, 17-19.)

Teoriassa asiakaspalvelun madrittavat tekijit ovat selkedt, mutta niiden toteuttaminen asiakaspalve-
lussa laadullisesti ja onnistuneesti on vélilld haastavaa. Asiakkaat arvostavat sitd, ettd heiddt kohdataan
yksiloind ja huomioidaan omalla tavallaan. Tdma tarkoittaa, ettd sama ihminen voidaan kohdata eri ti-
lanteissa eri tavalla, ja eri ihmisille sopivat erilaiset ldhestymistavat. Tarkedd on myds rohkeus toimia
totutusta poikkeavalla tavalla ja osoittaa huomiota silloin, kun sité ei vélttimatta odoteta. Lisdksi posi-
titvisen vaikutuksen voi luoda pienilld asioilla, kuten muistamalla jotakin henkil66n liittyvéa yksityis-
kohtaa. Sosiaalinen havaitseminen viittaa siihen, ettd tarkkailemme ja muodostamme kisityksid ihmi-
sistd, joiden kanssa olemme vuorovaikutuksessa. Tdhdn prosessiin siséltyy kolme tekijdé: henkilo, jota
havainnoidaan, henkild, joka tekee havainnot, seki tilanteessa syntyva vaikutelma. Asiakaspalvelussa
ensimmadinen vaikutelma on erityisen tirked, ja jokainen asiakaskohtaaminen on ainutlaatuinen tilanne.
Kohtaamisessa syntynyt mielikuva vaikuttaa sithen, miten koko palvelutilanne etenee ja milld tavoin

osapuolet toimivat toistensa kanssa. (Erdsalo 2011, 75-78; Valvio 2010, 87-88.)

Aiemmin asiakaspalvelua on pidetty ldhinnd yrityksen kuluna, mutta sen rooli on muuttunut merkitta-
viésti. Nykyisin se on olennainen osa litketoimintaa ja keskeinen tekiji asiakaskokemuksen kehittdmi-
sessd. Digitalisaation myd6ta yhd suurempi osa asioinnista tapahtuu verkossa, jolloin asiakkaan ja tyon-
tekijan viliset henkilokohtaiset kontaktit vihenevét. Tdmén vuoksi jokainen kasvokkain tai puheli-
mitse tapahtuva kohtaaminen saa entistd suuremman merkityksen yrityksen ja asiakkaan vélisen suh-
teen rakentamisessa. Vaikka asiakaspalvelu on noussut tdrkeddn asemaan osana asiakaskokemuksen
kokonaisuutta, sen kehittdminen yksin ei riitd — koko asiakaspolun ja sen eri vaiheiden tulee tukea po-

sitiivista kokemusta. (Korkiakoski 2019, 44.)

Yritys voi erottautua kilpailijoistaan laadukkaan asiakaspalvelun avulla, silld véhittdiskaupassa tuotteet

ja palvelut ovat usein hyvin samankaltaisia. Tuntemalla kilpailijoiden toimintatapoja esimerkiksi
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myynti- ja asiakaskohtaamisissa voidaan 16ytdé keinoja kehittdd omaa palvelua ja vahvistaa kilpailue-
tua. Kun useat liikkeet sijaitsevat samoilla alueilla, kuten kauppakeskuksissa tai kaupungin suosituim-
milla myyntipaikoilla, yritykset kilpailevat usein samoista asiakkaista. Jos palvelukokemus yhdessa
litkkkeesséd epdonnistuu, asiakkaan on helppo siirtyé toiseen myymalaan, josta hdn 16ytdé vastaavia tuot-
teita. Nykyéddn monet asiakkaat tutustuvat valikoimaan jo verkkokaupassa ennen myyméléssi kayntié,
joten he ovat usein jo ldhes valmiita tekemdin ostopaatoksen. Tdman vuoksi yrityksen antaman palve-
lulupauksen on oltava realistinen ja harkittu — lupauksista on myos pidettdvé kiinni, silld katteettomat

vditteet voivat heikentdd luottamusta. (Korkiakoski 2019, 51-52.)

Asiakaspalveluun liittyy kiintedsti erilaiset palvelukanavat seké teknologian tarjoamat mahdollisuudet.
Nykyasiakkaat odottavat voivansa asioida useiden eri kanavien kautta — osa arvostaa henkil6kohtaista
kontaktia ja suosii fyysisid myymaélgitd, kun taas toiset pitdvét digitaalisia vaihtoehtoja kitevampina,
koska ne mahdollistavat yhteydenpidon asiakaspalveluun missé ja milloin tahansa. On kuitenkin hyva
huomioida, ettd asiakkaan kanavavalintaan voi vaikuttaa myds tekijoité, joihin hén ei itse voi vaikut-
taa, kuten liikkumisrajoitteet tai puutteelliset taidot kayttivat sahkoisid palveluja. Monikanavaisuuden
merkitystd korostetaan useissa tutkimuksissa, sillé jos yritys tarjoaa palveluaan vain yhden kanavan
kautta, se voi menettdd osan asiakkaistaan. Asiakkaat liikkuvat eri kanavien vélilld sen mukaan, mika
on heidén tarpeisiinsa sopivin tapa asioida. Henkilokohtaisen palvelun etuna on aito vuorovaikutus ja
tunne siitd, ettd asiakasta kuunnellaan ja hdnen tarpeensa huomioidaan. Toisaalta kasvokkain tapahtuva
palvelu voi johtaa pitkiin odotusaikoihin, miki heikentdd asiakaskokemusta. Digitaaliset palvelut puo-
lestaan mahdollistavat nopean ja ajantasaisen asioinnin — tietoa voidaan paivittdd helposti verkkoon, ja
asiakas voi saada tukea my0s myymalédn ulkopuolella esimerkiksi yrityksen verkkosivuilta 16ytyvien
ohjeiden ja vinkkien avulla. Néin sdhkdiset palvelukanavat tdydentdvéat henkil6kohtaista palvelua ja

laajentavat asiakaskokemusta ajasta ja paikasta riippumattomaksi. (Korkiakoski 2019, 50-53.)

Nopeasti eteneva digitalisaatio on tuonut robotiikan osaksi asiakaspalvelua, esimerkiksi erilaisten chat-
bot-ratkaisujen kautta. Tdma uusi ja kehittyvd palvelumuoto on kuitenkin herittanyt myos huolta, silld
kaikille asiakkaille digitaaliset palvelut eivit ole helppokayttdisid. Sdhkoisten palvelukanavien hyo-
dyntdminen vaatii laitteiden hallintaa, tiedonhakutaitoja seké halua oppia uutta — ja uuden omaksumi-
nen vie aina aikaa. Vaikka yritykset panostavat yhd enemman tekodlyyn ja automaatioon, tulisi sa-
malla muistaa myds perinteisen, ihmisldhtoisen asiakaspalvelun merkitys. Thmisen kyky ratkaista on-
gelmia, osoittaa empatiaa ja ymmaértdd tunnetiloja on edelleen korvaamaton osa hyvii palvelua.
Digitaalisessa asiakaspalvelussa on myds omat rajoituksensa. Esimerkiksi tunneviestinté jaa usein

puutteelliseksi, miké voi johtaa siihen, ettd asiakas kokee tulleensa ymmarretyksi vain osittain. Lisdksi
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kirjallisen viestinnédn tulkinnanvaraisuus voi aiheuttaa véarinkisityksid ja epéselvid tilanteita. Ndistad
syistd yritysten olisi tarkedd 16ytdd tasapaino teknologian ja inhimillisen vuorovaikutuksen vililld, jotta

asiakaskokemus sdilyy aidosti yksilollisend ja luottamusta rakentavana. (Korkiakoski 2019, 44-53.)



18

4 TOIMEKSIANTAJA

Yritys X on kansainvélinen véhittdiskauppaketju, joka panostaa vahvasti asiakkaidensa visuaaliseen
elimykseen ja erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoamiseen. Samalla yritys pyrkii luomaan positiivi-
sen ja viihtyisdn tyOyhteison, jossa jokainen tyontekijd tuntee olonsa arvostetuksi. Yritys toimii useissa
maissa ja tyollistdd laajan joukon asiakaspalvelun ammattilaisia. Perehdyttimistd pidetdin organisaa-
tiossa tirkednd osana toimintaa, ja sen kehittimiseen panostetaan jatkuvasti muuttuvassa toimintaym-
paristossd. Kestdva kehitys on yksi yrityksen keskeisistd arvoista ja merkittdva painopiste sen toimin-

nassa. (Yritys X, 2024.)

Tama perehdytysopas on tehty toimeksiantona yritykselle auttamaan tyontekijoitd padsemain sujuvasti
alkuun tydssdin. Opas sisdltdd perustiedot myyjin roolista, tydpédivan kulusta, asiakaspalvelusta ja
myymélin kdytdnnoistd. Tyontekijd voi palata oppaaseen aina tarpeensa mukaan. Onnistunut perehdy-
tys luo pohjan hyville tyduralle, jolloin tydntekiji tuntee olonsa tervetulleeksi ja motivoituneeksi heti
ensimmaisestd tyOpdivistd alkaen. Asiakaskokemus yritys x:ssd on tirkedd ja tdiméin vuoksi tima opas
antaa tyontekijélle pohjaa ja padsee ymmartdmain, kuinka tdrked rooli juuri hdnen tyolldnsd, on yrityk-
selle. Myymala tyoskentelyssd yhdistyy asiakaspalvelu ja kaupallinen ajattelu. Tyontekijén rooli ei
vain rajoitu tuotteiden myyntiin, vaan rooliin kuuluu ja halutaankin tyontekijén aktiivista osallistumista
myymailin toiminnan kehittimiseen, asiakaskokemuksen parantamiseen ja visuaalisen ilmeen ylldpiti-
miseen. TyOntekijd saa ja toivotaankin yrityksen arvojen puitteissa oma-aloitteisuutta. (Toimeksianta-

jan haastattelu 2025; Yritys X, 2024.)

Tavoitteita tyontekijélle pédivittdiseen tydhon on tarjota asiakkaille positiivinen ja inspiroiva ostokoke-
mus. Toteuttaa paivittdiset myymaldn tehtavit tehokkaasti ja laadukkaasti. Tyontekijdltd odotetaan
myyntid edistivdd myyntid aktiivisella asiakaspalvelulla ja visuaalisella myyntity6lld. Péivittiin tyon-
tekijd toimii osana tiimid ja edistdd myoOnteistd tydilmapiirid. Myymaélén arjen sujuvoittamiseksi ja asi-
akkaan asiakaskokemuksen tdydentdmiseksi myyjédn on tarkedssd roolissa. Tyon keskidssd on tietenkin
asiakaspalvelu, joka tarkoittaa asiakkaiden kohtaamista, avustamista ja innostamista muodin parissa.
Samalla omalla ty6lld huolehditaan siité, ettd ympaérilld on siistid, visuaalisesti houkuttelevaa ja tyonte-

kijd omalla ty6llddn vastaa myynnin sujuvuudesta. (Toimeksiantajan haastattelu, 2025).

Yritys x:ssd tyotd tehdddn tiimityond, joten avoin kommunikaatio ja yhteisty6 on todella tarkeédssa roo-

lissa yrityksessd. TyOdssd menestyminen vaatii paljon oma-aloitteisuutta, joustavuutta ja kiinnostusta
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muotiin. Asiakaspalvelutilanteet voivat olla nopeatempoisia, joten kykyé toimia paineen alla ja positii-
visen asenteen ylldpitdminen on yksi arvostettu piirteistd tyontekijassa yrityksen nédkokulmasta. Yri-
tyksessd on muitakin rooleja esimerkiksi, visualisti, varastovastaava tai vuorovastaava. Opas keskittyy
pddasiassa myyjén rooliin, voidaan silti monia kdytant6ja soveltaa kaikkiin tyotehtdviin. Yrityksen asi-
antuntija mainitsee haastattelussa, ettd tyontekijiltd odotetaan asiakaspalveluasennetta ja kohteliai-
suutta, aktiivista otetta ja myyntihenkisyyttd, huolellisuutta ja tarkkuutta kassatydssi, kiinnostusta yri-
tys x:n tuotteisiin ja tyyliin, sekd kykyéd omaksua ohjeita ja toimia nopeasti muuttuvissa tilanteissa.

(Toimeksiantajan haastattelu, 2025.)



20

S PEREHDYTYSOPPAAN TOTEUTTAMINEN

Toiminnallinen opinndytetyd on opinndytetyon tyyppi, jossa teoreettinen tieto ja kdytdnnon tyd yhdis-
tyvit. Sen tavoitteena on luoda jokin konkreettinen ja hyddynnettiva tuotos, kuten perehdytysopas,
koulutusaineisto, tapahtuma, verkkosisalto tai kehittimisprojekti, joka vastaa todelliseen tarpeeseen ja
tukee kdytdnnon toimintaa. Tyon painopiste on tekemisessd ja sen toteuttamisessa, mutta se perustuu
aina my0s alan teoreettiseen tietoon ja tutkimukseen. Toiminnallisessa opinnédytetydssa tekijéd osoittaa
osaavansa soveltaa oppimaansa kdytdnnon tilanteissa. Tyo koostuu yleenséd kahdesta osasta: toiminnal-
lisesta osuudesta ja raportista. Toiminnallinen osuus on varsinainen tuotos, kun taas raportissa kuva-
taan tyOn taustat, tavoitteet, toteutusprosessi seki perustellaan ratkaisuja teoreettisesta ndkdkulmasta.
Té&min tyyppinen opinndytetyd soveltuu hyvin aloille, joissa ammatillinen osaaminen ja kdytdnnon te-
keminen ovat keskeisid. Tavoitteena ei ole pelkistddn osoittaa teoreettista tietoa, vaan ennen kaikkea
ndyttdd, miten teoriaa voidaan hyddyntaa todellisissa tydeldmin tilanteissa ja kehittdmistehtavissa.
Toiminnallisen opinndytetyon lopputuloksena syntyy aina jokin kdytdnnonléheinen ja konkreettinen
tuotos. TyoOn raportissa on tarkedd kuvata selkeidsti, milld menetelmilld ja vaiheilla tdimi lopputulos on
saatu aikaan. Téllaisessa opinndytetydssa korostuu myds visuaalisuuden ja viestinndn merkitys, eli
tyon kokonaisuuden tulisi vélittd4 selkedsti sen tavoite ja tarkoitus. (Airaksinen, Kostamo & Villka,

2022, 9-10.)

Perehdytysoppaan laatiminen opinndytetyond oli monivaiheinen ja suunnitelmallinen prosessi, jossa
yhdistyivit seka tutkimuksellinen ldhestymistapa, ettd kdytdnnon kehittdmistyd. Tavoitteena oli tuottaa
selked, informatiivinen ja kdytdnnonldheinen opas, joka tukee uusien tyontekijéiden perehdyttdmisti ja
toimii apuvédlineend my0s perehdyttéjille. Oppaan toteuttaminen edellytti, sekd teoreettisen viitekehyk-
sen ymmartamistd, ettd organisaation arjen ja kdytdntojen tuntemusta. Prosessin kulku eteni vaiheittain
ja sisélsi lahtokohtien kartoittamisen, aineiston keruun, rakenteen suunnittelun, sisidllon tuottamisen,
palautteen kerdéimisen ja lopullisen viimeistelyn. Prosessin alkuvaiheessa tavoitteena oli tunnistaa pe-
rehdytysprosessin nykytila ja kehittimistarpeet. Tdmé vaihe oli merkittavé, silld sen avulla pystyin
madrittdmadn, mitd varten opas tehddén ja millaisia ongelmia sen tulisi ratkaista. Aluksi perehdyin or-
ganisaation olemassa oleviin perehdytysmateriaaleihin ja ohjeisiin. Kédvi nopeasti ilmi, ettd osa ohjeista
oli vanhentuneita, ja ne sijaitsivat eri kansioissa, sekd paperisina, ettd sdhkodisind versioina. Tama teki

perehdytyksestd hajanaista ja vaikeutti uuden tyontekijén itsendistd oppimista.
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Nykytilan kartoittamisen tueksi haastattelin esihenkilda yrityksestd, jotta padstiin myos ajatukseen
siitd, mikd oli yrityksen tahtotila ja toive perehdytysoppaalta. Haastattelussa keskityttiin erityisesti sii-
hen, millaisena yritys koki perehdytyksen nykytilan, mitka asiat toimivat hyvin ja missé koettiin puut-
teita. Haastattelussa nousi esiin, etti perehdytyksessa oli paljon hiljaista tietoa, joka siirtyi vain suulli-
sesti kokeneemmilta tyontekijoiltd uusille tulijoille. Haastattelun pohjalta selvisi, ettd uudet tyontekijét
kokivat, ettd monet tirkeét asiat, kuten laitteiden kéyttoon liittyvét yksityiskohdat, turvallisuusohjeet ja
paivittdisten rutiinien jarjestys, jaivit epdselviksi. Ndiden havaintojen perusteella maarittelin perehdy-

tysoppaan péétavoitteeksi selkeyttdd perehdytyksen kulkua ja yhdenmukaistaa tiedonkulkua.

Kun perehdytyksen kehittdmistarpeet oli tunnistettu, aloitin aineiston keruun. Tdma vaihe oli monipuo-
linen ja sisélsi, sekd teoreettisen aineiston hankkimista. Teoreettinen viitekehys koostui perehdytyksen,
oppimisen ja osaamisen kehittdimisen kirjallisuudesta, jonka avulla muodostin ymmaérryksen perehdy-
tyksen periaatteista, tavoitteista ja vaikutuksista tydyhteisoon. Kiytin ldhteind ajankohtaisia alan op-
paita, jotka kisittelivét erityisesti perehdyttimisen rakenteita, oppimisen tukemista ja tyonopastuksen
nikokulmia. Kerdsin organisaation olemassa olevia dokumentteja, kuten tyGturvallisuusohjeita, tehté-
vikuvauksia, tydaikajirjestelyjd ja muita kdytdnnon toimintaa ohjaavia materiaaleja. Havainnointien ja
dokumenttien analysoinnin perusteella tunnistin, ettd perehdytys oli siséllollisesti kattava, mutta sen
toteutustapa ei ollut systemaattinen. Tarvittiin siis tyokalu, joka kokoaisi kaiken olennaisen tiedon yh-

teen, helposti saavutettavaan ja ymmarrettdvddan muotoon.

Keratyn aineiston pohjalta aloin suunnitella perehdytysoppaan rakennetta. Tavoitteena oli tehdd op-
paasta selked, loogisesti eteneva ja visuaalisesti helppolukuinen kokonaisuus. Laadin ensin alustavan
sisdllysluettelon ja muokkasin sitd oppaan edetessd, sekd vuoropuhelussa miti tein yrityksen esihenki-
16n kanssa. Rakenteen suunnittelussa kiinnitin huomiota siihen, etté sisélto olisi sekd uusille tyonteki-
joille, ettd perehdyttdjille hyddyllinen. Jérjestin siséllon siten, ettd se etenee johdonmukaisesti yleisistd
asioista kohti tyonkuvakohtaisia ohjeita. Halusin pitdd oppaan hyvin asiapitoisena ja lyhyena, joka aut-
taa kayttdjad hahmottamaan kokonaisuuden, sekd mika oli yrityksen tahtotila myds. Siséllon kirjoitta-
minen oli koko prosessin laajin vaihe. Kdytin aikaisemmin kerittyd aineistoa, haastattelua pohjana
tekstin tuottamiselle. Kirjoitin jokaisen osion vaiheittain ja pyrin kuvaamaan asiat konkreettisesti ja
selkedsti, vélttden liiallista teoreettisuutta. Téssd vaiheessa kédvin tiivistd vuoropuhelua esihenkilon
kanssa. Pyysin kommentoimaan tekstid ja tarkistamaan, ettid ohjeet vastasivat todellisia tydmenetelmid.
Tédmin yhteistyon avulla varmistettiin, ettd oppaan sisélto oli kdytdnnonldheinen ja helposti sovelletta-
vissa. Esimerkiksi erdéssi tehtdvikuvauksessa havaittiin, etti tietyssd tyovaiheessa kéytettiin erilaisia

toimintatapoja tyontekijoiden vélilld. Oppaaseen péitettiin kirjata yhdenmukainen toimintamalli, joka
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hyvéksytettiin esihenkil6illd ennen sen sisdllyttamisté lopulliseen versioon. Lopullisessa vaiheessa kes-
kityin oppaan visuaaliseen ilmeeseen ja kieliasun viimeistelyyn. Kaikki termit ja késitteet tarkistettiin
yhdenmukaisiksi, ja muokattiin selkeyden lisddmiseksi. Oppaasta tehtiin, seké sdhkoinen, ettd painettu
versio. Sdhkoisen version voi tarvittaessa paivittdd, koska tassdkin huomattiin, ettd tapoihin tyosken-

nelld yrityksessé oli tullut muutoksia, selkeyttd ja parannuksia vuosien varrella.

Perehdytysoppaan laatimisprosessi oli kokonaisvaltainen ja oppimista edistdva ty0, joka vaati suunni-
telmallisuutta, yhteisty6td ja kriittistd ajattelua. Lahtokohtien kartoittaminen auttoi tunnistamaan todel-
liset kehittdmistarpeet, aineiston keruu loi vankan pohjan sisélldlle, ja rakenteen huolellinen suunnit-
telu teki oppaasta loogisen ja helppokiyttdisen. Sisdllon tuottamisessa painottui kdytdnnonldheisyys ja
osallistava ty0skentely, ettd tuotos toimi kdytdnndssd. Lopullinen viimeistely viimeisteli oppaan am-
mattimaiseksi ja kdyttovalmiiksi kokonaisuudeksi. Prosessin aikana korostui se, ettd perehdytysopas ei
ole pelkka informatiivinen dokumentti, vaan osa organisaation oppimiskulttuuria ja osaamisen siirté-
misen vilinettid. Sen avulla voidaan vahvistaa yhteniisid toimintatapoja, tukea tyontekijoiden turvalli-
suutta ja sujuvoittaa tyOyhteison arkea. Niin ollen perehdytysoppaan toteuttaminen ei ollut ainoastaan

opinndytetyon tuotos, vaan myos panostus organisaation jatkuvaan kehittdmiseen.
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6 ARVIOINTI JA POHDINTA

Opinndytetyossi opiskelija voi valita itse onko tyd toiminnallinen- vai tutkimuksellinen tyd ja jossa
opiskelijan on vield mahdollista kehittdd omaa oppimista. Opinndytetyd on itsessddn monivaiheinen
prosessi. Omassa opinndytetydssd pddsin tutustumaan sithen, minkdlainen on toiminnallinen opinnéy-
tety0 ja sen toteutus. Perehdytysoppaan laatiminen my®6s opinnédytetyoné oli monivaiheinen ja oppi-
mista edistdvé prosessi, joka tarjosi mahdollisuuden kehittdd omaa ammatillista osaamista ja syventda
ymmairrystd perehdyttdmisen merkityksesti organisaation toiminnassa. TyOn tavoitteena oli tuottaa sel-
ked, kiytannonldheinen ja helppokéyttoinen opas, joka tukee uusien tyontekijéiden perehdytysti ja yh-
tendistdd organisaation toimintatapoja. Prosessin aikana tuli kuitenkin ilmi, ettd pelkkd ohjeiden ko-
koaminen ei riitd ja laadukkaan perehdytysoppaan toteuttaminen vaatii taustatyotd, aktiivista yhteis-

tyotd toimeksiantajan kanssa ja jatkuvaa arviointia.

Kokonaisuudessaan perehdytysoppaan toteutus eteni suunnitellusti ja systemaattisesti. Lihtokohtien
kartoittaminen onnistui hyvin, ja sen avulla saatiin realistinen késitys organisaation perehdytyksen ny-
kytilasta ja kehittimistarpeista. Toimeksiantaja haastattelun kautta nousi esiin olennaisia teemoja, jotka
ohjasivat oppaan siséltod. Tama vaihe osoitti, kuinka tarkedd on kuunnella yrityksen henkilon koke-
muksia ja huomioida eri ndkokulmat oppaan suunnittelussa. Aineiston keruu oli laaja ja monipuolinen.
Teoreettinen tieto auttoi ymmairtdmaéin perehdyttimisen pedagogisia ja tydyhteisollisid 1&htokohtia.
Tamai yhdistelmé teki oppaan siséllosta tasapainoisen ja kdytdnnonldheisen. TyOskentelyvaiheessa ha-
vaitsin kuitenkin, ettd aineiston suuri madrd vaati huolellista seulontaa ja jasentelyé, jotta oppaan ra-
kenteesta ei tullut liian raskasta. Tama opetti priorisoimaan tietoa ja keskittyméan siithen, mikd on

olennaista oppaan kiyttdjin kannalta.

Rakenteen suunnitteluvaiheessa tavoitteena oli luoda selked ja looginen kokonaisuus. Tédssd onnistut-
tiin pddosin hyvin, silld opas etenee johdonmukaisesti ja tarjoaa perehdyttéjélle ja perehdytettiaville
konkreettisen rungon perehdytysprosessin toteuttamiseen. Erityisen toimivaksi ratkaisuksi osoittautui-
vat vaiheittaiset ohjeet, jotka etenevit loogisesti ja, jotka helpottavat kdytannon tyotd. Joitakin raken-
teellisia haasteita kuitenkin esiintyi: esimerkiksi visuaalisen ilmeen ja tekstin tasapainottamiseen oisin
voinut kdyttdd enemmain vield aikaa ja toteuttaa enemmaén. Eri osioiden vilisten siirtymien hiominen
vaati useita tarkistusvaiheita itselténi. Sisdllon tuottamisessa onnistuttiin luomaan teksti, joka on seké
informatiivinen, ettd kdytdnnonldheinen. Oppaan kieliasu pyrittiin pitdmééin hyvin selkeéni ja sithen

tehtiin matkan varrella viilauksia. Lopullisen viimeistelyn my&td oppaasta muodostui kdyttovalmis ja
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helposti paivitettdva kokonaisuus. Erityisesti sahkdisen version muotoilu toi lisdarvoa, silld sen avulla
opasta voidaan jatkossa muokata ja tdydentdd organisaation tarpeiden mukaan. Tdmé tukee perehdy-

tyksen jatkuvaa kehittdmista ja helpottaa sen ylldpitoa.

Tyo6n suurimpia vahvuuksia olivat sen kdytdnnonliheisyys, laaja aineistonkeruu, sekd selked perehdy-
tysopas. Oppaan sisdlto rakentui todellisten tarpeiden pohjalta, ei pelkdstdén teoreettisten mallien mu-
kaan. Ty0ssd onnistuttiin tutkimuksellisessa 1dhestymistavassa niin, ettd lopputulos oli selked ja kdy-
tannossd toimiva. Lisdksi tyo kehitti omia projektinhallintataitoja ja valmiuksia soveltaa teoriaa kay-
tantoon. Tyo vaati suunnitelmallisuutta, aikatauluttamista ja jatkuvaa arviointia, mikd paransi valmiuk-
sia toimia kehittdmistehtdvissd my0s tulevaisuudessa. Perehdytysprosessin syvillinen ymmartdminen
ja sen merkityksen hahmottaminen tydyhteison toiminnan kannalta lisési omaa ammatillista osaamista

merkittavasti.

Vaikka prosessi eteni piddosin suunnitellusti, sen aikana kohdattiin myos haasteita. Suurimpana haas-
teena oli aineiston laajuus ja sen jisentdminen siten, ettd oppaasta tuli tiivis mutta informatiivinen. Tie-
don rajaaminen vaati kriittistd pohdintaa itseltdni ja valintoja sen suhteen, mika tieto oli olennaista pe-
rehdytyksen kannalta ja miké olisi parempi jattda liitteisiin tai erillisiin ohjeisiin. Toinen merkittdva
haaste liittyi visuaaliseen suunnitteluun ja kéytettivyyteen, koska tavoitteena oli tuottaa siahkodinen ver-
sio, jotta versio olisi yhtd selked ja toimiva. Visuaalista puolta tydssd olisi voinut olla enemmén, jos
tyolle olisi jadnyt vield enemmén aikaa. Aikataulu haasteet olivat sellaiset, ettd tyon visuaalisuudesta
karsittiin. Aikataulullisesti tyo eteni kumminkin suhteellisen hyvin, mutta useat muokkaus- ja palaute-
kierrokset pidensivit prosessia ja loivat lopussa aikataulu paineita. Taéma kuitenkin osoittautui lopulta
hyodylliseksi, silld jatkuva palaute paransi tyon laatua ja toi esiin ndkdkulmia, joita ei aluksi ollut huo-

mioitu.

Opinndytetyon tekeminen oli merkittdva oppimisprosessi. Ty0 kehitti kriittistd ajattelua, tiedonhakutai-
toja ja kykya soveltaa teoriaa kiytdntoon. Perehdyttdmisen merkityksen ymmartdminen syveni proses-
sin aikana huomattavasti. Perehdytys ei ole vain uuden tydntekijan opastamista tehtéviin, vaan se on
strateginen osa organisaation osaamisen hallintaa ja tyontekijoiden sitouttamista. Tyd opetti my0s pro-
jektityoskentelyn ja kehittimistyon periaatteita. Eri vaiheiden suunnittelu, toteutus, arviointi ja muok-
kaaminen osoittivat, ettd onnistunut kehittdmistyd perustuu joustavuuteen ja kykyyn reagoida muuttu-

viin tilanteisiin. Lisdksi toimeksiantajan haastattelu vahvisti vuorovaikutustaitoja ja kykya ottaa huo-
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mioon erilaisia ndkdkulmia. Perehdytysoppaan tekeminen antoi myds varmuutta ammatilliseen esiinty-
miseen ja oman osaamisen hyddyntdmiseen. Tyon tulos oli konkreettinen ja organisaation kéyttoon

jaéava tuotos, mika lisési tyon merkityksellisyytta ja toi esiin oman tyon vaikutukset kdytdnnossa.

Kokonaisuutena perehdytysoppaan toteutus onnistui hyvin ja vastasi sille asetettuja tavoitteita. Aina
tietenkin 16ytyy parannettavaa. Tyon tuloksena syntyi selked ja kdytinnonléheinen opas, joka tukee
organisaation perehdytysprosessia ja parantaa tiedonkulkua. Prosessin aikana opittiin, ettd hyva pereh-
dytysopas ei ole vain dokumentti, vaan jatkuvasti kehittyvé tyokalu, jota on péivitettivd organisaation
muuttuessa. Opinndytetyd vahvisti késitystd siitd, ettd perehdytyksen kehittdiminen on térked osa tyo-
yhteison hyvinvointia, tyon laatua ja turvallisuutta. Laadukas perehdytys lisdé tyontekijoiden sitoutu-
mista, vihentdd virheitd ja tukee organisaation tavoitteiden saavuttamista. Tastd ndkokulmasta pereh-
dytysopas toimii paitsi kdytdnnon tyokaluna, myos osana organisaation laadunhallintaa ja osaamisen

kehittdmista.
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LITE 1

Haastattelukysymykset toimeksiantajan edustajalle

AN o e

Minkélainen Yritys X on?

Mitka tyotehtdvit muodostavat yrityksenne pdivan kulun?

Minkéilainen perehdytysprosessi Yritys x:ssd on?

Minkéilainen on hyvé perehdyttdja? Mitd ominaisuuksia vaaditaan?

Minkéilaiset ovat mielestési perehdytyksen tirkeimpid kulmakivid yrityksessédnne?

Eroaako perehdytys eri ihmisten vililld, esimerkiksi vaikuttaako perehdytykseen iké tai tyoko-
kemus?

Onko perehdytysoppaalla omasta mielestési, kuinka suuri merkitys perehdytyksessa?

Miti toiveita perehdytysoppaasta?
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