=
" Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Uuden tydntekijan perehdytysopas: Sokos Porvoo info

Katja Aalto

Opinnaytety®
Liiketalouden koulutusohjelma
2016



Tiivistelma

£
=

¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija(t)
Katja Aalto

Koulutusohjelma
Liiketalouden koulutusohjelma

Opinnaytetydn otsikko Sivu- ja liitesi-
Uuden tyontekijan perehdytysopas: Sokos Porvoo info vumaara
41+5

Taman produktityyppisen opinnaytetydn tavoitteena oli perehtya perehdyttdmiseen ja tydn-
opastukseen seka miten niita voidaan kehittaa tyopaikalla. Toimeksiantajana toimi Sokos
Porvoo ja toiminnallisena tyona tehtiin Infolaisen opas eli perehdytysopas uudelle infotyénte-
kijalle. Tavaratalo sijaitsee Porvoon keskustassa, tydntekijoitd on 33.

Raportin teoriaosuudessa kerrotaan perehdyttamisen teoriasta, mita lainsaadanndéssa sano-
taan siita, mita hyotya perehdyttamisesta on tyontekijalle seka yritykselle ja millaisia eri pe-
rehdyttamisrooleja on olemassa. My6s kirjallisen materiaalin merkitystd pohditaan hieman.
Tybnopastus on toinen isompi kokonaisuus, johon tutustutaan. Monesti perehdyttadminen ja
tydnopastus mielletdan samaksi asiaksi, mutta tyénopastus on nimenomaan tyon tekemisen
opastamista ja perehdyttdminen enemman kaikkea yleista tyépaikan pelisdannoista ja tyo-
suhdeasioista kertomista. Infolaisen oppaan on ajateltu auttavan nimenomaan tyénopastuk-
sessa, silla siihen on koottu ohjeet kaikesta, mita infolainen tydssaan yleensa tarvitsee. Kol-
mas osio teoriassa kertoo erilaisista oppijoista. Toiset oppivat paremmin tekemalla itse, toiset
ovat kiinnostuneempia teoriasta ja toiset taas tykkaavat tarkkailla tilannetta ensin ennen kuin
alkavat itse harjoitella. Hyva opastaja osaa ottaa huomioon erilaiset tavat oppia ja muokkaa
opetustaan uudelle tydntekijalle mieleisen oppimistyylin mukaiseksi.

Opas on tehty syksylla 2015. Prosessi lahti liikkeelle sisallysluettelon suunnittelemisesta yh-
dessa Sokoksen palveluvastaavan kanssa. Sisallon tuottamisessa on kaytetty paljon omaa
osaamistani seka hyddynnetty valmistakin materiaalia, kuten Lippupalvelun ja Tiketin myyn-
tiohjeita. Opas valmistui 2016 tammikuun ensimmaisella viikolla, jonka jalkeen uusi tydntekija
paasi testaamaan sita kaytanndssa.

Uudelle tydntekijalle tehdyn pienen kyselyn perusteella opas on onnistunut, selkea ja helppo-
lukuinen, kaikki tarvittava tieto siita I10ytyy. Myds palveluvastaava on lopputulokseen tyytyvai-
nen.

Pohdintaosuudessa on mietitty ehdotuksia Sokoksen perehdyttdmisen kehittdmiseen. Ensik-
sikin opasta tulee paivittaa saanndllisesti, etta siita 16ytyy kaikki ajantasainen tieto, muuten se
menettad merkityksensa nopeasti. Perehdyttamisen tueksi kannattaa myoés tehda muutakin
kirjallista materiaalia, kuten perehdytyssuunnitelma seka Tervetuloa taloon -vihko. Naitd on jo
alettu suunnittelemaan ja ne toteutunevatkin lahitulevaisuudessa. Lisaksi uudelle tyontekijalle
kannattaa nimeta kummi tai kaksi, jotka hoitavat varsinaisen tyénopastuksen ja ovat uuden
tydntekijan kanssa alkuvaiheessa yhta aikaa toissa, jotta opastus olisi systemaattista.

Perehdyttamisen kehittdminen on pitka prosessi, mutta hyvin istutettu siemen kantaa hedel-
maa ja hyddyttad koko tydyhteisoa.

Asiasanat
Perehdyttaminen, tydnopastus, perehdytysopas, Sokos Porvoo
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1 Johdanto

Tama produktityyppinen opinnaytety6 on tehty toimeksiantona Porvoon Sokokselle. Sokos
on S-ryhman liikkeena osa Osuuskauppa Varuboden-Osla Handelslagia ja sijaitsee Por-
voon keskustassa, kauppakeskus Lundissa. Tavaratalosta 16ytyvat niin pukeutumisen,
kodin puolen kuin kosmetiikankin osastot seka kampaamo ja kauneushoitola. Lisaksi info-

pisteesta 16ytyvat muun muassa Veikkauksen ja eri lipunmyyntifirmojen toiminnot.

Varsinaisena toiminnallisena tydna tehtiin Infolaisen opas, johon on koottu kaikki keskei-
nen tieto ja opastus, mita infolaisen on osattava tai on muuten hyva tietda. ldea oppaa-
seen syntyi omana ajatuksenani ja sainkin siihen esimiesten hyvaksynnan ja tuen. Tahan
asti jokaisella infolaisella on ollut kdytdssaan oma vihko, johon ohjeita on kirjoitettu ja sen
lisaksi joitain yksittaisia ohjeita tyon helpottamiseksi. Vihkoon ohjeita kirjoittamisessa on
kuitenkin riski, ettd kaikkea ei muista kirjoittaa ylds ja joku oleellinen asia saattaa jaada
kirjoittamatta. Esimerkiksi iltalaskuja tehtaessa on todella monta erilaista tarkeaa vaihetta
ja jos niista jonkun unohtaa tehda, kostautuu se myéhemmin, kun sita selvitellaan jalkika-
teen. Oppaan tarkoituksena on helpottaa perehdytysvaihetta ja uuden tyéntekijan niin
sanottua sisaanajoa, kun kaikki oleellinen on kirjoitettu yksiin kansiin ja kaikilla on yhtei-
nen toimintamalli. Lisaksi infotydntekijéita on kerrallaan vuorossa vain yksi, joten tyonteki-

jalta edellytetaan itsenaista ja oma-aloitteista tydskentelya.

Porvoon Sokoksella tyétehtavia on vuoden 2015 aikana yleisesti muutettu siten, etta tyén-
tekijéiden moniosaamiseen ja tydnkuvan laajentamiseen kannustetaan. Vakituisten info-
tyolaisten lisdksi samoja infon tuotteiden myyntitehtavia hoitavat myds muiden osastojen
tyontekijat esimerkiksi tauotusten aikana, joten heitakin varten on tarkeaa olla selkeat oh-
jeet, miten esimerkiksi Lippupalvelun lippuja myydaan tai mika on kaytanté kulkulupien
kanssa, jos silld hetkella paikalla ei ole ketddn muuta, keltéd kysya apua. Ty6tehtavien ke-
hittdmiseen ja siitd seuranneeseen perehdyttamiseen ei ilmeisesti kuitenkaan osattu va-
rautua taysin, silla syksylla 2015 tehdyn tyétyytyvaisyyskyselyn infolaisten vastauksista
nousi esille se, ettd perehdyttamisessa uusiin tydtehtaviin yksikdssa seka tietoisuudessa
omaan tydhon liittyvistd odotuksista verrattuna koko Suomen yleisnormiin, oli parannetta-
vaa. 9.4.2016 pidetyssa tydkykya yllapitavassa paivassa (TYKY-paiva) kyselyn pohjalta
valittiin kolme kehityskohdetta, joista perehdyttdminen oli yksi. Perehdyttamista aletaan

Sokoksella kehittdmaan esimiesten johdolla ja tata tyéta hyddynnetaan suunnittelussa.



1.1 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetydn keskeisina kasitteind ovat perehdyttaminen ja sen merkitys, tydnopastus
seka tyontekijoiden erilaiset oppimistyylit. Aluksi selvitetaan, mité perehdyttdaminen ylei-
sesti tarkoittaa ja mita lainsdadanté sanoo asiasta. Sen jalkeen tarkastellaan perehdytta-
misen hydtyja, perehdytyssuunnitelman laatimista, kenen vastuulla perehdyttdminen on
sekad materiaalin merkitysta oppimisessa. Tydyhteisdssa voi olla monenlaisia perehdytta-
misrooleja, esimiehen roolista on oma alaotsikko, silla hanelld on viime kadessa vastuu
perehdyttdmisen onnistumisesta, vaikka varsinainen perehdyttamistyo olisikin delegoitu
jollekin uuden tydntekijan kollegalle. Myds nimetysta perehdyttajasta on kerrottu enem-
man, silla se olisi ainakin suuremmissa organisaatioissa hyva tapa jakaa esimiehen vas-

tuuta ja ajankayttoa.

Tyonopastus on toinen isompi osio, johon tydssa on tutustuttu. Tydnopastus ja perehdyt-
taminen ovat yleisesti ajateltuna synonyymeja keskenaan ja perehdytys-termia kaytetaan-
kin yleensa kaikesta tyohon liittyvasta opetuksesta. Kuitenkin kirjallisuudessa se jaetaan
kahteen osaan, tydnopastus keskittyy nimenomaan varsinaisen tyon tekemisen opettami-
seen, perehdytys sisaltda sen ja myos kaiken muun yleisen tydpaikan tavoista kertomisen
ja uuden tyontekijan opastuksen. Tydnopastuksen suunnitteluun kannattaa varata aikaa ja

opetustavoite jakaa useisiin valitavoitteisiin, jotta opitun sisdistamisellekin jaa aikaa.

Tybénopastuksen avuksi on kehitetty viiden askeleen menetelma, jossa opastus on jaettu
viiteen eri osa-alueeseen alkaen opastustilanteen aloittamisesta opitun varmistamiseen.
Tassa mallissa ei ainoastaan opastaja opeta, vaan perehdytettdva haastetaan esimerkiksi
kuvaamaan vaihe vaiheelta asia, joka hanelle on opetettu. Talla tavoin perehdytettava

joutuu miettimaan, miten tydsuoritus etenee ja miksi asia tehdaan niin.

Kolmanneksi pohditaan hieman erilaisia oppijoita. Perehdyttdmisessa tulee huomioida
hyvan suunnittelun ja opastajan lisdksi myds uusien tydntekijdiden erilaiset oppimistyylit:
jotkut oppivat paremmin luentotyyppiselld opastuksella, toiset taas haluavat heti paasta
tydnteon makuun. Opastajan tulee ottaa selvaa, mika on perehdytettavalle luontevin tapa

oppia ja mukauttaa omaa opetustaan sen mukaisesti.

Opinnaytety6 alkaa toimeksiantajan eli Sokos Porvoon yleisesittelylla. Luvut 3-5 keskitty-
vat perehdyttamisen teoriaan ja luvussa 6 kerrotaan Infolaisen oppaan suunnittelemises-
ta, kaytannon toteutuksesta seka testauksesta ja arvioinnista. Viimeinen luku on pohdin-

taa, siind on mietitty teorian kautta esiin nousseita konkreettisia toimenpide-ehdotuksia



perehdyttdmisen kehittdmiseen Sokoksella seka ajatuksia omasta oppimisesta ja oivalluk-

sista koko opinnaytetydprossiin liittyen.

1.2 Aikataulu

Opinnaytetyon aikataululliseksi tavoitteeksi asetin, etta tyostaisin opasta syksyn 2015 ai-
kana ja ettd se valmistuisi joulukuun loppuun mennessa, silla jain opintovapaalle tammi-
kuun 2016 toisella viikolla. Opas oli helpoin tehda syksylla, kun paasin helposti kasiksi
saatavilla olevaan ohjemateriaaliin ja pystyin tydvuorossa ollessani hiljaisina hetkina tar-
kastamaan eri ohjelmista tietoja, mitd en ulkomuistista kotoa kasin muistanut. Ajattelin,
ettd tutustuisin jonkin verran myds teoriaan jo syksylla, mutta keskittyisin siihen alkuke-
vaasta enemman, koska se ei vaadi fyysisesti tyopaikalla olemista. Liitteessa 1 on opin-

naytetydn aikataulu, alkuperainen suunnitelma ja toteutunut rinnakkain.

Idea oppaasta syntyi syyskuun puolivalissa, jolloin keskustelin asiasta Sokoksen palvelu-
vastaavan ja tavaratalopaallikdn kanssa. Molemmat kannattivat ajatusta. Sen jalkeen ta-
pasin koulun opinnaytetyd-kurssia vetavan opettajan ja sovimme tapaamisajan. Yhdessa
kavimme lapi, millainen opinnaytetydn teoriaosuus voisi olla ja sain myds vinkkeja aihe-
analyysin tekoon. Syyskuussa teimme my®ds kirjallisen sopimuksen Sokoksen palveluvas-

taavan kanssa tyon tekemisesta.

Loka-, marras- ja joulukuut menivat materiaalin kerddmisessa ja oppaan laatimisessa.
Oppaan materiaalin tuottaminen vei aikaa enemman kuin olin ajatellut, silla vaikka viiden
tydssaolovuoden jalkeen suurimman osan asioista muistaa ulkoa, mutta kun ne pitaa kir-
joittaa selkeasti paperille, niin se ei ollutkaan niin helppoa. Alun perin oppaan piti valmis-
tua jo joulukuussa, mutta se valmistuikin tammikuun ensimmaisella viikolla. Ennen valmis-
tumista ja oppaan luovuttamista eteenpain, kdvimme palveluvastaavan kanssa oppaan

sisallén kohta kohdalta lapi ja tein vield hanen toivomiaan muutoksia siihen.

Tammikuun alussa infoon otettiin tyontekija toiselta osastolta. Han paasi testaamaan
opasta ja sen toimivuutta heti oppaan valmistuttua ja perehtymaan infon toimintoihin sen
avulla. Kun han oli oppaaseen tutustunut muutaman kuukauden ajan, toimitin hanelle ky-
symyksia liittyen oppaan sisaltéén ja mahdollisiin kehitysehdotuksiin, joihin han sai kirjalli-
sesti vastata. Vastausten noudon yhteydessa sain myos suullista palautetta oppaasta,

joka oli paaosin positiivista.



Opinnaytetyon kirjallista osuutta aloitin jo syksylla, mutta paapaino oli silloin oppaassa.
Sen valmistuttua keskityin taas teoriaan. Samaan aikaan koulussa menneet kaksi muuta
kurssia hidastivat opinnaytetyon tekemista, mutta osio kerrallaan teoriakin valmistui. Maa-
liskuussa tapasin Sokoksen palveluvastaavan, joka kertoi oman nakemyksensa oppaan
toimivuudesta seka mitd muutoksia infon toimintoihin on tulossa, jotka pitéisi paivittaa op-

paaseen. Samalla sivuttiin myds yleista perehdyttamista Sokoksella.

Maaliskuussa koululla oli opinnaytetyéseminaari, jossa oma tyd esiteltiin toisille opinnayte-
tyota tekeville opiskelijoille, heilta sain myds kehitysehdotuksia teoriaosuuden tydstami-
seen. Huhtikuussa tapasin ohjaajani ja han kertoi myds oman nakemyksensa, mita kan-
nattaisi viela miettia, esimerkiksi pohdintaosuuden tarkeytta. Naiden perusteella muokka-
sin viela ty6ta, jonka jalkeen toimitin tekstini Sokoksen palveluvastaavalle luettavaksi ja
kommentoitavaksi. Huhtikuun puolessa valissa koululla jarjestettiin opinnaytetydleiri, jossa
sai apua ja tukea opettajilta oman tyon tekemiseen. Sielta saatujen ajatusten ja viilausten
jalkeen opinnaytety6 valmistui. Alkuperaisen syksylla laaditun suunnitelman mukaan ty6

olisi valmistunut maaliskuussa, aikataulu hieman venahti siita.



2 Sokos Porvoo

Porvoon Sokos sijaitsee kauppakeskus Lundissa Porvoon keskustassa. Viimeisten viiden
vuoden aikana tavaratalossa on tehty mittavia remontteja ja nykyaan talosta I6ytyvat laaja
kosmetiikkaosasto, Hyva Olo -kampaamo ja kauneushoitola, naisten ja miesten pukeutu-
misosastot seka kodinosasto. Uusin uudistus on ollut syksylla 2015 avattu Marks & Spen-
cer -myymala Sokoksen yhteyteen. Sokos kuuluu Osuuskauppa Varuboden-Osla Han-
delslagiin (VBO), joka toimii Uudenmaan alueosuuskauppana, pois lukien padkaupunki-
seutu. S-Kanava.fi -sivustolla (2016) kerrotaan, ettd VBO:n toimialueella on yli 50 toimi-
paikkaa aina paivittais- ja kayttdtavarakaupasta ravintolatoimintaan seka polttonestekaup-

paan. VBO tydllistda yhteensa noin 1300 henkildd. Kuvassa 1 on kuva Sokoksesta.

Kuva 1. Havainne-kuva Sokos Porvoosta Piispankadulta katsottuna (Sokos 2016)

Keskustelin Sokoksen palveluvastaavan kanssa 16.3.2016. Han kertoi, etta henkildkuntaa
on talla hetkelld 33 seka tavaratalopaallikké. Myés koulujen seka ammatillisten oppilaitos-
ten tydharjoittelijoita on useita vuoden aikana, haastatteluhetkella viisi henkiléa. Harjoitteli-
joiden oppimisjaksojen pituudet vaihtelevat ylakoululaisten tyéelamaan tutustumisjaksojen
muutamasta paivasta useampaan kuukauteen. Kuvassa 2 on kuva infopisteesta kassan

yhteydessa.



Kuva 2. Sokos Porvoon infopiste maaliskuussa 2016

Sokoksen infopiste on kokenut my6s paljon muutoksia remonttien yhteydessa. Kesalla
2015 info siirrettiin keskitetyn kassapisteen yhteyteen ja samassa yhteydessa toinen info-
tiski seka S-Pankki jaivat pois. Nykyaan infotoiminnot hoituvat yhdelta tiskilta ja samassa
yhteydessa voi maksaa my6s muitakin tavaratalon tuotteita. Infon palvelutarjontaan kuu-
luvat Veikkaus, Tiketti ja Ticketmaster, entinen Lippupalvelu. Uutena toimintona huhti-
kuussa 2016 tuli myés Lippupiste. Lisaksi infon kautta voi muun muassa varata myynti-
paikkoja kauppakeskus Lundiin, seka kysella |0ytotavaroista. HenkilOkunta ja vierailijat
saavat infosta kulkulupia ja ty6harjoittelijat lounassetelit ruokailua varten. Infosta kysellaan
myds paljon talon tuotteista ja muistakin asioista, joten niihin pyritdan etsimaan vastauksia

ja palvelemaan asiakasta kaikin mahdollisin tavoin.



3  Perehdyttaminen

Tassa luvussa on kerrottu perehdyttamisen seka tydnopastuksen teoriasta. Kasiteltavina
aihealueina ovat muun muassa lainsdadantod, erilaiset perehdyttamisroolit, mita hyotya

perehdyttamisesta on seka kirjallisen materiaalin merkityksesta oppimisessa.

Perehdyttaminen on yleisnimitys, jolla tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla
uusi tydntekija oppii tuntemaan tydpaikkansa, sen ihmiset, tavat seka itse tyon ja siihen
littyvat odotukset (Mantynen & Penttinen 2009, 2). Se on ensiaskel, jolloin annetaan pe-
rustiedot ohjelmista ja palveluista sekd mahdollistetaan uudelle tyontekijalle aktiivisen
roolin ottaminen tydyhteistssa (Service Canada 2011). Perehdyttdminen ei kuitenkaan ole
tarkoitettu ainoastaan uusille tyontekijoille. Sita tarvitaan aina, kun tyontekija siirtyy uusiin
tehtaviin tai palaa téihin pidemman poissaolon jalkeen. Esimerkiksi jo puolen vuoden ai-
kana moni asia voi muuttua, asiat saattavat unohtua ja tyénteon rutiini kadota. (Soikkeli
2007, 14; Tyoterveyslaitos 2015.) Kuvioon 1 on tehty jaottelu siita, mitd perehdyttdminen

pitaa sisallaan.

Perehdyttdminen Tyénopastus
—
"Talo tutuksi”
eli yritykseen, Tyohon pereh-
tyGyhteisoon ja dyttaminen eli
talon tapoihin tyonopastus
perehdyttami-

nen

Kuvio 1. Perehdyttamisen osa-alueet (Tyoturvallisuuskeskus 2016)

Perehdyttamista ja tydnopastusta tarvitaan toimialasta tai tydpaikan koosta riippumatta.
Jarjestelmallisen perehdyttdmisen ja opastuksen tuleekin ulottua kaikkiin henkil6stéryh-
miin aina johdosta tyontekijoihin sekd myos vuokratydntekijoihin, silla he ovat erittain tar-
keitd osia henkildston kehittdmisessa. Perehdyttaminen kannattaa nahda investointina,
jolla lisatdan henkiléstén osaamista, tuetaan tydssa jaksamista, parannetaan laatua seka
vahennetaan tydtapaturmia ja poissaoloja. (Mantynen & Penttinen 2009, 2.) Perehdytta-
misvaiheen kesto riippuu tydtehtavasta, mutta usein se kestaa niin pitkdan kuin koeaika-

kin. Mita laajempi ja vaativampi ty6tehtava, sita pidempi aika tarvitaan. Varsinkin koke-



musperaista hiljaista tietoa voi oppia vain ajan kanssa, tydskentelemalla pitkaan talossa,

havainnoimalla ja keskustelemalla tyétovereiden kanssa. (Hyppanen 2013, 220.)

Palvelu- ja kaupan aloille on yleista, etta tydvoimakustannukset ovat suhteellisen suuret.
Sokoksen palveluvastaavakin kertoi, ettd oman haasteensa perehdyttamisen laadukkaalle
ja perusteelliselle toteuttamiselle tuo tydntekijdiden viikkotuntien maara seka tuntien jako
tydpaivalle. Vaikka henkildkunta on tarkea osa palveluketjua, on se myds suuri kuluera,
siksi tydvuorot suunnitellaan tarkkaan, etta kulut pysyvat aisoissa ja viikkotunnit eivat juuri
ylittyisi. Perehdyttamiseen pyritaan kuitenkin panostamaan ja tekemaan se naissa puit-

teissa niin hyvin kuin mahdollista.

3.1 Lainsadadanto

Perehdyttaminen ja tydnopastus eivat ole vain hyva tapa tai yleinen kaytantod, vaan se on
lain maaraama asia. Tyoturvallisuuslain (23.8.2002/738) 2 luvun 14 §:ssa on asiasta ker-

rottu nain:

Tydnantajan on annettava tydntekijalle riittavat tiedot tydpaikan haitta- ja vaarateki-
joista seka huolehdittava siita, etta tyontekijan ammatillinen osaaminen ja tyokoke-

mus huomioon ottaen:

1. tydntekija perehdytetaan riittavasti tydhon, tydpaikan tydolosuhteisiin, tyo- ja
tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin tydvalineisiin ja niiden oikeaan kayttoon
seka turvallisiin tyétapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehtdvan aloittamista
tai tyotehtavien muuttuessa seka ennen uusien tyévalineiden ja ty6- tai tuotan-

tomenetelmien kayttoon ottamista;

2. tyontekijalle annetaan opetusta ja ohjausta tydn haittojen ja vaarojen estamisek-
si seka tyosta aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttd uhkaavan haitan tai vaaran

valttamiseksi;

3. tyontekijalle annetaan opetusta ja ohjausta saato-, puhdistus-, huolto- ja kor-
jaustdiden seka hairio- ja poikkeustilanteiden varalta; ja

4. tyontekijalle annettua opetusta ja ohjausta tdydennetaan tarvittaessa.

Lisaksi viela Laki nuorista tyontekijoista (19.11.1993/998), joka koskee erityisesti tydhar-
joittelijoita, 3 luvun 10 §:ssa painottaa tydnantajan velvollisuudesta perehdyttamiseen.

Tybnantajan on huolehdittava siita, etta nuori tydntekija, jolla ei ole tydhon tarvittavaa ko-
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kemusta ja ammattitaitoa, saa opetusta ja ohjausta tydbhdénsa seka tyodolojen, ikdnsa ja
muiden ominaisuuksiensa edellyttdmaa henkilokohtaista opastusta tydssa niin, ettd han

valttyy aiheuttamasta vaaraa itselleen tai muille.

Palvelualojen ammattiliton (PAM) kaupan alan tybehtosopimuksessa, jota Sokoksellakin
noudatetaan, ei muita lisdyksia naihin lakeihin ole tehty. Perehdyttamisesta siind maini-
taan vain, ettd perehdyttajan tulee olla ammattitaitoinen ja ennalta maaratty seka tallaisel-
le henkildlle tulee varata riittdvasti aikaa tehtavan suorittamiseen. (Kaupan tydehtosopi-
mus ja palkkaliite 1.5.2014-31.1.2017, 73.) Yleensa lahin esimies vastaa perehdyttamisen
ja tydnopastuksen suunnittelusta, toteuttamisesta seka valvonnasta. Esimies voi delegoi-
da erilaisia perehdyttamiseen liittyvia tehtavia koulutetulle tydnopastajalle, mutta lopullinen
vastuu sailyy aina johdolla ja esimiehelld. (Mantynen & Penttinen 2009, 2.) Lisda pereh-

dyttamisrooleista ja esimiehen vastuusta kappaleessa 3.4.

3.2 Perehdyttamisen hyoddyt

Monissa yrityksissa perehdytysta ja tydnopastusta valitettavasti laiminlyddaan ja ajatel-
laan, etta tekemalla oppii tarpeeksi. Siina on se vaara, etta tyontekija omaksuu vaaria
tyotapoja ja asenteita, joita on vaikeampi myéhemmin korjata. (Fennia 2016.) On arvioitu,
etta yritys voi menettaa valtavan maaran tehokkuutta ja pilata hyvia rekrytointeja puutteel-
lisen perehdyttamisen takia. Jopa 40 prosenttia kahden ensimmaisen vuoden aikana irti-
sanoutuneista johtotason tyontekijoista lahtee puutteellisen perehdytyksen ja sopeutumis-
vaikeuksien vuoksi. Lisdksi arvioidaan, ettd jopa kolmannes yrityksistd menettaa 10-25

prosenttia kaikista uusista tyontekijoistd ensimmaisen vuoden aikana. (Koivula 2013, 2.)

Jotta valtettaisiin tyontekijoiden turhautuminen ja tydpaikan vaihtaminen heti alkuun, pe-
rehdyttdmiseen kannattaa todella panostaa. Tyontekijdéiden hyvinvoinnin kannalta oppimi-
nen, osaaminen ja omien taitojen osoittaminen tydssa ovat tarkeitd. Tyohonsa sitoutunut
ja ammattitaitoinen henkild tydskentelee tavoitteellisesti. Han haluaa kehittaa itsedan ja
kantaa vastuuta oppimisestaan ja osaamisestaan ottamalla selvaa, kysymalla ja tarkista-
malla, jos on jostain asiasta epavarma. (Mantynen & Penttinen 2009, 3.) Kuvioon 2 on

koottu erilaisia hyotyja, joita perehdyttaminen tuottaa.



Oppiminen

tehostuu ja
oppiaika
lyhenee . .
Tyontekijalle Vlrh_eet ja
niiden

tunne, etta
hanta arvos-
tetaan

korjaamis-
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nevat
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hyotyja

Perehdytet-
tavalle ja
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mydnteinen
yrityskuva

Turvalli-
suusriskit
vahenevat

Mydnteinen .

. Poissaolot
suhtautumi- ia vaintu-
nen tyéhon ! «

e vuus vahe-
lisda sitou- nevit
tumista

Kuvio 2. Perehdyttdmisen hyodyt

Henkildston kouluttaminen ja taitojen kehittdminen ovat suuressa roolissa yrityksen kilpai-
lukyvyn sailyttdmisessa (Fennia 2016). Lisaksi hyvin tehty perehdyttdminen luo positiivista
yrityskuvaa asiakkaille, kun tydntekijat ovat ammattitaitoisia. (Mantynen & Penttinen 2009,
3-4.) Sokoksen asiakkaat arvostavat hyvaa asiakaspalvelua ja myyjien ammattitaitoa.
Siksi tydntekijoiden perehdyttdmiseen tulisi todella panostaa ja sen olla systemaattista,
jotta asiakkaat saisivat hyvaa ja tasalaatuista palvelua tyontekijasta riippumatta. Jatkuva
kouluttautuminen seka ajankohtaisista asioista perilla oleminen viestittaa myos hyvaa yri-
tyskuvaa. Muun muassa Veikkaus jarjestaa saannollisesti lisdkoulutuksia, joissa syvenny-
taan esimerkiksi urheilupeleihin ja tulossa oleviin uudistuksiin. Kun infomyyja osaa auttaa
asiakasta tayttamaan esimerkiksi Vakion pelikupongin tai kertoa uusista peleista asiantun-
tevasti, asiakas todennakdisesti palaa uudestaankin pelaamaan samaan paikkaan, kun
han tietda saavansa sielta apua. Sama koskee myds muitakin osastoja, esimerkiksi asian-
tunteva pukeutumisen myyja saa varmasti asiakkaan palaamaan takaisin, kun on taas

tarve uudistaa vaatekaapin sisaltoa.

Uudella tyontekijalla myos on todennakdisemmin vahemman poissaoloja ja tyontekijoiden
vaihtuvuus vahenee, kun tyontekija on sitoutunut tydhénsa. (Mantynen & Penttinen 2009,
3-4.) Hyvalla perehdyttamiselld annetaan myds tyontekijalle sellainen tunne, ettd hanta
arvostetaan ja tarvitaan yhteisten pdamaarien saavuttamiseksi (Kuntatydnantajat 2011).
Naita paamaaria voidaan tavoitella yhdessa esimiesten ja tydntekijéiden kanssa, jos tyon-

tekijat saavat itse olla mukana vaikuttamassa ja paattamassa, millaista perehdytysta tarvi-
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taan ja kaivataan. Samalla voidaan selvittdd henkildkunnan yleista tahtotilaa perehdytta-
misen suhteen. On hyva muistaa, ettd myods pitkdan talossa tarvitsevat hyvaa perehdytys-

ta uusien asioiden ja toimintatapojen sisdistamiseen.

Kun perehdytys on hoidettu hyvin, perehdytettdvan oppiminen tehostuu ja oppimisaika
lyhenee. Hyva perehdyttdminen varmistaa myds sen, etta tydntekijan tekemat virheet va-
henevat ja sitd kautta niiden korjaamiseen menee véhemman aikaa (Mantynen & Pentti-
nen 2009, 3-4.) Sokoksellakin infon iltalaskut sujuvat ilman korjauksia ja kassaerot piene-
nevat. Kun kassaerojen selvittdmiseen kuluu viahemman aikaa, voi sen hyédyntaa palve-

lemalla asiakkaita myymalassa ja lisata edelleen hyvaa kuvaa yrityksesta.

3.3 Perehdytyssuunnitelma

Uuden tydntekijan perehdyttamista kannattaa alkaa suunnittelemaan jo hyvissa ajoin. Pe-
rehdyttamista tukemaan on tehty useitakin erilaisia tarkastuslistojen malleja, joita on hyva
hyodyntaa, jotta kaikki oleelliset asiat tulevat kerrotuiksi ja opituiksi. Tarkastuslistat jae-

taan yleensa eri osiin, tassa yksi esimerkki: (Andersson & Bogislaus 2007, 34-35.)

- Ennen ensimmaista tyopaivaa tyokavereiden informointi, valmistele tyopiste, hoida
tarvikkeet ja avaimet, suunnittele ensimmaiset tyotehtavat.

- Ensimmaisena tyopaivana tyOkavereiden ja tarkeiden henkildiden esitteleminen, kier-
ros talossa, johtajan tapaaminen seka tyotehtavien ja toimintojen lapikaynti.

- Ensimmaiselld viikolla turvallisuus- ja salassapitoasioiden, palkkaussaantojen, tydehto-
sopimuksen seka henkildstoetujen lapikaynti.

- Ensimmaisind kuukausina henkilékohtainen kehittdmissuunnitelma seka tuotekoulutuk-

set.

Jarkevasti ajoitetussa ja kattavassa perehdytyssuunnitelmassa uutta tietoa annetaan pie-
nind kokonaisuuksina, jotka nivoutuvat laajempaan kokonaisuuteen. Talla tavoin henkild
pystyy omaksumaan tiedon paremmin ja harjoittelemaan kaytannossa opittuja asioita.
(Hyppanen 2013, 220.)

Sokoksen palveluvastaava kertoi keskustelun yhteydessa (16.3.2016), etta perehdytys-
suunnitelma-lomake on tarkoitus ottaa kayttoéon tulevaisuudessa tyontekijan perehdytta-
mista helpottamaan ja lomakkeen sisaltda on jo aloitettu kokoamaan. Suunnittelua tuke-
maan liitteissa 2 ja 3 on erilaisia yksinkertaisia perehdyttamissuunnitelman esimerkkeja.
Niihin voi lisata tai poistaa osioita sen mukaan, mitk& asiat ovat tarkeita ja halutaan tuoda

esille. Talla tavoin suunnitelmasta saadaan raataloitya juuri oikeanlainen ja vastaamaan
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taysin tyOpaikan vaatimuksia. Malleissa olevien kohtien liséksi tydnopastuksesta kannat-
taa olla oma osio tai yhdistaa se esimerkiksi liitteen 2 Omat ty6tehtavat -kohtaan, johon
kootaan keskeiset tydssa opittavat asiat, infon tyontekijan perehdytyslistassa voisi olla
muun muassa Veikkauksen peruskoulutuksen suorittaminen, lipunmyyntiohjelmien toimin-
tojen seka aamu- ja iltaohjeiden lapikaynti. Talla tavalla saadaan yhdistettya seka yleinen
perehdyttdminen etta varsinainen tydnopastus. Myds Infolaisen opasta voi hyddyntaa
merkitsemalla opetetut asiat uuden tyéntekijan oman oppaan sisallysluetteloon. Siitd on
helppo tarkistaa, missa vaiheessa tyonopastus on menossa ja tydntekija voi itsekin tutus-
tua oppimateriaaliin ennakkoon. Tydnopastuksesta ja sen onnistumisesta on kerrottu

enemman luvussa 4.

3.4 Kuka perehdyttaa

Esimiehella, perehdyttajalla, tydnopastajalla seka koko tydyhteisdlla on kullakin omat tar-
keat tehtavansa perehdyttamisessa (Lepistd 2004, 58). Esimies on viime kadessa vas-
tuussa uuden tyontekijan perehdyttamisesta ja varsinkin pienemmissa tyoyhteisdissa on-
kin luontevaa, etta suuri osa perehdyttamisestd on esimiehen vastuulla. Suuremmissa
organisaatioissa, ja sellaisissa tyopaikoissa, joissa vaihtuvuus on suurta, esimies on taval-
lisesti delegoinut osan perehdyttamisvastuustaan jollekin muulle. Osan vastuusta on saat-
tanut ottaa yrityksen henkildstbosasto, tydyhteison nimetty perehdyttaja, sihteeri tai use-
ampi uuden henkildn tydtovereista. Perehdytysprosessi edellyttdd vastuuhenkildiden si-
touttamista ja myos muiden yritysten tyontekijoiden on tiedettdva oma osuutensa proses-
sissa. Yleistd on, ettd uuden tydntekijan perehdyttdmiseen osallistuu suuri joukko pereh-
dyttdjia, joilla on erilaisia rooleja, kuten tydhodnottaja, tulokkaan vastaanottaja, hallinnolli-
nen perehdyttaja, tydyhteisédn tutustuttaja, tydsuhteeseen perehdyttdja, organisaatioon
perehdyttaja, jonkin alueen syvallinen osaaja, tulokkaan kokonaisperehdyttamisen koordi-
noija seka kummi tai mentori. (Korpela 24.11.2014; Kupias & Peltola 2009, 94-95.)

Jotkut perehdyttajat saattavat toimia vain yhdessa roolissa, mutta useimmat toimivat mo-
nessa edellisessa kappaleessa luetellussa roolissa. Esimerkiksi tydyhteisén esimies hoi-
taa yleensa suurimman osan naista tehtavista. Eri perehdyttamisrooleille kannattaa myds
miettia varasuunnitelma, eli kuka hoitaa perehdytyksen, jos esimies tai muu henkild, ke-
nen vastuulla perehdyttaminen on, onkin poissa uuden tyontekijan saapuessa (Hamalai-
nen & Kangas 2007, 7). Seuraavaksi kaydaan lapi, millaisia nama roolit ovat, esimiehen

roolista kerrotaan myds kappaleessa 3.4.1.

Perehdyttamisen aloittaa tybhodnottaja, joka on mukana rekrytointi- ja valitsemisprosessis-

sa. Hanelta uusi tydntekija saa jatkoperehdyttamisen kannalta tarkeaa tietoa. Tydohdnotta-
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ja on mukana muokkaamassa uuden tydntekijan ensivaikutelmaa tyOyhteisosta, organi-
saatiosta, tulevasta tyosta sekd sen vaatimuksista. Rekrytointivaiheessa kaydyt keskuste-
lut tulee kdyda lapi muiden perehdyttdjien kanssa, jotta hekin tietdvat, mista on keskustel-
tu ja mitd luvattu. Naita asioita kerrataan vielad perehdyttamisvaiheessa ja aiemmin saatu-
jen perustietojen lisdksi on hyva rakentaa uutta osaamista. (Kupias & Peltola 2009, 96.)
Tybhonottaja voi myds esimerkiksi sopimuksen kirjoittamisen yhteydessa kierrattaa hie-
man uutta tydntekijaa tydpisteissa ja hanelle voidaan antaa tydhdn liittyvaa materiaalia

luettavaksi (Hamalainen & Kangas 2007, 7).

Tulokkaan vastaanottaja on nimensa mukaisesti uutta tyontekijaa vastassa ensimmaisena
tydpaivana. Tama on todella tarkea vaihe, silla uusi tydntekija tekee ensimmaisista yhtei-
sista hetkista paatelmia siita, kuinka odotettu han on ja millainen vaikutelma tyépaikasta
hanelle muodostuu. Vastaanotto eli ensimmaiset tunnit jaavat usein lahtemattémasti ih-

misten mieliin, niin hyvassa kuin pahassakin. (Kupias & Peltola 2009, 96.)

Hallinnollinen perehdyttdja puolestaan on se, joka hoitaa kaiken tarkean hallinnollisen
tydn osin jo ennen kuin uusi tyontekija saapuu ja loput saapumisen jalkeen. Han pyytaa
kayttajatunnukset eri ohjelmiin, hoitaa avaimet, opastaa laatimaan matkalaskuja tai muita
tarkeitd asioita, huolehtii, ettd uusi tyontekija antaa tarvittavat tiedot palkanmaksua varten.
Monesti han on tyOpaikan sihteeri, yleismies Jantuseksi hanta voidaan myos kutsua, silla

hanelta voi kysya mita tahansa kaytannon asioihin liittyvaa. (Kupias & Peltola 2009, 96.)

Tyobyhteisd6n tutustuttaja esittelee uuden tydntekijan taman Iahimmille tybtovereille ja yh-
teistydkumppaneille. Esittelyn voi tehda yhteisessa palaverissa tai kiertdmalla muiden
tydntekijoiden tydpisteissa. Uudet tydntekijat toteavat usein, ettd uusia nimia ja kasvoja
tulee kerralla niin paljon, ettei niitd pysty omaksumaan. Se on ihan totta, mutta esittelykier-
ros on tarkea myos vanhoille tydntekijoille, koska he saavat esittelykierroksen aikana kon-
taktin uuteen ty6toveriinsa. (Kupias & Peltola 2009, 96.) Tydyhteis6on tutustuttajan on
hyva tiedottaa uuden tyéntekijan saapumisesta jo ennakkoon muille tyontekijoille, etta
jokainen tydyhteisdssa tietaa, kuka on tulossa seka milloin ja mihin tehtavaan uusi henkild

tulee (Hamalainen & Kangas 2007, 7).

Tydsuhteeseen perehdyttdja opastaa uutta tyontekijaa tydsuhteeseen liittyvissa asioissa,
naita ovat esimerkiksi tydajat, tauot, henkildstdetuudet ja tyéterveyshuolto. Tyéhdnotto-
vaiheessa naita usein jo kasitellddn, mutta ne on hyva kerrata ja tarvittaessa syventaa
tietoa. Organisaatioon perehdyttaja puolestaan perehdyttaa tyontekijan laajemmin organi-

saation arvoihin, strategioihin seka tulevaisuudenndkymiin. Téman osion tarkoituksena on
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linkittda organisaatioon liittyvia asioita henkildn omaan tyéhon ja liittda laajempaan koko-

naisuuteen hanen tekemaansa tyota. (Kupias & Peltola 2009, 97.)

Jonkin alueen erityisosaaja on se, jonka puoleen voi kdantya aina, kun tulokkaalle tarvi-
taan tietyn osa-alueen tydnopastusta. Tallaisia henkil6ita ovat esimerkiksi oman alansa
asiantuntijat, it-tukihenkil®t tai hallinnosta vastaavat. Uudella tydntekijalla saattaa olla
useampikin tallainen opastaja ensimmaisten viikkojen aikana. Heidan tyénjakonsa ja
opastuksen aikataulutus kannattaakin laatia niin, ettd opastuksen avulla perehdytettava
paasee melko nopeasti kiinni joihinkin tehtaviin, mutta kuitenkin niin, etta eri osa-alueiden

valille jaa myds harjoitteluaikaa. (Kupias & Peltola 2009, 97.)

Jollain tulee aina olla vastuu tulokkaan kokonaisperehdyttamisen koordinoinnista, oli kyse
minkalaisesta perehdyttamisesta tahansa. Tama on erityisen tarkeaa silloin, kun uuden
tyontekijan perehdyttamiseen osallistuu useampi perehdyttaja. Jos vastuu on niin sano-
tusti kaikilla, yleensa vastuuta ei ole kenellakaan tai pahimmillaan se jaa uudelle tyonteki-
jalle itselleen. Kokonaisperehdyttamisen koordinoija on yleensa se henkild, joka valmiste-
lee perehdyttdmisohjelman ja kerda perehdytettavalle materiaalia tai opastaa, mista sita
I6ytyy. Koordinoija seuraa perehdyttdmisen etenemista ja tekee tarvittaessa muutoksia
perehdyttdmisohjelmaan yhdessa perehdytettdvan kanssa. (Kupias & Peltola 2009, 97—
98.)

Joissain organisaatioissa uudelle tyontekijalle nimetdan myds kummi tai mentori, joka
huolehtii hanesta perehdyttamisvaiheen aikana. Kummi tai mentori on varautunut anta-
maan aikaa perehdytettavalle, opastaa ja vastaa kysymyksiin. Perehdyttdminen on pitkalti
hanen vastuullaan, hanen ja perehdytettdvan vuorovaikutussuhde on vaativa ja tiivis, mut-
ta parhaimmillaan yhteistyd toimii hyvin perehdyttamisen jalkeenkin. (Kupias & Peltola
2009, 98.)

Myds koko tydyhteisd voi monilla ei tavoilla tukea uuden tyéntekijan sopeutumista ja op-
pimista. YhteisO perehdyttaa tyontekijaa seka tietoisesti etta tiedostamattaan. Uusi tydyh-
teisdn jasen onkin aluksi todella riippuvainen tyotovereistaan, mutta vahitellen han alkaa
sisaistamaan esimerkiksi sen, mita saa tai mitd ei missaan nimessa saa tehda. Uuteen
tydyhteis66n sopeutuminen helpottuu, jos sitd on valmennettu uuden tyéntekijan tuloon ja
yhteis6ssa on yleisesti hyvaksymisen ja auttamisen henki. Muistettava kuitenkin on, etta
uuden tydntekijan ohella myds tydyhteisdkin vaatii aikaa uuteen tilanteeseen sopeutumi-
seen. (Lepistd 2004, 59-60.)
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3.4.1 Esimiehen rooli

Kuten aiemmin jo todettiin, edelld mainituista rooleista suurin osa on esimiehen tehtavia,
varsinkin pienemmissa organisaatioissa. Vaikka roolien painotukset saattavatkin vaihdella
organisaatiosta ja esimiehesta riippuen, esimiehen on kuitenkin tarkeda huolehtia ainakin

seuraavista vastuualueista: (Kupias & Peltola 2009, 62.)

- Varmistaa tarkoituksenmukaisen perehdyttdmisen tydyhteisossa.

- Olla lasna ensimmaisena tydpaivana tai mahdollisimman pian sovittuna aikana.

- Varmistaa, etta uusi tydntekija ymmartaa perustehtavansa.

- Sopia oppimisen ja kehittymisen tavoitteista.

- Seurata ja antaa palautetta sekad sopia perehdyttamisjakson loppuun palautekeskuste-
lu.

- Pitaa huolta, ettd muu tydyhteisé on mukana.

- Huolehtia tydntekijan tydhyvinvoinnista ja turvallisuudesta.

- Tukea kaikkia perehdyttamistyota tekevia.

Esimiehen tehtaviin kuuluu myds valmentaa tydyhteis6a. Hanen tulee kertoa muille uu-
desta tulijasta ja varmistaa perehdytyksen toteutus siltakin osin. Alkuvaiheen tutustumi-
sessa on hyva keskustella uuden tyontekijan kanssa hanen viela tydkokemuksestaan,
koulutuksestaan, tydpaikan tuntemuksesta sekd molemminpuolisista odotuksista, vaikka
naista olisikin jo keskusteltu rekrytointivaiheessakin. Talla tavoin perehdytyssuunnitelmaa

on mahdollista viela tarkistaa ja mahdollisesti muuttaakin. (Lepistd 2004, 59.)

Esimies ei ole se, joka valttamatta itse tekee varsinaista perehdytysta tai jonkin osa-
alueen tydnopastusta, silla han ei valttamatta edes osaa kaikkia opastettavia toita (Lepistd
2004, 59). Oma osaaminen ja ajankaytté on otettava huomioon, joten delegointi ja organi-
sointi auttavat tdsséa asiassa. Kannattaa antaa muillekin tyéyhteiséssa mahdollisuus turva-
ta uuden tydntekijan onnistunut alku tydssaan ja oppia samalla itse. (Kupias & Peltola
2009, 63.)

Esimies jatkaa perehdyttamisjakson jalkeen yhteistyota uuden tyontekijan kanssa muun
muassa kyselemalla kuulumisia ja selvittamalla, onko joitain asioita noussut esille, mihin
tyontekija kaipaisi viela lisaa opastusta. Tyontekijan kehittymiseen liittyva keskustelu jat-
kuu myés kehityskeskusteluiden muodossa. Palautteen antamisen taito on erityisen tar-
keda ja avainsana sen suhteen on luottamus, jota aletaan rakentamaan jo perehdyttami-
sen alkumetreilla. Tarkeaa on yhteisen savelen I6ytaminen, kuunteleminen seka lasna

olemisen tunne. (Kupias & Peltola 2009, 63.) Tyontekijalle tulee luoda sellainen olo, etta
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han voi kysya mita vain ja kuinka monesti tahansa, ettd asia tulee varmasti oikein ymmar-
retyksi. Esimiehen tuleekin olla tavoitettavissa ja varata aikaa tyontekijoiden kuuntelemi-

seen.

3.4.2 Nimetty perehdyttgja

Monet organisaatiot ovat nimenneet erikseen henkil6t, joiden tydtehtaviin kuuluu pereh-
dyttaminen. He ovat usein pitkaan talossa olleita tyontekijéita, jotka kaikki tuntevat. Hei-
dan parhaimpia ominaisuuksiaan ovat myonteinen suhtautuminen tydhdn, omaan tehta-
vaan ja tydnantajaan seka rohkaiseva ja kannustava asenne. (Lepistd 2004, 59.) Yleensa
perehdyttajan tyd tehdaan oman toimen ohella, mutta perehdyttdmisen osuus tyétehtavis-
ta voi olla huomattavan suuri. Nimetyt perehdyttajat toimivat yhteistydssa esimiesten
kanssa, vastuu on tietysti esimiehelld, mutta han on delegoinut osan vastuustaan nimetyl-
le henkildlle. Tama vastuunjako kannattaa sopia tarkkaan ja aina tapauskohtaisesti. Kehit-
tamisen ja tydnjohdollisen vastuun seka vallan rajat ovat usein liukuvia. On my6s hyva
muistaa, etta perehdyttajalla ei yleensa ole tyonjohdollista valtaa ja sen vuoksi hanella ei

voi olla sita vastaavaa vastuuta. (Kupias & Peltola 2009, 82.)

Kappaleessa 3.4 mainituista perehdyttdmisrooleista nimetylla perehdyttajalla voi olla
muun muassa hallinnollisen perehdyttajan, tydsuhteeseen perehdyttijan, jonkin alueen
erityisosaajan sekd kummin roolit. Eli he hoitavat erilaiset kaytannon jarjestelyt, nayttavat
kulkureitit, taukotilat, kulunvalvontalaitteiden kdyton sekad antavat alkuperehdytyksen tiet-
tyihin tehtaviin. Tehtavat ovat sellaisia, jotka he tuntevat hyvin ja ovat erikoistuneet niiden
opastamiseen. He irrottautuvat aina omasta varsinaisesta tyéstdan uuden henkilén saa-
puessa ja keskittyvat tdman perehdyttdmiseen. (Kupias & Peltola 2009, 83; Lepistd 2004,
59.)

Sokoksella nimettyna perehdyttajana tai kummina voisi toimia osaston vastuuhenkild tai
muu pitkdan talossa ollut tydntekija, joka hallitsee talon kokonaisuuden. Tyévuorosuunnit-
telussa tulisi huomioida, etta uusi tydntekija ja hanen kumminsa olisivat alussa mahdolli-
simman paljon yhtd aikaa tdissa, jotta heidan valilleen syntyisi hyva luottamussuhde, ja
perehdyttaminen olisi systemaattista. Haasteena tassa on jo aiemmin mainittu viikkotun-
tien maara ja niiden mahdollisimman tehokas kayttd. Nimettyja perehdyttajia voisi olla
myos kaksikin, jotta uusi tydntekija voisi olla aina jommankumman kanssa yhta aikaa tyo-
vuorossa. Naiden perehdyttajien olisi hyva olla saman oloisia ja tehda asiat suunnilleen
samalla tavalla, jotta uusi tydntekija ei mene sekaisin eri tyyleista tehda asioita. Perehdy-
tyslomake auttaisi pitdmaan molemmat perehdyttajat ajan tasalla ja perehdyttamisen te-

hokkaana.
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Monissa yrityksissa nimettyjen perehdyttdjien roolit ovat paljon laajempia. He toimivat
esimiesten oikeina kasina ja osallistuvat usein jo rekrytointivaiheeseenkin. Yleensa heidan
tehtavansa perehdyttdjana ei koske vain uusien tydntekijdiden perehdyttdmista, vaan
my0s talossa jo olevien tydntekijdiden opastamista tydn ja tydkaytantdjen muuttuessa.
Parhaimmillaan nimettyjen perehdyttajien kayttdé helpottaa esimiesten ty6ta. He voivat
ottaa vastuuta perehdyttamisen kehittdmisesta ja suurelta osin sen toteuttamisesta, mikali
siihen varataan aikaa. Esimies resursoi aikaa ja han on avainasemassa perehdyttdmisen

kehittamisessa ja toteuttamisessa. (Kupias & Peltola 2009, 83.)

3.5 Kirjallinen materiaali osana oppimista

Kaikki perehdyttamismateriaali on myos osa yrityksen viestintamateriaalia. Viestintdmate-
riaalin tavoitteena on, etta jokaisella tyontekijalla on tydnsa tekemiseen tarvittava tieto ja
sen lisaksi omaa tyOyhteista seka toimialaa koskevaa ajantasaista tietoa. Viestinnalla
rakennetaan yhteiséllisyytta ja luottamusta seka luodaan yhteiset pelisdannét, kuinka ty6-
yhteiséssa toimitaan. Viestinnan paamaara on, etta tieto ymmarretaan ja sisaistetaan ja
sita kautta toimitaan oikein yrityksen ohjeiden mukaisesti. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola
2015, 61.)

Yrityksen kirjallisen viestintamateriaalin tulee olla informatiivista, sisallollisesti selkeasti
jasenneltya, havainnollista seka kielellisesti huoliteltua, ajatuksen on edettava loogisesti.
Myds ulkoisen olemuksen tulee olla houkutteleva, silld se helpottaa ja nopeuttaa lukemis-
ta. Kiinnostavakaan sisaltd ei vality oikein, jos tekstin huolimaton ulkoasu tai epatasmalli-
nen kieli nousevat lukemisen ja ymmartamisen esteeksi. (Alajarvi, Herno, Koskinen & Yrt-
tiaho 2004, 142; Suttle 2016.)

Materiaalia tuottaessa on arvioitava, mitkd sanat ovat lukijalle tuttuja eli hanen sanavaras-
toonsa kuuluvia. Usein henkildn ika, koulutustausta, ammatti, kokemukset ja eldamantavat
ovat pohjana hanen kielenkaytdlleen. Jos kirjoitetaan esimerkiksi tietylle ammattiryhmalle
tai harrastusporukalle, voidaan kayttaa heidan omaa ammattisanastoa, mutta jos lukijoina
on valikoimaton yleisd, on suositeltavaa kayttaa kaikille tuttuja aidinkielellisia sanoja. Kir-
joittajan on huolehdittava siita, ettd sanojen tasmallinen merkitys selviaa tekstiyhteydesta
ja vieraammat sanat selitetddn ymmarrettaviksi. (Alajarvi ym. 2004, 170-171.) Sokokselle
hakeutuvat tyontekijat ovat paasaantdisesti myynti- ja asiakaspalvelualalta, joten ammatti-
sanastoa materiaaleissa periaatteessa voidaan kayttaa. Huomioitava kuitenkin on, etta
kaikkien aidinkieli ei ole suomi, henkildkunnassa on paljon ruotsia tai muuta kielta aidin-
kielendan puhuvia, joten suomeksi kirjoittaessa pitaa kayttaa sellaisia termeja, etta ne

ovat helposti ymmarrettavissa. Myos Infolaisen oppaassa on pyritty valttamaan liian vai-
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keaselkoisia termeja, jotta oppiminen olisi helpompaa, esimerkiksi Veikkauskone on viral-
liselta nimeltdan Altura-pelipaate, mutta Veikkauskone on huomattavasti helpompi ymmar-
taa. Lisaksi jokainen tydvaihe on pyritty kirjoittamaan kohta kohdalta auki niin, etta ei jaa
epaselvaksi, mitd esimerkiksi kassasta pitda painaa tai mita kirjoittaa kuitin korjausta teh-

taessa.
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4  TyOnopastus

Tama luku kertoo perehdyttamiseen kiinteasti kuuluvasta osa-alueesta: tydnopastuksesta
ja sen suunnittelun tarkeydesta. Opastuksen tehokasta toteutusta varten on suunniteltu

erityinen viiden askeleen malli, johon tutustutaan kappaleessa 4.2.

Tybnopastus on tydpaikalla tehtavaa tyéhon liittyvien tietojen ja taitojen opettamista. Siina
keskitytaan tyon tekemisen keskeisiin valmiuksiin ja niiden oppimiseen. Opastuksen paa-
tarkoituksena on tukea opastettavaa itsenaiseen, omatoimiseen ajatteluun ja itsenaiseen
oppimiseen. Suunnitelmallisen ja hyvin hoidetun tydnopastuksen tuloksena opastettava
oppii hanelle annetut tyétehtavat nopeasti ja heti oikein. Taitojen karttuessa myés tyon
laatu ja tehokkuus paranevat, jolloin ammattitaito kehittyy. (Kangas 2004, 13.) Mantysen

ja Penttisen (2009, 4) mukaan tyonopastusta tarvitaan muun muassa silloin, kun

- tyd on tekijalleen uusi

- tydtehtavat tai tydmenetelmat vaihtuvat
— otetaan kayttéon uusia koneita ja laitteita
- tybpaikalla sattuu tyétapaturma

- havaitaan virheitad toiminnassa ja puutteita palvelujen laadussa.

Sokoksella tydnopastukseen on panostettu muun muassa jarjestamalla koko henkilokun-
nalle Veikkauksen peruskoulutus, jossa kaytiin Iapi pelikoneen toimintoja ja muita perus-
asioita. Myds uudesta toiminnosta, Lippupisteestd, jarjestettiin koulutus, johon osa henki-
I6kunnasta paasi osallistumaan, muille ohjelman kaytté koulutettiin tydén ohessa. Koulutus-
ten tarkoituksena on ollut madaltaa toisten osastojen tydntekijéiden kynnysta tulla tauot-
tamaan infotydntekijaa seka luonnollisesti opastaa naissa toiminnoissa. Lisaksi Veikkaus
vaatii asiamiehiltdan peruskoulutuksen tekemistd myyntitehtavien alkaessa, joten koko
henkilokunnan kouluttamisella sekin vaatimus tayttyi. (Palveluvastaava 16.3.2016.) Tyon-
opastuksen paras puoli on se, ettd kun opastettava pystyy mahdollisimman pian itsenai-
seen tydskentelyyn, tydkavereiden ei tarvitse neuvoa pienissa pulmatilanteissa tai korjata
toisen virheita. Myos valvontaan tarvitaan entista vahemman aikaa. Nama kaikki helpotta-

vat toisten ty6ta, saastaa aikaa ja voimia. (Kangas 2004, 13.)
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4.1 Tyonopastuksen suunnittelu

Tydnopastukseen patee sama asia kuin muuhunkin tydskentelyyn: Suunnitteleminen ja
valmistautuminen saastavat toteuttamiseen tarvittavaa aikaa. Suunnittelun Ihtékohtana
ovat oppimistarpeiden selvittdminen ja oppimistavoitteiden maaritteleminen. Suunnittelus-
sa tulee miettiad seuraavia kysymyksia: Keta, miksi, mita ja miten opastat? Miten varmistat
oppimisen? Lisdksi kannattaa miettia, millainen opastettava on ja mitd han osaa jo aihees-
ta sekd mita hanen tulee nyt oppia. Pitddké hanen ensimmaisen opastuskerran jalkeen
suoriutua itsenaisesti vai riittddko perusasioiden lapikaynti ensiksi? (Hdmalainen & Kan-
gas 2007, 14.)

Oppimisen kannalta erittdin tarkeda on myonteisen asennoitumisen ja motivaation vahvis-
taminen. Opastaja voi vaikuttaa tdhan luomalla alusta alkaen kannustavan ja luottamuk-

sellisen vuorovaikutustilanteen. (Kangas 2004,15.)

Mikali opastettavalle halutaan opettaa jokin tehtavakokonaisuus perusteellisesti, yksi ope-
tuskerta ei tuolloin riita, vaan opastusta varten tulee laatia pitkan ajan opastussuunnitel-
ma, jonka mukaan opastettava tutustuu ja harjaantuu eri osatehtaviin. Opetustavoite kan-
nattaa jakaa useisiin valitavoitteisiin, joiden saavuttamista tarkkaillaan saanndllisesti.
Opastettavan toista kannattaa laatia my0os yksityiskohtaiset tydnopastusohjeet, joiden
avulla opastus suoritetaan vaihe vaiheelta. (Lepistd 2004, 64.) Infolaisen oppaan tarkoitus
on auttaa tassa, jotta voidaan hahmottaa, mita kaikkea opastettavalle tulee kertoa. Asia-
kaspalvelutilanteissa opastus tapahtuu paljon asiakkaiden asioiden mukaan, joten aina
suunniteltua lukujarjestysta ei pystytd noudattamaan, vaan saatetaan hypata joidenkin
asioiden yli. Mutta aina, kun mahdollista, tulisi palata takaisin suunnitelmaan, jotta kaikki

asiat tulisi varmasti kaytya lapi ja opastuksessa pysyy systemaattisuus.

4.2 Tybdnopastuksen viisi askelta

Tydnopastuksen toteutuksen avuksi on kehitetty erilaisia menetelmia, joista yksi tunnetuin
on niin sanottu viiden askeleen menetelma. Sen avulla tydvaiheet tulee kaytya lapi tarkasti
ja perusteellisesti, siind yhdistyvat seka kaytannon tekeminen seka opitun varmistaminen.

Viisi askelta ja lyhyet selostukset joka vaiheesta on kuvattu kuviossa 3.
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Pyyda selostamaan tyo
Seuraa prosessointia
Anna pelkistetyt saannot
Pyyda toistamaan

Mielikuvaharjoittelu

Nayta tyo
Selosta ja perustele, miksi

Opetus Anna toimintasaannot

Kannusta oppimaan

Arvioi tietojen ja taitojen taso

Kuvaa tehtava ja/tai tehtadvakokonaisuus
Aseta tavoitteet ja valitavoitteet

Opastustilanteen aloittaminen

Kuvio 3. Tyénopastuksen viisi askelta (Korpela 24.11.2014)

Ensimmaiseen askeleeseen, opastustilanteen aloittamiseen, sisaltyy tietojen ja taitojen
Iahtétason arviointi ja oppimistavoitteiden selvittdminen (Ahola 27.3.2014). Jos opastuk-
sen aiheena on esimerkiksi tydmenetelm3, jota opastettava kertoo kayttaneensd aiemmin,
opastaja voi pyytaa hanta nayttamaan tydmenetelman kayttamista. Silla tavoin opastaja
voi arvioida, miten hyvin toinen jo osaa asian. Nain molemmat osapuolet saavat selville,
mitka asiat opastettava tietda ja osaa ennestaan ja mitka asiat on viela opittava, eli mitka
ovat oppimistavoitteet. (Kangas & Hamalainen 2007, 15.) Infotydskentelyssa ensimmai-
sessa vaiheessa selvitetdan, onko opastettavalla kokemusta esimerkiksi Veikkauspelien
myynnista tai muuta tietdmysta peleista. Jos opastettavalla on kokemusta, niin paivitetaan

tiedot muuttuneista peleista ajan tasalle ja kerrataan Veikkauskoneen kayton perusteet.

Toisen askeleen eli opetuksen tarkoitus on se, etta opastettava saa kokonaiskuvan opas-
tettavasta tehtavasta tai asiasta seka sen tekemiseen liittyvista keskeisista ohjeista. Tar-
keaa on myods perustella, miksi tekee niin kuin tekee. Laaja kokonaisuus kannattaa jakaa
osiin, opastaja opastaa vain yhden jakson kerrallaan ottaen opastettavan mukaan tekemi-
seen niin paljon kuin mahdollista. Talla tavoin kokonaisuus hahmottuu paremmin. Opasta-
ja myos varmistaa, etta opastettava on oppinut yhden vaiheen, ennen kuin etenee seu-
raavaan. (Ahola 27.3.2014; Kangas 2004,15.) Tydvuorosuunnittelussa opetusvaiheeseen
tulee varata tarpeeksi aikaa, jotta asiat saadaan kaytya lapi perusteellisesti. Infossa on

monia erilaisia myyntituotteita, joten niiden kaikkien ohjelmien opettaminen vie aikaa.
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Opetussuunnitelmassa voi olla valilld hankala pysy3, silla opetus tapahtuu paasaantodises-
ti asiakkaan ehdoilla, koskaan ei voi ennakkoon tietdd, mitd asiakkaan asia koskee. Tasta
syysta hiljaiset hetket tulisi kayttda tehokkaasti hyddyksi ja jatkaa opettamista, siitd mihin
jaatiin. On myds tarkedd huomioida asiakas opetustilanteessa. Hanelle voi esimerkiksi
mainita, ettd opetetaan samalla uutta tyontekijaa, ettéd asiakas ymmartaa, miksi tilantees-

sa saattaa menna pidempaan kuin normaalisti.

Opetusvaiheessa piilee myds riski: Kaytanndssa opastaja usein opettaa opastajakeskei-
sesti. Han nayttaa koko tyévaiheen, tekee kaiken ja puhuu itse paljon. Tasta seuraa se,
ettd opastettava ei ehka pysy mukana, ei ymmarra eika muista kaikkea. Jos todellinen
vuorovaikutus on hyvin vahaista, opastaja ei valttdmattd huomaa tata. Haittapuolena voi
olla my0s se, ettd opastettava kokee naytetyn tavan ainoana oikeana mallina, eika edes
pohdi muita vaihtoehtoja. (Kangas 2004,15.) Opastajan tulee ottaa huomioon perehdytet-
tavan oma oppimistyyli ja muokata opetustapaansa sen mukaan, oppimistyyleista on ker-
rottu luvussa 5. Opastajan on myo6s hyva pysya samana tai rajoittaa opastaminen muuta-
malle henkildlle, kuten perehdyttdmisroolien yhteydessakin mainittiin, ettei uusi tyontekija
hammenny monesta eri tavasta tai jarjestyksesta tehda asioita. Esimerkiksi infon iltalaskut
voidaan tehdd useammassa eri jarjestyksessa, mutta lopputuloksen on kuitenkin oltava
sama ja kaikkien laskujen tadsmattava. Jokaiselle tydntekijalle muodostuu ajan kanssa
oma mieleinen tydjarjestys, mutta jo kolmekin eri tyylia tehda sama asia voi olla hAmmen-

tavaa alussa.

Mielikuvaharjoittelu on askelsarjan kolmas vaihe. Sen tarkoituksena on sisaisten mallien
viimeisteleminen. Mielikuvaharjoittelua voidaan tehda eri tavoin. Opastaja voi esimerkiksi
pyytaa opastettavaa kuvaamaan vaihe vaiheelta tilanteen, jonka han on jo opastanut. Ker-
toessaan tilanteesta opastettava joutuu miettimaan, miten ja miksi tydsuoritus etenee ja
mika on missakin vaiheessa tarkeaa. (Kangas & Hamalainen 2007,16.) Mielikuvaharjoit-
telu auttaa keskittamaan ajatukset itse tydsuoritukseen ja sen onnistumiseen seka hah-
mottamaan ja jasentelemaan asiaa (Ahola 27.3.2014). Infossa tata askelta voidaan sovel-
taa pyytamalla uutta tydntekijaa kertomaan esimerkiksi lipunmyynnin prosessista, milla
tavalla lipunmyynti alkaa ja mita vaiheita siihen kuuluu. Tdhan voidaan yhdistaa myds
seuraava askel eli kaytannon kokeilu tekemalla kaytanndssa se, mita ensin kerrottiin teo-

riassa, opastaja voi toimia tassa tilanteessa testiasiakkaana.

Neljannessa vaiheessa oppeja paastaan kokeilemaan kaytanndssa. Taman askeleen tar-
koituksena on taitojen harjaannuttaminen. Opastettava tekee koko tydvaiheen alusta lop-

puun omassa tahdissaan. Kun ty6 on valmis, arvioi han tuloksen ensin itse ja sen jalkeen
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opastaja antaa siitd palautteen. Sen jalkeen tydvaihe kannattaa tehda uudestaan, jonka
jalkeen opastaja arvioi tydntekijan taitotason. Harjoittelua voidaan jatkaa tarpeen mukaan.
(Ahola 27.3.2014; Kangas 2004,15.) Infossa tdma vaihe onnistuu parhaiten niin, etta
opastettava hoitaa koko asiakastilanteen itse ja opastaja on lahella seuraamassa tilannet-
ta ja toimii henkisena tukena, puuttuu tilanteeseen vain, jos opastettava ei muistakaan,
miten tulee toimia. Ja kuten edellisessa vaiheessa todettiin, opastaja voi myds toimia tes-

tiasiakkaana erilaisissa kuvitteellisissa asiakastilanteissa.

Viimeinen askel on opitun varmistaminen. Sen tarkoitus on varmistaa, etta opastettavalla
on riittavat tiedot ja taidot hoitaa opetettu tyotehtava itsenaisesti. Opastaja tarkastaa tyos-
kentelya silloin talldin, mutta muuten han tydskentelee yksin. Opastettava saa myds ko-
keilla taitojaan muissa samantapaisissa tilanteissa. Yksi hyva tapa opitun varmistamiseksi
on pyytaa opastettavaa opettamaan tehtava jollekin toiselle ja seurata tilannetta sivusta.
Viimeistaan tassa vaiheessa nakyy se, onko asia opittu ndennaisesti vai todella hyvin.
(Kangas 2004,15.) On hyva tiedostaa, etta jokainen oppija on erilainen ja perehdyttami-
nen vaatii karsivallisyytta. Perehdyttdjan ammattiosaamista punnitaan siina, kuinka hyvin
han osaa huomioida tydntekijdiden yksildllisyyden ja erilaisuuden, yksi ei valttamatta opi
yhté nopeasti kuin toinen. (Ahola 27.3.2014)

Tybnopastusjakson lopussa kannattaa myds arvioida tuloksia, miten tydsuoritus vastaa
asetettuja tavoitteita. Samalla voidaan arvioida muitakin seikkoja, kuten tydhén asennoi-
tumista, luotettavuutta, ahkeruutta seka laatua. Arvioinnin tekevat opastaja ja hanen lahin
esimies. Arvioinnin tuloksista tulee keskustella myds opastetun kanssa, jotta han saa uu-
desta tehtavastaan ja edistymisestaan palautetta. (Lepistd 2004, 65.) Kappaleessa 3.3
mainittu perehdytyssuunnitelma helpottaa keskustelun suunnittelua ja aikataulutusta. Siita
nakee helposti, missa vaiheessa perehdytys on ja sen avulla palautekeskustelun saa hy-

vin jasenneltya.

Palveluvastaava kertoi, etta yleensa opetuksen jalkeen, esimerkiksi aamu- ja iltaoppien
yhteydessa, uudelta tyontekijalta tiedustellaan, haluaako han lisaa harjoituskertoja vai
kokeeko han osaavansa opetetut asiat. Lisdopetusta jarjestetaan tarvittaessa, mutta tyo-
vuorot kuitenkin julkaistaan jo noin kuukausi etukateen, joten lisdperehdytyksen jarjesta-
minen siirtyy monta viikkoa eteenpain, kun ketdan ei voi maarata tulemaan t6ihin vuorojen
julkaisun jalkeen. Kaytannossa lisdperehdytys tehdaan tuolloin muiden téiden lomassa ja
kdydaan yhdessa lapi, mika asia tuotti ongelmia, mista I6ytyy apua ja miten ongelma rat-

kaistaan.
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5 Erilaiset oppijat

Tassa luvussa pohditaan hieman tyontekijdiden erilaisia oppimistyyleja, miten erityyppiset
henkilét oppivat parhaiten ja mitka tavat eivat toimi yhta hyvin. Jotta oppiminen olisi teho-
kasta, hyvan perehdytyssuunnitelman ja ammattitaitoisen perehdyttajan lisaksi myds hen-

kildiden tavalla kommunikoida keskenaan on merkitysta perehdyttdmisen onnistumisessa.

Kun kaksi ihmista kohtaa, kohtaavat aina myds erilaiset kulttuurit ja merkitykset. Vuoro-
vaikutustilanteissa jokainen tuo siihen mukaan oman historiansa, kulttuurinsa ja uskomuk-
sensa, jotka ovat télle ihmiselle totta. Tyoelamassa tama nakyy erityisesti eri ammattikun-
tien ja sukupolvien erilaisina uskomuksina, kasityksina ja kasitteind. Vaikka puhe olisikin
vain asioista, on tapa nahda asioita yksiléllinen ja se syntyy siitd kokemuksesta ja koulu-
tuksesta, joka on hankittu. (Ménkkénen & Roos 2009, 42.)

Kupias ja Peltola (2009, 120 — 121) toteavat, etta perehdytettavien luontevimmat oppimis-
tyylit eroavat toisistaan, samoin myds perehdyttajat ovat oppimistyyleiltdan erilaisia ja oma
tyyli oppia voi vaikuttaa omaan tapaan perehdyttad. Taman takia perehdyttajien olisi hyva
tiedostaa itselleen sopivin oppimistapa ja oivaltaa, ettei oma tyyli valttamatta ole paras
jollekin toiselle. Perehdyttajana kehittymisessa onkin tarkeaa pystya tarvittaessa monipuo-
listamaan omaa tapaansa perehdyttaa. Perehdyttamistilanteessa ollaan usein kiinteassa
yhteydessa yhden henkilén kanssa, joten oppimistyylien valiset erot saattavat karjistya,
jos perehdyttdja ja perehdytettdva ovat oppimistyyleiltdan hyvin erilaiset. Talldin saatetaan
sanoa, etta henkildiden kemiat eivat pelaa, vaikka kyseessa saattaa olla vain erilaiset ta-

vat hahmottaa asioita.

Erilaiset oppimistyylit voidaan jakaa neljaan eri kategoriaan, jotka pohjautuvat professori
David A. Kolbin kokemuksellisen oppimisen teoriaan. Tasapainoisen ja hyvan oppimisen
tulisi kattaa kaikki nelja vaihetta, mutta yleensa jotkut naista puolista ovat eri ihmisten op-
pimisessa vahvemmin ja jotkut heikommin esilla. Usein tasavahvoja tyyleja on kaksi tai
sitten yksi on heikompi kuin muut. (Kupias & Peltola 2009, 123—-124.) Kuviossa 4 on ku-

vattu erilaisten oppimistyylien nivoutuminen toisiinsa.
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Konkreettinen
kokija

rakt kasit-
teellistaja

Osalllistuva
kokeilija

Pohdiskeleva
havainnoija

Kuvio 4. Erilaiset oppimistyylit

Konkreettinen kokija tai aktiivinen osallistuja oppii parhaiten menemalla avoimesti ja roh-
keasti mukaan uusiin tilanteisiin seka vaihtamalla kokemuksia muiden oppijoiden kanssa.
Hanet saa oivaltamaan asioita konkreettisten tapausten, esimerkkien ja tarinoiden kautta.
Han kokee tarkedksi peilata asioita omien tunteidensa ja tuntemustensa kautta. (Kupias &
Peltola 2009, 123.) Han myo6s oppii saadessaan haastavia tehtavia, kehitellessdan uutta
ja ollessaan samanaikaisesti mukana monessa nopeatahtisessa toiminnassa, toisin sano-
en projektitdissa. Visuaaliset keinot, kuten kuvat ja videot auttavat myds hanta oppimaan.
(University of Eastern Finland 2016.)

Konkreettinen kokija oppii heikoimmin tilanteissa, joissa han joutuu olemaan passiivinen,
analysoimaan ja tulkitsemaan tietoa. Yksitoikkoinen tyokaan ei hanelle sovi. (University of
Eastern Finland 2016.) Konkreettisen kokijan kanssa paasee samalle aaltopituudelle pe-
rehdyttamistilanteessa, kun aloittaa kertomalla konkreettisia asioita ja tarinoita omasta
tyostaan ja tydyhteisosta. Keskusteleva, rento ja turvallinen ilmapiiri on todella tarkeaa.
(Kupias & Peltola 2009, 123.) Konkreettisen kokijan kannattaa olla aktiivinen esittamalla
kysymyksia. Lisaksi han luo mielellaan erilaisia muistisaantoja, jotka pohjautuvat esimer-

kiksi johonkin tiettyyn tilaan. (University of Eastern Finland 2016.)

Abstrakti kasitteellistgja tai looginen ajattelija puolestaan pyrkii muodostamaan kokonai-
suuksia hajallaan olevista yksityiskohdista ja tiedoista. Han on kiinnostunut teorioista, ko-
konaisjasennyksista sekd malleista. Han ottaa asiat asioina pitdd mieluisampana persoo-
nattomammat oppimistilanteet kuin konkreettinen kokija. Hanelle sopivat luentomaiset

perehdyttamistilanteet, han tutustuu mielellddn myds perehdyttdmismateriaaliin ja saa
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siitd paljon irti. (Kupias & Peltola 2009, 124.) Epamaaraiset tehtavat, tunnepohjaiset tilan-
teet seka paamaarattomasti ja suunnittelemattomasti toimiminen ovat tilanteita, joissa han

oppii heikoimmin (University of Eastern Finland 2016).

Osallistuva kokeilija tai kaytannon toteuttaja oppii parhaiten kokeilemalla asioita kaytan-
ndssa, kuinka opittava asia toimii. Hanen pitaisi paasta kokeilemaan ja tekemaan mahdol-
lisimman pian, silla pitkat jaarittelut tekevat hanet karsimattémaksi. (Kupias & Peltola
2009, 124.) Myds koulumuotoinen tai teoreettinen oppiminen heikentavat oppimista. Han
voi parantaa oppimistaan tekemalla varikkaita muistiinpanoja, piirtamalla, opettamalla
asioita jalkeenpain jollekin toiselle tai pohtimalla, miten asioita voi soveltaa kaytanndssa.
(University of Eastern Finland 2016.) Eli siis osallistuvalla kokeilijalla oppiminen tapahtuu

mieluiten tekemisen kautta.

Pohdiskeleva havainnoija tai harkitseva tarkkailija tarvitsee aikaa oppimiseen, koska han
haluaa perehtya asioihin perusteellisesti (Kupias & Peltola 2009, 123). Hanelle sopii hyvin
itseopiskeluohjelmat, joissa han voi edetd omaa tahtiaan. Oppimistilanteissa hanelle on
luontaista vetaytya hiukan syrjaan tarkkailemaan tilannetta, han oppii parhaiten seurates-
saan asioita sivusta. (University of Eastern Finland 2016.) Asioita ei helposti purematta
nielld ja niita pitda pystya tarkastelemaan eri puolilta. Perehdyttdjan kannattaakin varautua
perustelemaan perehdytettavid asioita ja katselemaan niita useista eri ndkdékulmista. Poh-
diskeleva havainnoija mielelldan ensin tarkkailee perehdyttajan toimintaa sivusta ja alkaa
vasta mydéhemmin toimimaan itse. (Kupias & Peltola 2009, 123.) Pohdiskeleva havainnoi-
ja oppii heikoimmin, jos han joutuu esiintymistilanteeseen vakisin, ryntddmaan tehtavasta

toiseen tai toimimaan suunnittelemattomasti (University of Eastern Finland 2016).

Miten sitten selvittda, millainen oppija uusi tydntekija on? Yksinkertaisen oppimistyylitestin
voi tehda kysymalla perehdytettavalta esimerkiksi: Haluatko, ettad kerron ensin tydsta taal-
Ia ja esimerkkeja omasta tydstani? Haluatko ensin seurata tydskentelyani vai alkaa itse
heti kokeilemaan? Annanko sinulle ensin tyohon liittyvaa materiaalia luettavaksi ja sen

jalkeen kdymme niita yhdessa lapi? (Kupias & Peltola 2009, 124 — 125.)

Erilaisuus on rikkautta ja tydyhteisdssakin tarvitaan monen tyyppisia ihmisia korostamaan
toistensa vahvuuksia. Pohdiskelijan tarkkaileva tyyli saattaa tasapainottaa konkreettisen
kokijan tahtoa olla tekemassa koko ajan jotain ja myds kokija voi rohkaista pohdiskelijaa
kokeilemaan uusia asioita. Tarkeda on ymmartaa ja arvostaa toisen erilaista tapaa oppia,
oivaltaa ja tehda asioita seka varsinkin perehdyttajana opetella opettamaan asioita eri

tavoilla parhaan mahdollisen lopputuloksen saamiseksi.
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6 Oppaan laatimisprosessi

Tassa luvussa on kayty lapi oppaan laatimisprosessia, millainen projektisuunnitelma siita
laadittiin ja miten oppaan tekeminen kaytanndssa sujui. Lisdksi omissa kappaleissaan on
kerrottu oppaan sisallosta seka oppaan testaamisesta ja arvioinnista. Kuviossa 5 on pro-
jektin etenemisprosessi, jota itse oppaan laatimisessa seka tdman luvun jasentamisessa

on kaytetty apuna.

Tarpeen
tunnis-
taminen
Maaritte-
ly
Suunnit-
telu
Toteutus
Projektin

paatta-
minen

Kuvio 5. Projektin etenemisprosessi (Kettunen 2009, 91)

Tarpeen tunnistaminen syntyi alun perin halusta kehittda perehdyttamista ja auttaa uusia
tyontekijoita infon toimintojen ja tydskentelytapojen sisaistamisessa. Aiemmin varsinaista
yhtenaista ohjeistusta ei ole ollut, vaan jokainen on tehnyt omat muistiinpanonsa tarpeel-
liseksi kokemistaan asioista. Varsinainen maarittely tehtiin yhdessa esimiesten kanssa ja
naista ajatuksista syntyi perehdyttdmisopas eli Infolaisen opas. Tyon taustoista on kerrottu

my®os luvussa 1.

6.1 Projektisuunnitelma

Projektisuunnitelma on ensimmaisia tehtavia, joita projektin maarittelyvaiheen eli aiheen

saamisen jalkeen tehdaan. Suunnittelun pohjaksi valitaan jokin lahtdékohta, jonka pohjalta
suunnitelma laaditaan. Yleensa lahes kaikissa projekteissa on jokin korostetusti projektiin
vaikuttava tekija, joka ohjaa kyseista hanketta, niitd ovat muun muassa aikataulu, budjetti,
toimintatapa ja tavoite. (Kettunen 2009, 91-94.) Kuviossa 6 on Infolaisen oppaan suunnit-

telun paaosiot.
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Infolaisen
opas

Kuvio 6. Infolaisen oppaan suunnittelun paalinjat

Infolaisen oppaan suunnitelman lahtékohdaksi tuli seka tavoite etta aikataulu, silla tavoit-
teena oli tehda opas, joka valmistui tiettyyn aikaan mennessa. Yksityiskohtaista suunni-
telmaa projektin tydstdmisesta tai jokaisen yksittéisen tydvaiheen tekemisen aikataulutta-
misesta en tehnyt. Varsinainen projektin suunnittelu keskittyi lahinna vain oppaan ulko-
asun ja sisallysluettelon pohtimiseen, koska silla tavoin pystyi parhaiten hahmottelemaan
kokonaisuutta ja mista tietoa hankitaan, parjaankoé omalla osaamisellani vai turvaudunko
valmiisiin materiaaleihin tai kollegoiden apuun. Suunnitelmassa opas olisi visuaalisesti
nayttava eli helppolukuinen ja kuvilla havainnollistettu Word-tiedosto jatkojalostamisen ja
muokkaamismahdollisuuden takia. Aikataulullinen ndkdkulma nakyi siing, etta tavoitteena

oli saada opas valmiiksi vuoden 2015 loppuun mennessa.

6.2 Toteutus

Idea oppaan tekoon syntyi alkusyksysta 2015. Keskustelin asiasta Sokoksen palveluvas-
taavan seka tavaratalopaallikén kanssa, molemmat olivat sitd mielta, etta opas olisi hyo-
dyllinen seka se tulisi tarpeeseen. Paadyimme siihen, ettd palveluvastaavasta tulee tyo-

paikan puolelta vastuuhenkil®, silld han on myo6s vastuussa infon toiminnasta.

Oppaan laatiminen lahti liikkeelle siita, etta tein listan mielestani oleellisimmista aihealu-
eista ja asioista, mitd oppaassa olisi hyva olla eli tein projektin suunnittelua. Annoin sen
jalkeen listan palveluvastaavalle kommentoitavaksi ja han taydensi listaa omilla ajatuksil-
laan. Kysyin myds vinkkeja kahdelta muulta infon tydntekijalta, heiltakin tuli muutama eh-
dotus.
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Oppaan rungon laadittuani Iahdin kasaamaan sen sisaltdéa. Olen ollut infossa tdissa lahes
viisi vuotta, joten pystyin hydédyntdmaan lahes kaikkeen omaa tietotaitoani ja osaamistani.
Hyddynsin myos paljon tdista 16ytyvaa valmista materiaalia, esimerkiksi Lippupalvelun ja

Tiketin osioihin kaytin paljon heidan omia myyntiohjeitaan.

Kun materiaalia oli alkanut kertya, aloin miettia, olisiko pitanyt tehda myds erillinen kassan
perehdytysopas, silla tdhan info-oppaaseen valitsimme myo6s keskeisimpia kassaohjeita,
ettd kassan kayttokin voitaisiin opettaa samalla uudelle tyéntekijalle. Tulin lopulta kuiten-
kin siihen lopputulokseen, etta aikani ei olisi riittanyt kahden oppaan tekemiseen, joten

siitd syysta se ajatus jai taka-alalle.

Opas valmistui tammikuun ensimmaisella viikolla 2016, viikko alkuperaista ajatusta myo-
hemmin. Palveluvastaava luki oppaan lapi ja antoi omat kommenttinsa, mita voisi viela
lisdta ja mita kohtia muokata. Tein vield ndma muutokset. Opas on laadittu Word-
tiedostona, jotta sen muokkaaminen ja paivittdminen olisi jatkossa mahdollisimman help-
poa. Tiedosto luovutettiin valmistumisen jalkeen palveluvastaavalle. Han on tulostanut
infoon yhden version yleiseen kayttdon sekad uudelle tyontekijalle henkilokohtaisen kappa-

leen.

Haastavinta oppaan laatimisessa oli se, miten siita saisi mahdollisimman selkean ja ohjeet
sellaisiksi, ettd uusi tydntekija voisi lukemansa perusteella oppia eri toiminnot. Tietysti
oppimisen paavastuu on perehdyttajalla, eikd perehdyttdmisen merkitysta voi oppaalla
korvata. Olisin halunnut lisata oppaaseen paljon enemman havainnollistavia kuvia, mutta
jouduin jattdmaan niitd vahemmalle, silla oppaasta olisi tullut muuten aivan liian pitka, kun
nytkin siind on jo I&hes 50 sivua. My6s materiaalin kasaaminen ja ohjeiden kirjoittaminen
kohta kohdalta puhtaaksi vei aikaa enemman kuin kuvittelin. Toisaalta oli helppoa, kun
muisti monia asioita ulkoa, eika tarvinnut kysella toisilta neuvoja, mutta vaikeuksia tuotti,
kun ei esimerkiksi kassaohjeita kirjoittaessa muistanut tarkkoja teksteja, mita kassa-
naytossa lukee millakin hetkelld, ne piti tarkistaa tyépaivan aikana ja kirjoittaa paperille.
Muita suurempia ongelmia, haasteita tai ristiriitatilanteita oppaan tekemisen aikana ei il-

mennyt.
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6.3 Keskeinen sisalto

Opas koostuu yhdeksasta isommasta aihealueesta, jotka jakautuvat pienempiin osioihin.
Oppaan sisallysluettelo 16ytyy liitteesta 4. Itse opasta ei voi laittaa liitteeksi sen sisaltdman

sisdisen tiedon vuoksi. Taulukossa 1 on kuvattu oppaan keskeinen sisalto.

Taulukko 1. Infolaisen oppaan keskeinen sisaltd

Kassaohjeet

Aamu- ja iltaohjeet
Veikkaus

Lippupalvelu
Tiketti

Asiakasomistajuus

Muut ohjeet

Toiminta hatatilanteissa

Henkilokuntaedut

Kassaohjeisiin on koottu tarkeimpia kassan toimintoja, kuten myynti, palautukset, kuitin
korjaus, lahjakortin lataus sek& S-Etukortilla nostojen ja panojen teko kassaan. Naita oh-
jeita voidaan hyoddyntaa erityisesti silloin, kun uusi tydntekija aloittaa talossa ja hanelle

opetetaan heti alkuvaiheessa kassan kayttoa.

Aamu- ja iltaohjeissa on kerrottu aamu- ja iltavuorolaisen eri tehtavat. Aamuisin tulee esi-
merkiksi laittaa uudet pohjakassat kassoihin, pakata edellisen paivan rahat odottamaan
kuljetusta seka avata infossa kaytdssa olevat ohjelmat, kuten Lippupalvelun myyntiohjel-
ma ja Veikkauksen pelikone. Lisdksi maanantaisin tulee tehda uusia Veikkauksen pelipo-
rukoita ja lauantaisin huolehtia uudet iltapaivalehdet myyntiin. lltaisin puolestaan taytyy
tasmayttdd infon myyntituotteet, muun muassa laskea myydyt arvat, Veikkausmyynti ja
lipunmyyntien maarat. Jos naissa on heittoja, tulee selvittda, mista ero johtuu ja tehda

my0s korjaukset.

Veikkaus-osiosta I6ytyy eniten pelatuista peleistad perusteet, milloin on arvonta, paljon

rivihinta maksaa, millaiset voittotaulukot pelissa on ja muuta hyva tietaa -asiaa, joista on
helppo opiskella pelien perusasiat. Varsinaisia pelien teko-ohjeita ei tdhan osioon ole lai-
tettu, koska Veikkauksella on oma koulutusohjelma, joka tulee suorittaa esimerkiksi ver-

kossa ennen kuin varsinaista myyntityéta voi aloittaa. Lisaksi than osioon on otettu muu-
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tamia yleisimpia Veikkauskoneesta kaytettyja toimintoja, kuten pelilistojen tulostus, poruk-

kapelien teko seka arpanipun aktivointi.

Lippupalvelun ja Tiketin ohjeisiin on koottu lipun myyntiohjeet, lipputulostuksen peruutuk-
set, kulttuuriseteleiden kayttd seka erillisind osioinaan molempien myynnintilityksen teke-
minen. Seka Lippupalvelulla ettad Tiketilld on myds omat myyntiohjevihot, mutta niissa on
niin paljon tietoa, etta niitad saattaa olla vaikea erityisesti uuden henkildn lukea. Ohjevihot
ovat myds infossa kaytettavissa, joten niista voi tarkistaa harvemmin kaytettyja toimintoja,

kuten Tiketin lipun varaamisen tekeminen.

Koska Sokos kuuluu S-ryhmaan, on asiakasomistajuus yksi keskeinen asia myyntity6ta.
S-Pankki on jaanyt Porvoon Sokokselta pois kesalla 2015, joten varsinaista pankkiosaa-
mista infolaiselta ei enda vaadita. On kuitenkin hyva tietaa, mika on asiakasomistajuuden
perusta, mitd Osuuskauppa Varuboden-Osla Handelslag tarjoaa asiakkailleen ja milla
perusteilla Bonusta myonnetaan. Infon laheisyydessa on myds saldoautomaatti, josta
asiakas voi tarkastaa Bonus-tilinsa saldon. Toisinaan asiakkaat tarvitsevat neuvoa auto-

maatin kaytdssa, joten perusteet laitteesta tulee hallita.

Muut ohjeet sisaltavat kaytanndn tietoa muun muassa parkkikorttien myéntamisesta, har-
joittelijoiden lounaslipuista, vikailmoitusten tekemisesta seka I6ytétavaroista. Toiminta
hatatilanteissa puolestaan kertoo, mita pitda tehda tulipalon sattuessa seka tapaturmati-

lanteissa.

Viimeisena osiona on S-ryhman ja kauppakeskus Lundin tarjoamat henkilékuntaedut, nai-
ta tietoja tarvitaan sekd myyjan etta asiakkaan roolissa. Esimerkiksi Lundin henkildkunnan
alennukset tulee kirjata kasin kassaan, joten myyjan on tiedettava, kuinka paljon mistakin

tuotteesta voi antaa alennusta ja milla perustein.

6.4 Testaus ja arviointi

Jain opintovapaalle Sokokselta kevaaksi 2016, joten infossa oli tarvetta tydntekijalle. Toi-
selta osastolta paatettiin ottaa tyontekija, joka alkaisi tehdd myds muutamia vuoroja infos-
sakin. Han on ollut siina jo tauottajana pidemman aikaa ja Veikkauspuoli hanella oli jo
melko hyvin hallussa ja tietysti kassatoiminnot myds, mutta muut osiot hanelle taytyi opet-
taa. Opas valmistui juuri sopivasti hanen perehdyttamisjakson alkuun, joten palveluvas-
taavan kanssa sovimme, etta hanen perehdyttamisessaan opasta voitaisiin testata kay-
tanndssa ja han voisi kertoa omia kokemuksiaan oppaasta ja sen avulla oppimisesta

my&hemmin kevaalla.
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Laadin uudelle infolaiselle pienen kyselylomakkeen, johon han sai itsenaisesti kirjallisesti
vastata. Kirjallinen kysely oli helpompi toteuttaa tassa tilanteessa, kun en itse ole Sokok-
sella miehityksessa. Kyselyyn vastaamiseen oli aikaa muutama viikko. Noudon yhteydes-
sa (10.3.2016.) viela keskustelimme aiheesta ja sain kuulla viela suullisestikin kommentte-

ja oppaan onnistumisesta. Alla on lueteltu kysytyt kysymykset:

— Mita mielta olet oppaan sisalldsta ja ulkoasusta?

— Mika on ollut tdhan mennessa hyddyllisin osio ja mika turhin?

— Kaipaatko jostain lisdohjeita/puuttuuko jotain?

— Millaisissa tilanteissa olet opasta kayttanyt? Loytyvatko ohjeet helposti?

— Milla tavalla sinua on perehdytetty infon toimintoihin? Onko kaytetty opasta vai kerrottu
muulla tavalla?

— Vapaa sana:

Tyontekija oli erittain tyytyvainen oppaan sisaltéon ja ulkoasuun, han koki sen todella tar-
peelliseksi. Han kertoi, ettd perehdytysta infon toimintoihin on ollut melko vahan, esimer-
kiksi aamutoimet oli kayty vain kertaalleen lapi, joten ensimmaisend aamuna yksin olles-
saan han oli ottanut oppaan kateensa ja tehnyt sen avulla kaikki tarvittavat tyét. Nyt muu-
taman kuukauden jalkeen han kokee jo parjaavansa melko hyvin ilman opasta aamu- ja
iltavuoroissa, mutta varsinkin alkuun siitd oli paljon hydtya. Ja vield nykyaankin epavar-
moissa tilanteissa han tarkistaa ensin, onko oppaassa kerrottu asiasta, ennen kuin kysyy

joltain muulta neuvoa tai apua.

Uusi tyontekija ei osannut sanoa suoraan, onko joku osio turha, mutta han itse oli vahiten
kayttanyt Veikkaus-osiota, silla kuten jo aiemmin mainittiin, han on ollut infon tauottajana
aiemminkin ja hallitsi sen puolen melko hyvin jo ennestaan. Mutta jos infossa aloittaisi
tydskentelemaan joku ihan uusi henkild, jolla ei ole mitaan kokemusta Veikkauksesta, osio

voi olla tarpeellisempi.

Hanen mielestdan oppaasta ei puutu mitdan oleellista tietoa, ainoastaan Lippupisteen
ohjeet siihen tulisi lisata, kun se tuli infon toimintoihin mukaan. Lippupisteen myynti- ja
tilitysohjeiden kirjoittaminen rajataan kuitenkin opinnaytetydprosessin ulkopuolelle aikatau-

lullisista syista.

Myds palveluvastaava oli tyytyvainen oppaan lopputulokseen, hdnen mukaansa se on
selked ja asiat on jasennelty hyvin. Opas on tulostettu uudelle infotydntekijalle, lisaksi in-

fossa on yksi yleisversio kaikkien kaytettavissa. Opasta voi hanen mukaansa hyddyntaa
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my0s siten, ettd tulostaa sieltad vain jonkun tietyn osion, mink& haluaa opettaa toiselle
henkildlle. Esimerkiksi lipunmyyntiohjelmien ohjeet voi antaa infon tauottajille luettavaksi,
ettei tarvitse valttdmatta tulostaa koko opasta, jos sita ei tarvita. Muidenkin osastojen tyon-
tekijat ovat opasta jonkin verran tutkineet ja lukemansa ymmartaneet hyvin, ei ole tullut
kyselyita, etta mita jollain asialla tarkoitetaan tai etta jokin olisi epaselvasti kirjoitettu. Asia-
kastilanteissa opas on tosin koettu haastavaksi kayttda, kun se on yhtena tulostenippuna.
Siséllysluettelo ja sivunumerot siind toki on, mutta kun sivuja on niin paljon, ei tarvittava

tieto valttamatta 16ydy nopeasti.
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7 Pohdinta

Kuten jo johdannossa mainittiin, perehdyttaminen nostettiin yhdeksi kehittamiskohteeksi
tyotyytyvaisyyskyselyn pohjalta. Tahan lukuun on koottu muutamia ehdotuksia siita, milla
konkreettisilla tavoilla perehdyttamisprosessia voisi kehittda Sokoksella, ehdotukset poh-
jautuvat paaosin teoriaosuudesta nousseisiin ajatuksiin. Infolaisen oppaan paivittamisen
ja muokkaamisen lisdksi on mietitty muutamia muita valineita perehdyttajan ja uuden tyon-
tekijan oppimisen tueksi. Luvun lopussa on myds omia ajatuksia ja oivalluksia koko opin-

naytetyoprosessiin liittyen.

7.1 Kehittamisehdotuksia perehdyttamiseen Sokoksella

Valittémina toimenpiteina Infolaisen oppaaseen taytyy tehda uudet osiot Lippupisteen
toiminnoille seka tilitysohjeille. Palveluvastaava kertoi, etta Lippupisteen tulon my6ta mui-
denkin lippuohjelmien kassakoodit ovat muuttuneet, eli nekin tulee vaihtaa ajan tasalle
Lisaksi viikkotasmaytys, joka aiemmin on tehty paperisena, tehdaan jatkossa sdhkoisena,
joten nekin ohjeet tulee paivittdad. Samoin myds tulo- ja menotositteiden tekotapa on muut-
tunut. Opasta taytyisi muistaa paivittdad muutenkin sdanndllisesti ohjeiden muuttuessa,
ettd se on aina ajan tasalla uutta tydntekijaa varten. Voisi sopia, ettd oppaan paivitys on
jonkun henkildn tehtava, koska muuten se saattaa helposti jdada muiden téiden alle ja
pidemmalla aikavalilla opas menettda merkityksensa, kun sen tiedot eivat enaa pida paik-
kaansa. Oppaan paivittamisesta tulee myds informoida toisia tyontekijoita, etta hekin tie-

tavat ohjeiden muuttuneen ja osaavat tarkistaa ajantasaisen tiedon.

Oppaasta saadussa palautteessa tuli ilmi, ettd se on hieman vaikeasti kaytettavissa asia-
kastilanteissa. Oppaan lukemisen helpottamiseksi ainakin infon yleisversion voisi laittaa
kansioon ja merkata eri osiot valilehdilla, ettei tarvitsisi selata koko opasta lapi tietoa et-
siessaan. Jokainen tyontekija voi myos tehda omaan oppaaseensa haluamiaan merkinto-
ja loytadkseen eniten tarvitsemansa osiot. Lisaksi kun oppaaseen tutustuu etukateen, on
tiedon I6ytaminenkin helpompaa, kun hahmottaa jo valmiiksi, mita kaikkea sielta 16ytyy.
Jos koko oppaan sisaltdd halutaan keventaa, voi esimerkiksi kassaohjeet ottaa erilleen ja
tehda niistd oman oppaan kassan perehdytysta varten. Tassa voisi olla jollekin toiselle
opiskelijalle opinnaytetyon aihe, silla nyt oppaaseen on rajattu vain perusasiat kassan
kaytodsta, mutta siitdkin saisi paljon laajemman kokonaisuuden halutessaan. Myds Veik-
kausosion poistamista voi harkita, jos se tuntuu sellaiselta, etta sille ei ole kayttéa. Veik-
kauksen pelit muuttuvat jatkuvasti, joten sitakin osiota pitaisi paivittaa aina pelien muuttu-
essa. Sen osion toimivuuden paasee testaamaan kunnolla vasta sitten, kun infossa aloit-
taa sellainen tyontekija, jolla ei ole juurikaan kokemusta peleistad ennestaan.
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Uudelle tyéntekijalle voisi tehdd myos Tervetuloa taloon -vihon, johon olisi koottu ensim-
maisina paivina esille tulevia perusasioita tydpaikasta. Uutta tietoa tulee tydntekijalle pal-
jon, eika kaikkea voi milladn muistaa. Vihkoon olisi helppo tutustua tarkemmin esimerkiksi
kahvitauolla tai kotona ja I6ytaa mielta askarruttaviin asioihin vastauksia. Sen voisi antaa
uudelle tydntekijalle mukaan jo ennen ensimmaista tydpaivaa, esimerkiksi tydsopimusta
allekirjoitettaessa, jotta han voi tutustua talon tapoihin etukateenkin. Kuviossa 7 on hah-

moteltu, mita tallainen vihko voisi esimerkiksi sisaltaa.

Sr?tlg/l:tsi;rc])t Ty6vaatteet Tydvuorolistat
Tydterveyshuolto Tybaika
Kulkulupa Henkilokuntaedut Palkkanauha

Kuvio 7. Tervetuloa taloon -vihon sisaltoesimerkki

Vihkoon voisi koota muun muassa esimiesten puhelinnumerot, miten pitda toimia sairaus-
tapauksissa, mita kautta tyéterveyshuoltoon paasee, mita pitda tehda, jos kulkulupa kato-
aa tai unohtaa ovikoodin, mika kaytanto tyovaatteiden kanssa on, mika on tydaikaa ja
miten tauot hoidetaan, mista tydvuorolistat ja palkkanauhat 16ytyvat, millaisia henkildkun-
taetuja on ja miten ne saadaan kayttédén sekad muita yleisia tydpaikan ohjeita ja pelisdanto-
ja. Varuboden-Oslan market-puolella vastaava vihko on ilmeisesti kdytdssa, sielta voisi
myds pyytaa vinkkeja, mita vihkoon olisi hyva laittaa, ettd osuuskaupan yhteinen ohjeistus
olisi samanlainen kaikkialla. Sisallén selkedan rakenteeseen ja helppoon ymmarrettavyy-
teen kannattaa panostaa, ettad perusasiat ymmartaa jokainen. Tydharjoittelijoille oma ver-

sio onkin jo tekeilla heidan harjoitteluaikansa alkua tukemaan.

Kappaleessa 3.3 mainittu perehdytyssuunnitelma, jota Sokoksella on jo alettu tyosta-
maan, olisi hyva saada tehtya valmiiksi. Sen avulla perehdytys tehostuisi ja siitd nakisi
helposti, missa vaiheessa perehdytysta ollaan menossa. Lomakkeen avulla kaikille uusille
tyontekijoille tulisi kerrottua ja opetettua samat asiat, eika mitaan oleellista jaisi kertomat-
ta. Kun lomakkeeseen tulee merkinta, milloin mitakin on kayty lapi, toinen tydntekija voi
esimerkiksi perehdyttajan sairastuessa jatkaa siita, mihin toinen on jaanyt. Ja kuten edella
mainitussa kappaleessa jo kerrottiin, voi myds Infolaisen oppaan sisallysluetteloa hyédyn-
taa tydnopastuksen tukena merkitsemalla siihen lapikaydyt asiat ja samalla tydntekija

paasee itsekin tutustumaan perehdyttamismateriaaliin jo ennakkoon.
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Lisdksi kappaleen 3.4 perehdyttamisrooleja ja perehdyttamisen vastuun jakamista use-
ammalle henkildlle kannattaa miettid. Esimiehen on hyva kdyda uuden tydntekijan kanssa
yleiset asiat lapi, mutta osastoilta voisi nimeta perehdyttajat varsinaisen tydnopastuksen
hoitamiseen. He voisivat olla osastojen vastaavat tai muut jo pitkdan talossa tyéskennel-
leet henkilét, joilla on hyva kokonaisndkemys kyseessa olevan osaston seka myods koko
tavaratalon toimintatavoista ja tuotteista. Tydvuorosuunnittelussa tdma pitaisi huomioida,
ettd uusi tyontekija ja perehdyttaja olisivat alkuun mahdollisimman paljon yhta aikaa tdis-
sa, etta perehdytys sujuisi jouhevasti ja tehokkaasti. Opastajia voi olla kaksikin, mikali
heidan tyéskentelytapansa eivat juurikaan poikkea toisistaan, jotta uusi tyontekija saa
samanlaista opastusta molemmilta. Useampaa tyonopastajaa ei kannata yhdelle henkil6l-
le antaa. Hyva on myos muistaa, etta toiset vaativat pidemman ajan oppiakseen, joten
perehdyttamisjakson aikana ja sen jalkeen kaytyihin keskusteluihin tulee myds panostaa
ja puuttua esille tulleisiin seikkoihin, esimerkiksi lisdopastukseen, jotta tydntekija kokee,

ettd hanen tarpeensa huomioidaan ja niihin tartutaan.

Hyvaksi perehdyttajaksi kehittyminen vaatii aikaa ja paljon oppimista. Nimettyjen pereh-
dyttdjien ja tydnopastajien tydn tukemiseksi voisi myds selvittaa, onko osuuskaupalla tai
S-ryhmalla olemassa yleisia aiheeseen liittyvia koulutuksia, jossa kaytaisiin yhteisesti 1api
perehdyttamisen teoriaa ja annettaisiin vinkkeja hyvaan perehdyttamiseen. Koulutuksella
he saisivat varmuutta, motivaatiota, tarvittavaa tukea ja tyokaluja hyvaan tyosuoritukseen.
Vaihtoehtoisesti Sokoksella voi jarjestdd oman koulutuksen, jossa kdydaan lapi yleiset

talon pelisdannét ja mita perehdyttajalta odotetaan ja miten han voi toimintaansa kehittaa.

Hyvan asiakaspalvelun perusteet voisi olla myds sellainen asia, joka uusien tyontekijdiden
kanssa kannattaa kayda lapi heti tydsuhteen alussa. Niin varmistettaisiin tasainen laatu ja
hyva palvelu kaikille asiakkaille. Varsinkin, jos tyontekija tulee joltain muulta kuin palvelu-
alalta, voivat perusasiatkin, kuten asiakkaan huomioiminen, tervehtiminen ja kohtelias
kaytos olla hukassa. Harjoittelijoiden kanssa naihin asioihin kannattaa erityisesti kiinnittaa
huomiota ja jonkinlaista kertauskoulutusta voisi jarjestda myos koko henkildkunnallekin

laadun varmistamiseksi.

Perehdyttamisen kehittdminen on pitka prosessi ja siihen kannattaa panostaa niin ajalli-
sesti kuin materiaalienkin puolesta. Kehittamistydhdn voi kysya apua ja palautetta uusilta
tyontekijoilta tai miksei koko henkildkunnaltakin, mihin asioihin kannattaa panostaa ja mit-
k& ovat kunkin osaston seka koko tavaratalon ydinasiat, jotka on hyva opettaa heti alussa
kaikille.
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7.2 Omaoppiminen

Perehdyttamisen teoria oli minulle ennestaan melko tuntematon aihealue. Toki sen tar-
keyden tiedosti, mutta esimerkiksi se, ettd se on laissa maaritelty hyvinkin tarkasti, oli uut-
ta. Perehdyttdmiseen panostamisesta koituvat merkittavat hyddyt seka tydntekijalle etta
yritykselle selkenivat myos. Uskon, ettd esimerkiksi Infolaisen oppaan oikealla hyddynta-
misella uuden infotydntekijan oppiminen tehostuu seka virheiden tekeminen ja sita kautta
niiden korjaamiseen meneva aika vahenevat. Lisaksi palvelun taso paranee ja tyd tehos-
tuu, kun tyontekijat on koulutettu hyvin tehtaviinsa ja heilla on apuvalineitad oppimiseen ja
asioiden kertaamiseen. Nailla on vaikutusta myds mydnteiseen yrityskuvaan asiakkaille

seka parantaa tydntekijan mielikuvaa ty6paikasta sekd parantaa tyotyytyvaisyytta.

Tyon puolesta olen lahinna tutustunut tyénopastajan rooliin uusien tyéntekijéiden opetta-
misen yhteydessa infotydskentelyyn. Huomaan, etta olen monesti sortunut siihen, etta
aloitan vain kertomaan ja tekemaan asiaa, esimerkiksi Veikkauskoneen kayttda, enka ole
osannut kysya toiselta, milla tavoin han haluaisi hanta opetettavan. Teoriasta oppineena
yritan jatkossa muistaa ottaa uuden tydntekijan paremmin huomioon. Itsestani tunnistan
monia eri oppijan rooleja, riippuen oppimistilanteesta. Haastavat tehtavat ovat mielekkaita
oppimistilanteita, mikali on hyva opastaja auttamassa ja tekemassa yhdessa. Luennoista
ja koulutuksistakin saa paljon irti, jos on kiinnostava ja opittavaan asiaan liittyva aihe, niis-
ta saa hyvan teoriapohjan itse tydlle. Toisaalta tykkdan myds tehda itse, koska silla tavoin
asiat jaavat paremmin mieleen, kuin jos seuraisi vain sivusta, kun toinen tekee. Yleista
luonnettani kuvaa kuitenkin parhaiten se, ettd monesti uusissa tilanteissa vetdydyn alkuun
hieman syrjaan tarkkailemaan tilannetta eivatka suunnittelemattomat toiminnot seka yllat-

tavat esiintymistilanteet auta oppimistani.

Voisi kuvitella, ettéd helpoin opetettava olisi osallistuva kokeilija, sillda han on innokas opet-
telemaan itse. Tosin siind on se riski, ettd han on lilankin innokas ja tekee asioita jo ennen
kuin niité on keretty opettamaan ja silloin ne saattaa menna vaarin. Pohdiskelevasta ha-
vainnoijasta taas saattaa saada sellaisen kuvan, ettei han uskalla tarttua toimeen eika olla
tarpeeksi oma-aloitteinen, jota monessa paikassa nykyaan kovasti arvostetaan, vaikka
han vain haluaa perehtya perusteellisesti ennen varsinaista tyon aloitusta. Vauhtiin paas-

tyaan han voi olla mita parhain tyontekija.

Tybnopastuksen viisi askelta on my6s hieno ajatus jakaa opettamista eri vaiheisiin. Var-
sinkin mielikuvaharjoittelu on hyva lisa opetuksen keskelle. Siina tydntekijaa voi testata,
kuinka hyvin han on oppinut opetetut asiat, kun han saa kertoa teoriassa tai nayttaa kay-

tanndssa, miten jokin tietty asia tehdaan. Liséksi opastuksen jalkeinen keskustelu ja opi-
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tun varmistaminen uuden tydntekijan kanssa varmasti lisda tyontekijan mydnteista yritys-

kuvaa, kun han kokee, ettd hanesta ja hanen oppimisestaan pidetdan huolta.

Hyva huomio on sekin, etta perehdytysmateriaalin tyylilla ja kirjallisella esityksella on
myo6s suuri merkitys perehdyttdmisen onnistumisessa. Sama patee kaikkeen yrityksen
sisdiseen viestintaan, hyvalla ja kunnollisella tekstin jasentamiselld ja silla, etta tekstin
kirjoittamiseen on kaytetty aikaa ja vaivaa, voi helpottaa uusien asioiden ja toimintatapo-
jen sisaistamista. Kirjallisessa, kuten myoés suullisessakin viestinnassa on muistettava,
ettd jos jokin asia on opastajalle itsestaanselvyys, opastettavalle se ei valttdamatta ole.
Varsinkin kirjallisessa ohjeistuksessa asiat taytyy selittaa niin, etta jokainen voi ne ymmar-
taa ja toimia niiden mukaan, koska lahella ei aina ole ketaan, keneltad kysya selventavia

kysymyksia.

Perehdyttamiseen liittyvaa kirjallista materiaalia on melko paljon, mutta paaosin ne toista-
vat toisiaan. Useammasta lahteesta voi 16ytaa samoja ajatuksia ja fraaseja hieman eri
sanoin. Valilla olikin hankalaa 16ytaa eri nakdkulmia tai toisia mielipiteita esimerkiksi pe-
rehdyttdmisrooleihin. Konkreettisempia ohjeita ja tydkaluja perehdyttajan ja tydnopastajan
tydéhdn jain myds kaipaamaan enemman, silla oikeastaan vain perehdytyssuunnitelma ja
tydnopastuksen askeleet tuotiin selkeasti esille perehdyttamisvalineina ja niista I0ytyi mo-

nia eri esimerkkeja.

Kiitos Sokokselle, ettd sain mahdollisuuden opinnaytetyén tekemiseen. Kokonaisuudes-
saan olen prosessiin tyytyvainen, oppaasta saatu hyva palaute kertoo sen, etta sille oli
tarvetta. Myds se, etta perehdyttamisen kehittdmiseen Sokoksella aiotaan jatkossa panos-
taa enemman, kertoo siitd, etta tydn aihe ylipdataan on ollut ajankohtainen ja hyddyllinen
ajatellen yrityksen tulevaa toimintatapaa. Oppaan sisaltéa katsoessaan myds oma arvos-
tus tyota kohtaan kasvaa. Kun lahes kaiken infotydsta osaa, ei valttamatta edes tajua,
kuinka paljon tietoa ja taitoa on vuosien aikana itselleen haalinut ja millainen ty6 se taas

olisi, jos kaiken opettelun aloittaisi alusta.

38



Lahteet

Ahola, J. 27.3.2014. Ammattimainen porrasmalli perehdyttamiseen — eika vain heiteta
oppijaa kylmaan veteen! Vauhtipyora.fi -blogi. Luettavissa: http://xn--vauhtipyr-
32a0r.fi/blog/ammattimainen-porrasmalli-perehdyttamiseen-eika-vain-heiteta-oppijaa-

kylmaan-veteen/. Luettu: 7.4.2016.

Alajarvi, K., Herno, L., Koskinen, H & Yrttiaho, L. 2015. Tyéelaman viestinta. 4.-7. painos.
WS Bookwell Oy. Porvoo.

Andersson, R. & Bogislaus, Y. 2007. Personal administration — i praktiken. Liber AB.

Malmo.

Anias, P. 2006. Esimiehen ty6suojeluopas. 3. painos. Tyoéturvallisuuskeskus. Helsinki.

Fennia 2016. Perehdyttaminen ja tydnopastus. Luettavissa:
http://www.fennia.fi/fi/yritykset-ja-yrittajat/valty-
vahingoilta/tyoturvallisuus/turvallisuusjohtaminen/perehdyttaminen-ja-tyohonopastus/.
Luettu: 25.2.2016.

Hyppéanen, R. 2013. Esimiesosaaminen, liiketoiminnan menestystekija. Edita Publishing
Oy. Helsinki.

Hamalainen, J. & Kangas, P. 2007. Perehdyttamisen suunnittelu ja toteutus. Tyoéturvalli-

suuskeskus. Helsinki.

Kangas, P. 2004. Perehdyttdminen palvelualoilla. 4. uudistettu painos. Edita Prima Oy.

Helsinki.

Kaupan ty6ehtosopimus ja palkkaliite 1.5.2014 — 31.1.2017. Luettavissa:
http://view.24mags.com/publication/PAM/b9ce28c3ecbe4a20fb8fb5993f5b7edc#/page=1.
Luettu: 5.2.2016.

Kettunen, S. 2009. Onnistu projektissa. 2. uudistettu painos. WS Bookwell Oy. Juva.

Koivula, J. 2013. Uuden tydntekijan perehdyttaminen: Miksi se on niin tarkeata ja miten se
onnistuu? Luettavissa: http://www.slideshare.net/JaakkoKoivula/uuden-tyntekijn-

perehdyttminen-miksi-se-on-niin-trket-ja-miten-se-onnistuu. Luettu: 25.2.2016.
39



Korpela, J. 24.11.2014. Opettaja oppimisyhteisdn jasenena. Kéydenpunojan pedagogiikka
-blogi. Luettavissa: http://oppimisyhteiso.blogspot.fi/2014/11/opettaja-oppimisyhteison-
jasenena-jukka.html. Luettu: 7.4.2016.

Kortetjarvi-Nurmi, S. & Murtola, K. 2015. Yritysviestinnan kasikirja. 1. painos. Edita. Hel-

sinki.

Kuntatyonantajat 2011. Hyva perehdyttdminen on kaikkien etu. Luettavissa:
http://www.kuntatyonantajat.fi/fi/tyoelaman-
kehittaminen/hr/osaaminen/perehdyttaminen/Sivut/default.aspx. Luettu: 25.2.2016.
Kupias, P & Peltola, R. 2004. Perehdyttamisen pelikentalla. Palmenia. Helsinki.

Laki nuorista tyontekijoista 19.11.1993/998.

Lepistod, I. 2004. Tyopaikkakouluttajan kasikirja. 2. uudistettu painos. Tyéturvallisuuskes-

kus. Helsinki.

Méantynen, J & Penttinen, A. 2009. Tyon perehdyttaminen ja opastus — ennakoivaa tyo-
suojelua. Luettavissa: http://www.tyoturva.fi/files/800/Tyohon_perehdyttaminen2009.pdf.
Luettu: 6.2.2016.

Ménkkoénen, K. & Roos, S. 2009. Tydyhteisttaidot. UNIpress. Kuopio.

Palveluvastaava 16.3.2016. Sokos Porvoo. Haastattelu. Porvoo.

Service Canada 2011. Employee Orientation. Luettavissa:
https://www.jobsetc.gc.cal/pieces.jsp?category id=2828&root_id=2821. Luettu:

27.2.2016.

S-kanava.fi 2016. Osuuskauppa Varuboden-Osla Handelslag. Luettavissa: https://www.s-

kanava.fi/web/varuboden-osla/etusivu. Luettu: 31.3.2016.

Soikkeli, S. 2007. Hyva perehdytys -opas. Lahden ammattikorkeakoulu. Luettavissa:
http://www.Ipt.fi/lamk/julkaisu/perehdyttamisopas.pdf. Luettu: 17.4.2016.

40



Sokos 2016. Sokos Porvoo. Luettavissa: https://www.sokos.fi/fi/sokos/myymalat/sokos-
porvoo. Luettu: 31.3.2016.

Suttle, R. 2016. Importance of Written Communication in Business. Luettavissa:
http://smallbusiness.chron.com/importance-written-communication-business-2936.html.
Luettu: 17.4.2016.

TYKY-paiva 9.4.2016. Tyotyytyvaisyyskyselyn tulokset. Sokos Porvoo. Porvoo.
Tyoterveyslaitos 2015. Perehdyttaminen. Luettavissa:

http://lwww ttl.fi/fi/tyoyhteiso_ja_esimiestyo/johtaminen_ja_esimiestyo/perehdyttaminen/siv

ut/default.aspx. Luettu: 25.2.2016.

Tyoturvallisuuskeskus 2016. Perehdyttaminen ja tydnopastus. Luettavissa:

http://www.tyoturva.fi/tyosuojelu/perehdyttaminen_ja_tyonopastus. Luettu: 5.2.2016.

Ty6turvallisuuslaki 23.8.2002/738.

University of Eastern Finland 2016. Tunnistatko oppimistyylisi. Luettavissa:

https://www.uef.fi/web/aducate/oppimistyylit. Luettu: 4.4.2016.

Uusi tydntekija 10.3.2016. Myyja. Sokos Porvoo. Haastattelu. Porvoo.

41



Liitteet

Liite 1. Opinnaytetydn aikataulu

Suunnitelma

Toteutunut

Syyskuu o Keskustelua tyopaikalla sekad kou- |e ldea oppaan teosta syntyy
2015 lussa aiheesta o Keskustelua tyOpaikalla aiheesta
e Oppaan sisallén kartoittamista ja e Yhteys kouluun
suunnittelua e Opinnaytetydn kirjallisen sopimuksen
tekeminen tydpaikalla
e  Oppaan sisallon kartoittamista ja suunnitte-
lua
Lokakuu e Oppaan sisallon tyostamista, mate- Opinnaytetyon aiheanalyysin teko
2015 riaalin kerdamista Oppaan sisallon tydstamista, materiaalin
e Teoriaosuuden hahmottelua kerdamista
Marraskuu | Oppaan sisallon tydstamista, mate- |e  Oppaan sisallon tyostamista, materiaalin
2015 riaalin kerdamista kerdamista
e  Teoriaosuuden hahmottelua e Teoriaosuuden pohdintaa
Joulukuu e Oppaan sisallon viimeistelya ja e  Oppaan sisallon tyostadmista, materiaalin
2015 valmi"stuminen kuun loppuun men- keraamista
nessa
e Palautteen kyselya esimiehelta
Tammikuu | Teoriaosuuden tydstéamista e  Oppaan sisallén lapikaynti palveluvastaa-
2016 van kanssa
» Korjauksia
Opas valmistuu kuun alussa
Oppaan testaus uuden tyontekijan toimes-
ta
o Teoriaosuuden tydstamista
Helmikuu e  Oppaan mahdollista testausta e  Teoriaosuuden tydstamista
2016 e Kehitysehdotuksien ja palautteen
kerdamista
Maaliskuu | Teoriaosuuden viimeistelya o  Kysely uudelle tyontekijalle oppaan toimi-
2016 e Palautekeskustelua ohjaajan seka vuudesta
esimiehen kanssa e Teoriaosuuden tyostamista
e  Opinnaytetydn valmistuminen o Keskustelu palveluvastaavan kanssa
Opinnaytetydseminaari, tyon esittely opis-
kelukollegoille
Huhtikuu e  Tapaaminen opinnaytetydn ohjaajan kans-
2016 ol , . ,
e Tydn muokkaamista palautteiden pohjalta
o Tyd esimiehelle luettavaksi
e  Opinnaytetyo-leiri koulussa, tydn viimeiste-

lya
Teoriaosuuden ja koko opinnaytetydn
valmistuminen

42




Liite 2. Perehdytyssuunnitelman malli

Kayty lapi, pvm

Valmistelut ennen tydntekijan saapumista

Tiedottaminen uuden tydntekijan tulosta

TyOprosessin esittelystd sopiminen

Ensimmaiset tehtavat

Tehtavien esittelysta huolehtii

Tehtavat saapumispdaivana

Uuden tydntekijan vastaanottaminen ja alkukes-
kustelu

Tiedottaminen tydehdoista

Perehdyttamissuunnitelman tarkistaminen uuden
tyontekijan kanssa

Lahimpien tyétovereiden ja tyétilojen esittely

Luottamushenkil®n ja tydsuojeluvaltuutetun esittely

Tybnopastajan esittely

Valittdmasti tydohontulon jalkeen / ensimmaisel-
la viikolla

Henkildoston oikeudet

Ty6suhteen ehdot

Turvallisuusmaaraykset, kulkutiet

Tyonopastuksen kaynnistaminen

Tehtavat kahden viikon kuluttua saapumisesta

Henkildoston kehittaminen

Yhteistoimintajarjestelmat

Tydymparistdasiat

Henkildstopalvelut

Tiedotustoiminta

Tehtavat kuukauden kuluttua saapumisesta

Perehdyttamiseen sisaltyneiden asioiden omak-
sumisen tarkistaminen

Palautekeskustelu uuden tyontekijan kanssa pe-
rehdytyksen onnistumisesta

(Lepistd 2004, 62.)
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Liite 3. Perehdytyssuunnitelman toinen malli

Nimi Osasto, tehtava

Esimies Aloituspaiva
Pe- Ohjeet Turva- Harjoittelu | Hyvak- Tyontekijan
rehdyt- maarayk- synta ja oppaan
taja set pvm allekirjoituk-

set

Yleiset asiat

Yleisesittely

o Yritys

e TyGsopimus
o Tilat

Henkilosto

e Esimiehet

o TyGtoverit

e Edunvalvonta

Hankinnat

e Avaimet

¢ Sosiaalitilat
e Varusteet

Toiminta hatati-

lanteissa

e Tulipalo

e Tapaturma,
EA

Oma tyo

Tydymparistd

¢ Yleinen liik-
kuminen

¢ Yleiset vaarat

Ty6hon tutus-
tuminen
e Tydn tarkoitus

Tyon erityisriskit

¢ Vaaralliset
aineet

e Muut erityis-
vaarat

Omat tydteh-
tavat

Tehtava 1:

Tehtava 2:

Tehtava 3:

Muut asiat

Siisteys ja jar-
jestys

Tyovalineiden
huolto

(Anias 2006, 18.)
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Liite 4. Oppaan siséllysluettelo

1 Johdanto
2 Kassaohjeet
2.1 Myynti
2.2 Lahimaksaminen
2.3 Viestikentta
2.4 Palautus
2.5 Kuitin korjaus/ muutos
2.6 Nostot/panot
2.7 Lahjakortin lataus
2.7.1 Lahjakortin saldon tarkastus / korteissa on jotain haikkaa
2.7.2 Vanhentuneet lahjakortit
2.8. Tax free
2.9 Kuittien etsiminen
2.10 Verkkokaupan paketit
2.11 Kuulutuskoneen kayttd
2.12 Vaihtolipas
3 Aamu- ja iltatoimet
3.1 llta
3.2 Aamu
3.3 Maanantaiaamu
4 Veikkaus
4.1 Viking Lotto
4.2 Eurojackpot
4.3 Lotto
4.4 Jokeri
4.5 Jarjestelméat ja haravat
4.6 Keno
4.7 Naapurit
4.8 Urheilupelit, tulostettavat listat
4.9 Kassakoodit
4.10 Porukat, myynti ja uusien teko
4.11 Oikeat rivit
4.12 Veikkauskortti
4.13 Tilaukset

4.14 Arpanipun aktivointi / vastaanotto
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5 Lippupalvelu
5.1 Myynti
51.1SM/YHT
5.2 Varattujen lippujen myynti
5.3 Lipun peruuttaminen
5.4 Kulttuurisetelit
5.5 Lahjakortit
5.6 E-passi/Sporttipassi/Kulttuuripassi
5.7 Helpdesk, rullien tilaus
6 Tiketti
6.1 Perusmyynti
6.2 Varatun lipun myynti
6.3 Kulttuurisetelit
6.4 Lahjakortit
6.5 E-passi/Sporttipassi/Kulttuuripassi
6.6 Helpdesk, chat
7 Tilityksen tekeminen, Lippupalvelu
8 Tilityksen tekeminen, Tiketti
9 Asiakasomistajuus
9.1 Osuuskauppa Varuboden-Osla Handelslag
9.2 Saldoautomaatti
10 Muita ohjeita
10.1 Loomis
10.2 Vikailmoitusten tekeminen
10.3 Fujitsu
10.4 Loytotavarat
10.5 Parkkikortit
10.6 Kulkuluvat
10.7 Myyntipaikat
10.8 Tulo- ja menotositteet
10.9 Lounasliput
11 Toiminta hatatilanteissa
11.1 Korvauksen hakeminen tapaturmasta
12 Henkildkuntaedut
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