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1 JOHDANTO

“Oppiakseen jotakin nopeasti ja tehokkaasti on ndihtdvd se, kuultava se ja tunnusteltava

sitd” -Tony Stockwell (Dryden & Vos 2002, 298).

Perehdyttdmisen merkitysta tyontekijan seké koko tydyhteison toiminnan edistamisessé
ei pida vahatella. Etenkin, kun nuori tyontekija aloittaa tyouransa, luo hdnen ensimmai-
nen tydsuhteensa kuvan tyonteosta ja niistd toimintatavoista, joiden mukaan tyoyhtei-
sOssd kuuluu toimia. Uusi tydsuhde, oli kyseessa sitten vasta tyoelamén aloittava tai
sitten jo pidemman tyduran tehnyt henkild, luo aina paljon erilaisia onnistumisen mah-
dollisuuksia. Yritysmaailman jatkuvasti kehittyessé ja kilpailun kasvaessa, nousee laa-
dukkaan ja osaavan henkilékunnan merkitys korkealle. Nain ollen huolellisesti ja tyon-
tekijoiden tarpeet huomioon ottaen jarjestetty perehdyttdmistilaisuus, luo vahvan poh-

jan tulokkaan tyossa viihtymiselle ja onnistuneelle suoriutumiselle.

Tassa toiminnallisessa opinnaytetydssa on tehty selvitysta Toiminimi Jukka Hyytidisen
torikahvilan kesatyontekijoiden perehdyttamisen nykytilasta seka siitd, milla tavoin sita
voitaisiin kehittad tulevia tyontekijoita ajatellen. Selvityksen sek& teoreettisen viiteke-
hyksen avulla tarkoituksena on luoda yritykselle opinndytetyon toiminnallinen osuus,
perehdyttamisopas. Oppaan tarkoituksena on taas tukea yrityksessa toteutettavaa pereh-
dyttamista seka tuoda varmuutta tyon tekemiseen. Perehdyttamisoppaan liséksi torikah-
vilaan laaditaan perehdyttdmisen tarkistuslista, joka selkeytt&é ja helpottaa perehdytta-
jan seké& esimiehen toimia perehdyttdmistilanteessa.

Tyon teoreettisessa viitekehyksessé kasitellaan perehdyttdmisen, tydnopastuksen, op-
pimisen sek& asiakaspalvelun teorioita. Kokonaisuudessaan tdma kehittamistutkimus
koostuu kolmesta osasta: teoreettisen viitekehyksen tarkastelusta, empiirisesté tutki-

muksesta sekd konkreettisesta tuotoksesta.

1.1 Tyon tausta ja tavoitteet

Opinndytetyon aiheena on kesatyontekijoiden perehdyttdminen T:mi Jukka Hyytidisen
torikahvilassa. Toinen tdmén opinndytetyon tekijoista on tydskennellyt menneen kesén
kyseisessé torikahvilassa, mitd kautta toimeksianto saatiin tyolle. Idea perehdyttdmis-

oppaasta syntyi, kun tydyhteisossa alettiin keskustella perendytyksen ja tydnopastuksen



puutteellisuudesta, mutta samalla my6s sen tarkeydesta uudessa tydymparistossa. Yri-
tyksella ei ole aikaisemmin ollut mink&anlaista materiaalia perehdyttdmisen tueksi,
vaikka kausity6luonteisesti se joka kesa palkkaa joukon kesatyontekijoitd. Nain ollen
syntyi péatds ehdottaa torikahvilan esimiehelle perehdyttdmisoppaan laatimista, silla
siitd koituva hyoty tulisi olemaan merkittava niin esimiehen, perehdytettavén tyonteki-
jan kuin perehdyttgjan nakokulmasta. Kehittdmisidea torikahvilan toimintaa ajatellen
oli esimiehen mielest4 erittain hyvé ja tarpeellinen, sill& se toisi huomattavaa apua no-
peassa tahdissa suoritettavaan perehdytykseen. Samalla se helpottaisi niin perehdyttajaa

kuin muitakin tyontekijoita suoriutumaan tyéstaédn varmemmin ja laadukkaammin.

Opinnéaytetyon tuotoksen, perehdyttdmisoppaan tarve huomattiin jo heti tydsuhteen al-
kaessa, kun omakohtainen kokemus tyéhon perehdyttamisesté oli joiltakin osin hieman
puutteellista. Perehdytys ei ollut aina johdonmukaista ja selkedd, eika tydssa tarvittavia
tietoja aina ollut saatavilla. Tdma véite perustuu siihen, kun verrataan edellisia koke-
muksia perehdyttamisestd aiemmissa tyopaikoissa. Menneen kesan aikana torikahvilan
perehdyttaminen tehtiin joko hyvin aikaisessa vaiheessa hiljaisena aikana tai vastaavasti
se tehtiin kiireessa tyon ohessa. Edellisind kesind tydntekijoiden vaihtuvuus on ollut
pienempéad, joten erillistd perendyttdmismateriaalia ei ole néhty tarpeelliseksi laatia.
Tana vuonna kuitenkin kahvilan viidesta tyontekijésta nelj oli uusia, joten huolellinen
ja hyvin suunniteltu perehdytys seké jonkinlainen opas, johon perehdyttdminen pohja-
taan, olisi ollut kaytyjen keskustelujen sekd omien huomioiden perusteella erittéin tar-

peellinen.

Monet edelliset tydpaikat ovat tarjonneet taysin erillisen perehdytysjakson ennen varsi-
naisen tyon aloittamista, joka on koettu erittdin hyvéksi ja tehokkaaksi tavaksi sisdistaa
uusi tydyhteiso, -ymparistd seka tyotehtavat. On myos havaittu, ettd nykyaan perehdyt-
tdmiskansioiden ja — oppaiden kaytté on yleistynyt, ainakin asiakaspalvelualoilla. Hy-
valla perehdyttdmiselld voidaan vaikuttaa positiivisesti moneen eri osa-alueeseen tyo-
elamassd, kuten esimerkiksi tyontekijan ammatilliseen kasvuun, tyéhyvinvointiin seka

tyoturvallisuuteen.

Jos perehdyttdminen on puutteellista, se voi vaikuttaan negatiivisella tavalla edella mai-
nittuihin tyéhon liittyviin seikkoihin sek& nakya esimerkiksi tyémotivaation laskemi-
sena. Perehdyttdminen on madratty tehtavaksi myos tyoturvallisuuslain 2. luvun 148
mukaan riittavalla tavalla (Tyd6turvallisuuslaki 738/2002).



Taman opinndytetydn tavoitteena on laatia perehdyttdmisopas torikahvila Toiminimi
Jukka Hyytiéiselle. Téhan tavoitteeseen padasemiseksi luodaan uutta tietoa kyseisen to-
rikahvilan perehdyttdmisesté ja sen nykytilasta empiirisen tutkimuksen avulla. Opin-
naytetyon tarkoituksena on kehittdd toimeksiantajan torikahvilassa tapahtuvaa pereh-
dyttamista tulevina kesind. Opinnéytetydssa kéasitellaan perehdyttdmista uuden tydnte-
kijan ndkokulmasta, seké osaltaan myds oppimisen nakokulmasta - onhan perehtyminen
uuteen tyOpaikkaan aina uuden oppimista ja talla tavoin tarkeédssa roolissa perehdytta-

misen onnistumista ajatellen.

Ennen toiminnallisen osuuden toteuttamista laaditaan perehdyttamistd koskeva teoreet-
tinen viitekehys seké& tehddan selvitysté torikahvilan perehdytyksen nykytilasta haastat-
telemalla kohderyhméa, joka tdssa tapauksessa on torikahvilan keséatyontekijat seka
kahvilan esimies. Tyon empiirisen osan aineistonkeruussa on haastatteluiden lisaksi

kéytetty osallistuvaa havainnointia.

1.2 Tutkimuskysymykset ja aiheen rajaus

Vilkan & Airaksisen (2003, 30) mukaan tutkimusongelmaa ja siihen liittyvia tutkimus-
kysymyksia ei ole aina olennaista esittd4 toiminnallisessa opinnédytetydssé. Ainoastaan
siind tapauksessa, etta tydssa tehdaédn toiminnallisen osan liséksi jokin selvitys, on on-
gelma ja kysymykset esitettdva. Kyseinen vaatimus tayttyy tdsséd opinnadytetydssa,
koska ennen toiminnallista osuutta tehd&én selvitysta torikahvilassa tapahtuvasta pereh-
dyttamisesta seka kartoitetaan sen kehittdmismahdollisuuksia.

Tutkimusongelmana opinndytetydssd on ”Voidaanko torikahvilan kesédtyontekijoiden
perehdytys tehdéd nykyistd paremmin?”” Tdhdn ongelmaan haetaan vastuksia seuraavien

tutkimuskysymysten avulla:

» Miten kesétyontekijoiden perehdyttdminen on aiemmin toteutettu ja

miten siind on onnistuttu?

» Millainen perehdyttamisopas torikahvilaan tulisi laatia, jotta se tukisi
kesatyontekijoiden tyéhon perehtymistd sekd perehdyttdmistda mah-

dollisimman hyvin?



Aiheen rajaaminen, eli opinndytetydsta halutun tiedon tarkentaminen tulee tehda tar-
peen vaatiessa, jotta tydssa pystytddn eteneméan tehokkaasti (Hirsjarvi ym. 2012, 81).
Tdassé opinnéytetydssa aihe rajautui samalla, kun tyon aihe keksittiin. Tyon pddméaéaran,

perehdyttdmisoppaan ollessa tiedossa, oli aiheen rajaaminenkin yksinkertaisempaa.

Vilkan & Airaksisen (2000, 42—43) mukaan pelkastaan teoreettisena nakdkulmana voi
toimia yksi keskeinen késite ja sen méaarittdminen, vaikka usein tarkastelutapana on jo-
Kin tietty teoria, johon aihe pohjautuu. Téassa opinnaytetydssa kaytetdan nakokulmana
perehdyttamisen kasitettd, jonka tarkemmista maaritelmista koostuu tyon teoreettinen
viitekehys. Perehtyminen tapahtuu kuitenkin aina oppimisen kautta, jonka vuoksi taméan
tyon teoriaosassa on térked kasitella perehdyttamisen lisaksi oppimista.

Ensiksi tydssa kasitelladn mité perehdyttdminen on, jonka jélkeen tutustutaan sen taus-
taan, tarkoitukseen seka sen merkitykseen tydelamassa. Asiakaspalvelu on yksi torikah-
vilan kilpailukeinoista, joten perehdyttdmisen merkitysté tarkastellaan myos tésté néa-
kokulmasta, eli kuinka onnistuneella perehdyttdmisella voidaan vaikuttaa laadukkaa-
seen asiakaspalveluun. Liséksi opinndytetydn teoriaosassa kuvataan perehdyttdmispro-
sessia ja maadritelld&n hyva perehdyttdjd, tutustutaan perehdyttdmistd madrittelevadn
lainsdadantoon seké siihen millaisia ongelmia perehdyttdmisessa voi mahdollisesti il-

meta.

2 CASE TORIKAHVILA TOIMINIMI JUKKA HYYTIAINEN

Taman luvun tiedot perustuvat Jukka Hyytidiselle tehtyyn haastatteluun (Hyytidinen
2014). Toiminimi Jukka Hyytidinen on savonlinnalainen yritys, joka tarjoaa kahvilapal-
veluita sekd kojumyyntié kesaaikaan erittain keskeiselld paikalla, Savonlinnan Kauppa-
torilla. Toiminimi on perustettu vuonna 1991 ja yrityksen omistaa Jukka Hyytidinen
toimialanaan leipomotuotteiden véhittaiskauppa. Toiminimen liiketoiminta on keskit-
tynyt ainoastaan torialueella tapahtuvaan myyntiin. Vuodesta 1991 vuoteen 2008 toi-
minta perustui vain kojumyyntiin, mutta vuonna 2008 liiketoiminta laajeni myos tori-

kahvilatoimintaan.

Torilla on vierekkadin kolme l&hes identtista kahvilaa, joiden kesken kilpailu asiakkaista

keséaikaan on erittdin kovaa. Toiminimi Jukka Hyytidisen torikahvilan asiakkaat koos-



tuvat suureksi osaksi suomalaisista ja ulkomaalaisista turisteista, mutta mydés paikalli-
sista ihmisisté. Yrityksen kilpailukeinoina Hyytidisen (2014) mukaan ovat laadukas ja
ystavéllinen asiakaspalvelu, siisteys, tuoreet ja laadukkaat tuotteet jotka toimitetaan
seka kahvilaan ettd kojuun Hyytidisen omistamalta Lortsypoikien leipomolta. Kilpailu-
keinoiksi voidaan lisdksi mainita kahvilan pienet erikoisuudet kuten pannukahvi ja lo-
hilortsy, joita ei Kilpailevissa kahviloissa ole tarjolla. Vuosittain tehdddn myds uudis-
tuksia ja parannuksia kahvilan viihtyvyyden lisdédmiseksi. Esimerkiksi menneené ke-
séna taysin uusituilla poytakalusteilla pyrittiin vaikuttamaan positiivisesti kahvilan hou-

kuttelevuuteen ja viihtyvyyteen.

Kahvilassa on 150 asiakaspaikkaa, joista osa sijaitsee katetussa tilassa kahvilan taka-
osassa ja loput ulkona kahvilan edustalla. Myynti on keskittynyt perinteisesti kahviin
seka Savonlinnan paikalliseen erikoisuuteen, eli 16rtsyihin. Lortsyja on seké suolaisia
ettd makeita. Suolainen 16rtsy on littedn puolikuun mallinen lihapiirakkaa muistuttava
leivonnainen, kun taas makea versio on samanmuotoinen sokeroitu munkki. Toimeksi-
antajamme torikahvilan suolaisten l6rtsyjen tdytevaihtoehtoina ovat lohi, kasvis seka
liha ja makeita l0rtsyjé saa taas puolestaan mustikka-, mansikka-, vadelma- ja ome-
nahillotaytteelld. Lortsyjen ja pannukahvin lisaksi torikahvilassa on tarjolla laaja vali-
koima muita suolaisia ja makeita leivonnaisia, huomioiden hyvin erikoisruokavaliot,

kuten gluteenittomien ja laktoosittomien tuotteiden tarvitsijat.

Yrityksen tarjoama ty6 on kausiluontoista, sill& torimyynti tapahtuu padsaéntoisesti ke-
séaikana, lukuun ottamatta markkinapdivien poikkeuksia. Vakituisia tyontekijoita yri-
tyksessd ei ole yhtadn, vaan kaikki ovat kausitydntekijoita. Keséisin kahvilassa on yh-
teensa viisi tyontekijaa seka yksi kiireapulainen vilkkaimpaan aikaan heindkuussa, ja

torikojulla myyjié on kaksi. (Hyytidinen 2014.)

2.1 Kausityo

”Kausity0 on tyoala, jolla tydllisyys tai tehtdvit vaihtelevat huomattavasti kausittain”
(Sivistyssanakirja 2014). Kausityo, josta kaytetddn myds nimitysta sesonkityd, on aina
méaé&rdaikaista tyota ja se tyollistadd vain osaksi vuotta. Sen kesto voi kuitenkin vaihdella
suuresti riippuen tehtdvésta tyosta. (Minne pakenee viitisentuhatta sesonkityolaistd?
2009.) Taman vuoksi perehdyttamisen suunnittelu kausitydssa tulee osata suunnitella

tyon keston mukaisesti riittavan lyhyeksi (Kupias & Peltola 2009, 109). Sesonkity6ta



on tarjolla eniten matkailualalla, mutta myds muualla kuten puutarhatdissé, sairaanhoi-
dossa ja rakennusalalla. Esimerkiksi Lapin matkailukeskukset ovat talviaikaan Suomen
suurimpia kausityollistajia, kesdaikaan taas saaristossa olevat lomakohteet. (TE-
palvelut 2014; Minne pakenee viitisentuhatta sesonkityolaistd? 2009.) Kausitdita ovat
myos esimerkiksi kesatyot ja joulusesongin apulaisen tyot, joita koskee normaali tyo-
lains&adantd. Taten kausitydssé on otettava huomioon tyosuojeluasiat ja tydehdot sa-
malla tavalla kuin muillakin ty6aloilla, esimerkkein& tydsopimus, palkka, tyaika, tyo-
aikakirjanpito, tyoturvallisuus, terveystarkastus, tydsuhteen paattaminen ja tyotodistus.
(Tyosuojeluhallinto 2014.)

Torikahvilan tyontekijat ovat kausityontekijoita, koska yritys toimii vain kesdaikaan.
Kyseisia kausitoita tekevat monesti esimerkiksi opiskelijat kesa- ja joululomien aikaan,
jolloin tydpaikka ja tyotehtavat ovat usein uusia kausityontekijalle. Talldin perehdytta-

misen merkitys kasvaa, kun tehtavéa tyo on tyontekijalle taysin tuntematonta.

2.2 Savonlinnan tori

”Suomessahan on satoja kauppatoreja, mutta vain yksi niistd on Savonlinnan kauppa-

tori” (Savonlinnan tori 2014).

Savonlinnan tori, tarkemmalta nimeltdan Savonlinnan Kauppatori sijaitsee aivan kau-
pungin keskustassa, Pihlajaveden &&rell4. Alkujaan tori kehittyi paikallensa 1860- lu-
vulla perustetun hdyrylaivasataman ansioista, vaikka se aiemmin sijaitsi Haapasalmen
toisella puolella ja tunnettiin nimella Tottintori. (Museovirasto 2009.) Nykyisella pai-
kallaan kauppatori on ollut aina vuodesta 1893 lahtien (Savonlinnan Seudun Matkailu
2014). Savonlinnassa torin ja sataman aivan kaupungin ydinkeskustaan muodostama
yhdistelm& on hyvin ainutlaatuinen, sill& sellaista ei mistadn muusta Saimaan rannalla

sijaitsevasta kaupungista 10ydy (Sédersved 2006, 58).

Kesaisin torilla on noin sata myyntipaikkaa, kalaravintoloita sek& kolme torikahvilaa,
joilla on tarjota lukuisa méaaré erilaisia herkkuja aina perinteisisté Iortsyista lahivesilla
pyydettyihin muikkuihin. N&iden lisaksi torilta on mahdollista ostaa tuoreita kasviksia,
hedelmia ja marjoja, kukkia seka kasitoita ja koruja. Varsinkin keséaikana torilla yhdis-

tyvat kiehtovalla tavalla sek& paikalliset ettd kansainvéliset kielet ja kulttuurit (Soder-



sved 2006, 58). Pystyakseen palvelemaan parhaalla mahdollisella tavalla torilla vierai-
levia ihmisid, on yrityksen pyrittdva erottumaan edukseen muista torin toimijoista, jota

voidaan edesauttaa hyvin suoritetulla perehdyttamisella.

Savonlinnan kauppatorilla tapahtuva toiminta keskittyy hyvin pitkalti kesdkuukausiin,
joista ylivoimaisesti kiireisinté aikaa on heinakuu Savonlinnassa jarjestettdvien Savon-
linnan Oopperajuhlien vuoksi. Tyon kausiluonteisuuden ja kiireisyyden takia hyvin
suunniteltu perehdyttdminen on erittéin tarkedd. Kesatyontekijat aloittavat normaalisti
tyonsa juuri ennen sesongin alkamista, jolloin on hyvé kéyda kaikki tarpeelliset asiat
yksityiskohtaisesti 1&pi, jotta toimiminen Kiireisimpand aikana tapahtuisi jouhevammin
ja mahdollisimman virheettomasti. Torilla asioi etenkin oopperajuhlien aikana hyvin
paljon ulkomaalaisia asiakkaita, jolloin tietotaito tydsta on erityisen tarkeé&d, kun palve-
lua tulee antaa muulla kuin omalla aidinkielelld. Hyvin perehdytetyt tyontekijat pysty-
vat myos palvelemaan asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla, jolloin asiakaspalve-

lun avulla voidaan erottautua edukseen muista torilla toimivista tahoista.

3 PEREHDYTTAMISEN TEORIAA

Perehdyttdmiselld tarkoitetaan kaikkia niitd toimia, joiden avulla uudelle tyontekijalle
pyritddn antamaan mahdollisimman hyvat valmiudet selviytya tydssaan sekd uudessa
tyoympaéristossaan (Kupias & Peltola 2009, 19). Kupiaksen ja Peltolan (2009, 88) mu-
kaan perehdyttdminen on parhaimmillaan, kun tulokkaan osaamisen kehittamisen li-
séksi onnistutaan hyddyntdmadn hanen aikaisempi osaaminen. Uuden tyontekijan li-
séksi perehdyttamista tarvitaan yhta lailla my®os silloin, kun kyseessa on ennestaan yri-
tyksessa tydskenteleva henkild, jonka tyon toimenkuva tai tyotehtavat muuttuvat seka
pitkaan sairauden, loman tai muun syyn vuoksi poissaolleiden palatessa tyohon (Kjelin
& Kuusisto 2003, 165).

Kjelinin & Kuusiston (2003, 49) mukaan perehdyttdminen voidaan nahda syvéllisesti,
ei vain kattavana ty6hon, tyo- ja toimintaympéristoon seké tydyhteisdon tutustuttami-
sena, vaan erityisesti vuorovaikutteisena tilanteena, jossa uusi tulokas tiedon vastaanot-
tamisen liséksi toimii itse aktiivisesti mukana. Tallainen kaksisuuntainen vuorovaikut-
teisuus vaatii organisaatioltakin ymmarrystd oman toimintansa kehittdmisesta. Vastuu
perehdyttamisestd on kuitenkin aina lopulta esimiehelld, koska kyseinen henkil6 vastaa

mya0s tyon sujumisesta ja siind tavoitteisiin pdédsemisesta (Kangas 2007, 1).



Tyopaikalla uusi tyontekija perehdytetédan seka yritykseen, tydyhteisoon ja talon tapoi-
hin, ettd itse tyohon. Tyohon perehtymisestd kéytetddn myds nimitysta tydnopastus,
joka on oleellinen osa perehdyttdmista. (Kangas 2007, 2.) Kun tydnopastus ja perehdyt-
tdminen on suunniteltu huolellisesti, tyontekijan mahdollisuudet tyén oppimiseen ovat
paremmat. Tama johtaa myéhemmin ammattitaidon kehittymiseen, mikéd nakyy var-
muutena ja tehokkuutena tydnteossa. Suunnittelussa selvitetddn, mit& uusien tyonteki-

joiden tulee oppia, seka maaritelldan oppimistavoitteet. (Kangas 2007, 13-14.)

3.1 Historia ja tausta

Ty0td on aina pidetty erittdin tarkednd ja sen merkitys ihmisten eldméssa on ollut hyvin
suuri. Tyoelamassé uudelle tydntekijélle on opastamalla haluttu taata puitteet tyén teon
onnistumiseen, silld kenenkdan ei ole voitu olettaa osaavan tarvittavia asioita ilman
minké&anlaista harjoittelua ja neuvonantoa eli perehdytystd. Suomessa jarjestelmallista
perehdyttamisté alettiin hyddyntéé toisen maailmansodan jalkeen, jolloin perehdytyk-
sen tarkeimpané tavoitteena oli yksinomaan tydntekijan opastaminen tarvittaviin tyo-
tehtaviin, eiké se juurikaan keskittynyt kattavampaan tydyhteisoon ja organisaatioon
tutustuttamiseen. Tama sen vuoksi, etteivat tyotehtdvat ja tydymparistot olleet niin mo-
nimutkaisia, ettd laajempi yhteys tyon suorittamiseksi oltaisi koettu tarkeand. (Kupias
& Peltola 2009, 13.)

1910-luvulla Suomeen rantautunut taylorilainen ké&sitys tyosta vaikutti pitkdan ja vai-
kuttaa edelleen yhdessa behavioristisen oppimiskasityksen kanssa tyonopastuksen ja
perehdyttamisen malleihin ja toteuttamiseen. Taylorin mukaan tyo oli jaksotettava niin,
ettd tyontekijélle jai ainoastaan yhden yksityiskohdan toteuttaminen. Tydn suunnittelu
ja valvonta tuli jattad kokonaisuudessaan johdolle, jotta tyontekijat pystyivat keskitty-
madn yksinomaan tyon tekemiseen. (Taylorismia vastaan 2008.) Behavioristisessa op-
pimiskasityksessd oppiminen nahdaan &rsyke-reaktiokytkentdjen muodostumisessa,
jossa tiedon jakajana toimii kouluttaja tyontekijan vastaanottaessa tietoa. Behavioristi-
sesti suuntautuneelle oppimisen ohjaajalle on tarke&é suunnitella opetuksensa erityisen
hyvin seka maaritell& tarkkaan oppimistavoitteet. Han on itse tyontekijaa tai hanen ko-
kemuksiaan enemman kiinnostunut arsykkeiden aiheuttamista ulkoisista reaktioista ja

tuloksista, joita se oppijassa saa aikaan. Kasitysta onkin kutsuttu myds suorituskes-



keiseksi oppimiseksi. Vanhojen perehdyttdamismallien vaikutus on edelleenkin huomat-
tavissa, vaikka perehdyttdmisessd on menty eteenpdin organisaatioiden ja tyGtehtavien
muuttumisen mukana. (Kjelin & Kuusisto 2003, 40.)

Organisaatioiden monimutkaistuessa on tydntekijén pitanyt yha enenevéassa maarin ym-
maértaa yrityksen toimintaideat ja -tarkoitukset, jonka seurauksena perehdyttamisesté on
tullut laajempaa ja kattavampaa. On ymmarretty, ettd yritys ei toimi erilladn ymparis-
tostadan, vaan ympariston vaatimukset ja tarpeet on huomioitava sen strategiassa ja
muussa toiminnassa. Y hteiskuntavastuulla kuvataan yrityksen vastuuta toimintaympa-
ristostaén, joka yleensa jaetaan taloudelliseen vastuuseen, ymparistovastuuseen seké so-
siaaliseen vastuuseen. Hyvin hoidettuna yhteiskuntavastuu kantaa yritysta kohti kannat-
tavaa ja tunnollista liiketoimintaa, joka puolestaan luo pohjan niin uusien kuin vanhojen

tyontekijoiden oppimiselle ja kehittamiselle. (Kupias & Peltola 2009, 14.)

3.2 Lainsaadanto tydelaman perehdyttdmisessa

Suomalaista ty6eldmad koskevaa lainsdadanttéd saddelladn kahdelta eri taholta, joita
ovat lainsaadanto seka tydehtosopimusjarjestelma. Naiden tarkoituksena on taata jokai-
selle tyontekijélle tasa-arvoiset ja oikeudenmukaiset olosuhteet tyopaikalla tyGskente-
lyyn seka suojella heidan yleistd hyvinvointiaan ja oikeusturvaa. Saadoksistd saatava
hyoty on molemminpuolinen seké tydnantajan etta tyontekijan nakdkulmasta, silla saa-
detyt lait ja sopimukset takaavat tyontekijalle melko turvatun aseman tyfelaméssa ja
tyonantaja taas pystyy niitd seuraamalla luomaan selke&n pohjan toiminnalleen. (Viitala
2007, 32-33.)

Laeissa on useita perehdyttamistd koskevia suoria madrayksia ja viittauksia, joilla on
haluttu vaikuttaa juuri tydnantajan vastuuseen tyontekijan opastamisessa. Néité etenkin
perehdyttdmisen huomioon ottavia lakeja ovat tydsopimuslaki, ty6turvallisuuslaki seka

laki yhteistoiminnasta yrityksissa. (Kupias & Peltola 2009, 20.)

Tyodsopimuslain yleisvelvoitteessa maarataan seuraavasti: Tyénantajan on kaikin puo-
lin edistettava suhteitaan tyontekijoihin samoin kuin tyontekijoiden keskinaisia suhteita.
Ty6nantajan on huolehdittava siita, etta tyontekija voi suoriutua tydstaan myos yrityk-
sen toimintaa, tehtavaa tyota tai tybmenetelmid muutettaessa tai kehitettdessa. Tyonan-
tajan on pyrittava edistamaan tyontekijan mahdollisuuksia kehittya kykyjensa mukaan



tyourallaan etenemiseksi.” (Tyodsopimuslaki 55/2001.) Néin ollen on tyénantajan kan-
nalta endottoman térkeéé, ettd han antaa tyontekijoilleen, ei vain uusille vaan myés jo
yrityksessa pitempaén tydskennelleille, mahdollisuuden kehittya urallansa sek& huoleh-

tii hyvista valeista organisaatioon kuuluvien ihmisten kesken.

Tydsopimuslaissa on maaréatty puutteellisen ammattitaidon olevan yksi peruste irtisa-
nomiselle. Tassa kohtaa tydnantajan on kuitenkin verrattava tyontekijan ammattitaitoa
hénelle annettuun opastukseen. Tyontekijaa ei voi irtisanoa sellaisten ammattitaidollis-
ten puutteiden vuoksi, jotka jo tyéhonotto vaiheessa ovat olleet tai ainakin olisi pitanyt
olla ty6nantajan tiedossa. TyOnantajan on laissa maaratyin endoin taattava tyontekijalle
mahdollisuus osoittaa patevyytensé toimia ammatissa, ja tdhan vaikuttaa suuresti pe-

rehdytys, jonka yritys on hénelle antanut. (Kupias & Peltola 2009, 22.)

Tyoturvallisuuslain 2. luvun 8. §8:n mukaan on tydnantajan velvollisuus huolehtia, etta
tyontekijoiden turvallisuus ja terveys on tyotd tehdessa turvattu. Laki myos velvoittaa
2. luvun 14 §:ss& tyonantajaa antamaan tarvittavat tiedot tydpaikalla ilmenevista haitta-
ja vaaratekijoista tyontekijoilleen seka pidettava huoli, ettd tyontekijoiden ammatillinen
osaaminen ja tydkokemus otetaan huomioon perehdytettéessa heitd tyohon, tydolosuh-
teisiin, tyovalineisiin sek& niiden kayttdon ja tyotapoihin. (Tyo6turvallisuuslaki
2002/738.) Perehdyttamisen vahimmaisvelvoite maaritellaan tyoturvallisuuslailla (Era-
salo 2011, 62). Tyontekijan kokemus ja ammatillinen osaaminen vaikuttavat siihen
kuinka laajalle perehdyttdmiselle on tarvetta. Aikaisempaa kokemusta omaavalla hen-
kil6l1a on jo valmiiksi opittuja tietoja ja taitoja mahdollisista vaaratekijoista ja oikeaop-
pisista tyotavoista, jolloin kaikkea ei valttamaétta ole tarpeellista opettaa alusta alkaen.
Silti myos kokeneemmankin tyontekijan taidoista on saatava varmistus perehdyttami-

sen yhteydessé. (Kupias & Peltola, 23.)

TyoOnantajan kannalta on erityisen tarkeda ottaa tyoturvallisuuslaissa annetut maarayk-
set vakavasti, silld mikéli tydssa aiheutuneen tapaturman todetaan olleen huolimatto-
man perehdyttdmisen seurausta, saattaa tyénantaja joutua tuomituksi sakkoihin tyotur-
vallisuusmaaraysten laiminlydmisestd. Tyonantajalle koituu mahdollisesti myds tapa-
turman seurauksena syntyvien sairauslomien vuoksi erilaisia lisdkustannuksia. Vakuu-
tuskaan ei védhennd tydnantajan vastuuta tapahtuneesta, mikali voidaan nayttaa toteen,

ettd tapaturma on johtunut laiminly6dysté perehdyttamisesta. (Erdsalo 2011, 63.)



Tasa-arvolailla, jossa tydnantaja velvoitetaan edistdmaén naisten ja miesten keskindista
tasa-arvoa sekd yhdenvertaisuuslailla, joka kieltda syrjinnan tyoelamassé, tdydennetdén
tyoturvallisuuslakia. Tyontekijalle on perehdyttdmisen avulla annettava parhaat mah-
dolliset valmiudet tydssdadn menestymiseen ilman, ettd hanen sukupuolella tai muilla

taustatekijoilla olisi vaikutusta asiaan. (Kupias & Peltola 2009, 25.)

Lain yhteistoiminnasta yrityksissa 1. luvun 1. §:n mukaan lain tarkoituksena on tyonte-
kijoiden riittavalla tiedottamisella edistaa yrityksen ja henkiloston valisia vuorovaiku-
tuksellisia yhteistoimintamenettelyjd. Tavoitteena, ettd henkilostd yhdessa johdon
kanssa pystyisi vaikuttamaan, ei vain yrityksen toimintaa koskeviin asioihin vaan mya6s
seikkoihin, joilla on vaikutusta tydntekijoiden ty6hon sekd asemaan yrityksessa. (Laki
yhteistoiminnasta yrityksissa 334/2007.) Lain tarkoituksena on tydpaikoilla tapahtuvan
viestinnan edistaminen ja etenkin perehdyttamistid koskevat jarjestelyt, jotka liittyvat
koko organisaatioon ja siella tyoskentelyyn. Avoimuus tyopaikoilla suoritettavista pe-
rehdyttdmisen jarjestelyista lisaa luottamusta koko tydyhteisdon, kun tyontekijoiden an-
netaan reilusti tietdd, miten tyéhon opastus ja koulutus suoritetaan uusien tulokkaiden
kanssa sekd miten se heidan kohdallaan uuteen tyotehtévaan siirryttdessa hoidetaan.
(Kupias & Peltola 2009, 25-26.)

Muita perehdyttdmistd koskevia saannoksida ovat laki nuorista tydntekijoista
(998/1993), valtioneuvoston asetus nuorille tyontekijoille erityisen haitallisista ja vaa-
rallisista toista (475/2006), valtioneuvoston asetus pelastustoimesta (787/2003) seka
laki tydsuojelun valvonnasta ja tydpaikan tydsuojeluyhteistoiminnasta (44/2006) (Kan-
gas 2007, 31-32).

3.3 Perehdyttamisprosessi

Perehdyttdminen on prosessi, joka saa alkunsa ensimmaisista tulokkaan ja organisaation

valisista kontakteista (Kjelin & Kuusisto 2003, 14). Prosessi muodostuu erilaisista vai-

heista, jotka Kupias ja Peltola (2009, 102) ovat jakaneet seuraavalla tavalla:



Ennen rekrytointia
Rekrytointivaihe
Ennen toihin tuloa

\/

Vastaanotto
Ensimmainen paiva
Ensimmadinen viikko
Ensimmainen kuu-

kausi
Koeajan paatyttya
(tyosuhteen aikana)

TyGsuhteen

paattyminen

KUVIO 1. Perehdyttamisen vaiheet (Kupias & Peltola 2009, 102)

Perehdyttdminen ja sen valmistelu alkavat jo ennen rekrytointia, kun pohditaan mita
tulevalta tydntekijalta vaaditaan ja mitd ominaisuuksia ja taitoja hanella tulisi olla (Ku-
pias & Peltola 2009, 102). Yritysten julkaisemat tyopaikkailmoitukset ovat itsessaan
ensimmadinen kontakti mahdollisiin tydnhakijoihin, joten niiden ulkoasu ja sisalté on
syyté suunnitella sen mukaan, millaisen kuvan organisaatiosta haluaa antaa (Eréasalo
2011, 65). Antamalla organisaatiosta hyvan tyonantajanmaineen, eli luomalla sek& ul-
kopuolisille henkildille ettd omalle henkildstolle yrityksestd mahdollisimman positiivi-
sen ja kiinnostavan kuvan, pystytadn muita yrityksid vastaan kilpailemaan kaikkein laa-
dukkaimmista tyontekijoista. Tahan maineeseen voidaan vaikuttaa muun muassa asian-
mukaisilla tyopaikkailmoituksilla. (Juholin 2008, 274-275.)



Rekrytointivaihe on erittdin tarkeé osa koko perehdytysprosessia, silla sen aikana haki-
joille p&éstaan kertomaan yksityiskohtaisempia tietoja tulevista tyotehtévista seké tar-
kempia tietoja kyseessé olevasta organisaatiosta ja sen toimintaperiaatteista. Yhtdaikai-
sesti voidaan selvittaa hakijoiden omia ajatuksia ja ndkemyksia seké saadaan arvokasta
tietoa heidéan jo hankkimastaan osaamisesta. Rekrytointitilaisuudessa kaytavassa haas-
tattelussa aloitetaan tulevan tyontekijan tdman hetkisen osaamisen kehittdminen, jolloin
jatkossa tehtdvalle perehdytykselle on pystytty jo tdssa vaiheessa luomaan erittéin hyva
pohja. (Kupias & Peltola 2009, 102-103.)

Uuden tyontekijan ollessa tiedossa, tehdd&n hanelle yksil6llinen perehdytyssuunni-
telma, silld Erasalon (2011, 64-65) mukaan ei ole kenenkaan etujen mukaista perehdyt-
taa kaikkea kaikille, vaan tulokkaan ennestdan omaava osaaminen on syyta ottaa alusta
pitden huomioon. Ennen tydsuhteen alkua uudelle tydntekijélle pyritaan lisdksi luomaan
puitteet, jossa hdnet voitaisiin jo etukateen tutustuttaa tulevaan tydyhteisdon ja sen sdén-
t6ihin sek& organisaation arvoihin ja strategioihin (Kupias & Peltola 2009, 103).

Tulokkaan aloittaessa tyot, ei voida liiaksi painottaa hyvan vastaanoton tarkeytta. Silla
luodaan tulokkaalle ensivaikutelma yrityksestd, jonka epdonnistuttua sitd on enéé vai-
kea my6hemmin korjata, mutta onnistuessaan luo vahvan pohjan tulevalle yhteistyolle.
Parhaimmassa tapauksessa tulokkaan vastaanottaa hanen esimiehensa, mutta mikali
tdma ei syysta tai toisesta onnistu, tulee tapaaminen jarjestaa heti kun se on mahdollista.
Ensimmaéisend paivana tulokkaalle tehdaan tutuksi hénen tyopisteensd ja itse tyohon
liittyvat seikat, 1&himmat tyotoverit ja tyotilat sekd hoidetaan kuntoon kaikki hanen
tyoskentelyynsa liittyvét asiat kuten tydavaimet, mahdolliset kulkuluvat, tytvaatteet,
pukuhuone ja taukotilat. Kannattaa tarkkaan suunnitella ja miettia mita kaikkea tulok-
kaalle heti alkuun kerrotaan, silla vaikka tekemista on hyva olla riittavasti, ei uudella
tiedolla pida ylikuormittaa tulokasta liikaa. (Kupias & Peltola 2009, 58, 103-105.)

Ensimmadisen viikon aikana on tarkoitus, etta tulokas saisi otteen tydsta seka tyoympéa-
ristésta ja sen tavoista (Kupias & Peltola 2009, 105). Perehdyttamistd, sen tavoitteita ja
etenemista kaydaan lapi yhdessa joko esimiehen tai nimetyn perehdyttdjan kanssa, huo-
mioon ottaen tulokkaan aikaisempi tyokokemus. Nain voidaan yhteistydssé suunnitella
milla tahdilla perehdyttdmisessé lahdetdan etenemaan, kun paremmin tiedetddn mihin

asioihin tulokkaan opastamisessa on tarkemmin keskityttava. (Erésalo 2011, 65; Kan-



gas 2007, 9.) Perehdyttdmisohjelmasta ei pida tehdd ensimmaisella viikolla liian tii-
vistd, silla kaikkea uutta ei millaan pysty muistamaan yhdell& kerralla. N&in ollen olisi-
kin hyvéa opastaa tulokkaalle ne paikat ja lahteet, joista h&n voi itsenéisesti tarpeen tullen
etsia kysymyksiinsa lisétietoa. (Kupias & Peltola 2009, 106.)

Tuottavan tydon ymmaértamisen ja tyyhteison toimintakulttuurin sisdistamisen on tar-
koitus tapahtua ensimmaisen tyossa olo kuukauden aikana. Tulokkaalle on hyvé tehda
selvaksi myos se, ettd perehdyttdmisen tavoitteena ei ole vain sopeuttaa tyontekijéa,
vaan hénen toivotaan olevan avoin ja tuomaan aktiivisesti esille omat ideansa ja nako-
kantansa toimintatapojen kehittdmiseksi. Tulokkaan perehdyttdminen seuraa hénelle
suunniteltua perehdytysohjelmaa ja hiljalleen vastuu perehtymisesté alkaa siirtyé tyon-
tekijalle itselleen. (Kupias & Peltola 2009, 106-107.) Perehdyttamisen seurantaa tulee
suorittaa kuitenkin koko aikaisesti, eikd palautteen antamista tydsuorituksista pida
unohtaa. Palautekeskustelut suoritetusta perehdyttamisesta tulisi pitdd perehdyttéjan ja
tulokkaan kesken viimeistdén ennen koeajan péattymisté. (Erésalo 2011, 65.) N&in pys-
tytdan selvittdmaan, kuinka hyvin organisaatio on onnistunut luomaan edellytykset tu-
lokkaan tyossa parjaamiselle sekd onko perehdyttdminen kokonaisuudessaan ollut tar-
peeksi korkeatasoista. Liséksi tulokas saa arvokasta palautetta omasta tydstéan, jolloin
hanelld on viel& koeajan puitteissa mahdollisuus vaikuttaa kdyttdmiinsé toimintatapoi-
hin. (Kupias & Peltola 2009, 107.)

Lain sallima koeaika on normaalisti neljan kuukauden mittainen, mutta perehdyttami-
sen kehittamiseen liittyva prosessi ei kuitenkaan valttdmattd ole kestoltaan yhté pitka.
Perehdyttdmisen tavoitteena on auttaa uutta tyontekijad padsemaan alkuun tyossaan,
selviytymaan hanelle kuuluvista tyotehtévista riittdvan itsendisesti sekd omatoimisesti
etsimaan tietoa tarpeen vaatiessa. Liséksi osana perehdyttamisté tulokas tutustutetaan
tyoyhteis60n ja tdiman kautta saadaan hénet tuntemaan itsensa joukkoon seké koko or-
ganisaatioon kuuluvaksi. Perehdyttdmisen kestoon vaikuttavat suunnitelman liséksi se,
miten pitkaan sille koetaan olevan tarvetta. Se tuleekin osata mitoittaa tilanteesta riip-
puen joko tarpeeksi pitkéksi tai esimerkiksi kesé- ja kausitéiden kohdalla riittavan ly-
hyeksi. (Kupias & Peltola 2009, 109.) Koeajan loppuessa esimiehen kanssa pidetaan
koeaikakeskustelu, jossa perehdyttamistd ja sen mahdollista jatkotarvetta arvioidaan
sekd paatetddn mahdollisesta tydsuhteen jatkosta ja sitd koskevista asioista (Kupias &
Peltola 2009, 109).



Toisinaan perehdyttaminen paattyy siihen, kun tyontekija lopettaa tyot yrityksessa. Ky-
seessd voi olla ennestaan tiedossa oleva tapahtuma, kun esimerkiksi kesa- ja kausityon-
tekijoiden tai madréaikaisten tyontekijoiden sopimukset paattyvat. Vaihtoehtoisesti se
voi myos tarkoittaa pitkan tyosuhteen paattymista tyontekijan jaédessa elakkeelle. Oli
sitten kyseessa yrityksessd pitemman tai vahemmaén aikaa vaikuttanut henkild, on aina
yrityksen kannalta jarkevaé kdydé hénen kanssaan lahtokeskustelu. Keskustelussa voi-
daan kysya vield kerran l&htevalta tyontekijélta perehdyttdmisen onnistumisesta seka
hénen yrityksestda muodostaneita nakemyksia ja kokemuksia, joita mahdollisesti voi-
daan jatkossa hyddyntaa yrityksen toimintatapojen kehittdamisessa. (Kupias & Peltola
2009, 109-110.

3.4 Tyonopastus

Perehdyttdmisen ja tyonopastuksen yksilollisyys on térkedd, koska perehdytettdvana
olevat yksilot poikkeavat toisistaan usein esimerkiksi tietotaidoiltaan, fyysisilta ja
psyykKisiltd ominaisuuksiltaan, oppimistyyleiltadn seka asenteiltaan ja motivaatioltaan.
Tyonopastuksella tarkoitetaan tyopaikalla heti alkuun tapahtuvia tyohon liittyvien tie-
tojen ja taitojen opettamista, jolla pyritd&n tukemaan tulokasta itsendiseen oppimiseen
ja ajatteluun. Opastus ei ole mik&an erillinen toimenpide, vaan kuuluu kiintedna osana
tyoyhteisdd ja sen toimintoja koskevaa kehitysta. (Kangas 2007, 13.) Tydnopastus poh-
jautuu tietoiseen mallioppimiseen, jossa tyonopastaja saattaa toimia mallina hénen it-
sensa tai oppijan sité tiedostamatta. Opastaminen tapahtuu tydssa toimimalla, jolloin
uusi tyontekijé pystyy tyonopastajaa seuraamalla omaksumaan hanen tyo- ja vuorovai-
kutustapojaan, tasmallisyyttaan seké asenteita ja arvoja. Oli kyseessa sitten koulu- tai
tydymparistd, on mallioppiminen ammattiin liittyvien taitojen, kuten esimerkiksi asia-
kaspalvelutaitojen, oppimisessa hyvin merkittavad. (Erasalo 2011, 68.) Tyonopastusta
suunniteltaessa apuvélineend voidaan kayttaa esimerkiksi viiden askeleen menetelmaa,
johon kuuluvat opastustilanteen aloittaminen, opetus, mielikuvaharjoittelu, taidon ko-

keilu ja harjoitteleminen sekd opitun varmistaminen (Kangas 2007, 14-15).
3.5 Oppiminen — avain perehdyttamiseen
Kasitteend oppiminen on kokemuksiin perustuva tapahtuma, joka tekee muutoksia ih-

misen aiempiin tietoihin, taitoihin, asenteisiin, valmiuksiin, ajatteluun sekd toimintaan.

Kun ihminen oppii, han tallentaa muistiinsa uuden tiedon, jonka pystyy mythemmin



palauttamaan mieleensd ja kdyttamé&an sitd apunaan. Tybelaméssa taméa ilmenee kay-
tdnnossa esimerkiksi uusien asioiden — tietojen tai taitojen — osaamisena, tyontekijan
tyOsuoritus nopeutuu, virheet vahenevat, toimintavaihtoehdot lisaantyvéat seka tilanne-
taju, asioiden ymmartdminen ja myodnteinen asenne eri osa-alueisiin kehittyy. (Kangas
2007, 29.) Aikuisille ihmisille on ian myota kertynyt paljon erilaisia tietoja, taitoja ja
kokemuksia, jotka muodostavat merkittdvan voimavaran uusia asioita opittaessa, silla
uusi oppi rakentuu aina aikaisemmin hankitun opin pohjalle. Joskus jo aiemmin hanki-
tut tiedot ja opit auttavat uuden asian sisdistamisessé, mutta silla saattaa myos joissakin
tapauksissa olla oppimista vaikeuttava vaikutus. (Kangas 1998, 19.) Oppimisen perus-
edellytyksena on kuitenkin jokaisen oma motivaatio, silla ihminen ei voi oppia, ellei
hénell& ole motivaatiota toimintaa kohtaan. Motivaatio on tekija, mita tarvitaan ennen
kun voi oppia ja osata. (Kangas 1998, 19; Rogers 2004, 25.) Aikuisen oppimismotivaa-
tion kehittymiselle on erityisen merkittavaa se, jos han voi toiminnassaan hyddyntaa jo
aiemmin hankkimiaan tietoja. Motivaatiota heikentédvia seikkoja ovat puolestaan epé-
varmuus tekemiseen, joka saattaa syntya vahaisista tai kauan sitten tapahtuneista opis-
kelukokemuksista. (Kangas 1998, 19.)

Viitalan (2007, 187-188) mukaan tydelaméssa oppimista tapahtuu jatkuvasti, ja se voi-
daan jakaa Dohmenin (1996) luokittelemiin tyyppeihin jotka ovat formaali oppiminen,
nonformaali oppiminen, informaali oppiminen ja satunnainen oppiminen. Formaali op-
piminen on yrityksen ulkopuoliseen koulutukseen perustuva ja tutkintoon johtava, kun
nonformaali oppiminen on yrityksen jérjestama tapahtuma, joka ei johda tutkintoon.
Informaalinen oppiminen tapahtuu taas tdysin tydymparistossa, esimerkiksi palaverei-
den muodossa. Satunnainen oppiminen on oppimista vahingossa, kun tydssa ilmenee
ongelmatilanne johon ei ole varauduttu etukateen. Nama kaikki ovat menetelmia tyon-
tekijan osaamisen kehittdmiseen, eli perehdyttdminen on tyontekijan oppimista edistava
ja osaamista kehittavé toimintamuoto. (Viitala 2007, 187-189.)

Kognitiivinen oppimiskasitys on tietoista oppimista, jonka mukaan ihmisen on saatava
tietoa ympdristostadn toimiakseen tietoisesti ja tavoitteellisesti. Ympariston havain-
noinnin avulla han muodostaa itselle sisédisia malleja, jotka kuvaavat sitd ympaéristo ja
niitd ilmioita joiden keskelld han tydskentelee. Kaikkien tietojen ja havainnointien poh-

jalta tyontekijalle muodostuu kokonaisuuden kattava tietopohja. (Erésalo 2011, 69.)



3.6 Oppimistyylit

Ihmiset ovat erilaisia ja niin ovat myos heiddn tapansa oppia asioita. Tdman vuoksi on
olemassa toisistaan poikkeavia oppimistyyleja, joita apuna kéyttden oppijat voivat hyo-
dyntéa juuri sita itselle mielekkdintd tapaa oppia sekd oman oppimisensa helpotta-
miseksi muokata oppimisympéristoadn omien tarpeidensa mukaiseksi. Nakokulmia,
joista eri oppimistyyleja voidaan tarkastella, on olemassa monia. NLP-malli, joka on
hyvin yleinen oppimistyylien hahmottamiseen kaytetty tapa, jasentaa tyyleja ihmisten
tietojen kasittelyyn ja tallentamiseen kayttdamien kanavien ja aistien avulla. Puhutaan
visuaalisista (ndkoaisti), auditiivisista (kuuloaisti) sek& kinesteettisista (liike-ja li-
hasaisti) oppimistyyleistd. Visuaalisella oppijalla tarkoitetaan henkil44, joka tarvitsee
kuvia ja kaavioita hahmottaakseen kokonaiskuvan, kun taas auditiiviselle oppijalle puhe
ja looginen eteneminen ovat téarkeitd. Kinesteettisen oppijan kannalta sen sijaan konk-
reettinen tekeminen seka litkkkuminen nousevat merkittaviksi tekijoiksi. (Kupias & Pel-
tola 2009, 120-121.)

Toinen erittain kéaytetty tapa hahmottaa tyyleja on kokemuksellisen oppimisen mallin
pohjalta (Kupias & Peltola 2009, 121). Kenties tunnetuin kokemuksellisen oppimisen
edustaja on amerikkalainen David A. Kolb, jonka mukaan oppimisessa korostuvat ta-
voitteiden saavuttamisen sijaan nimenomaan oppimis- ja sopeutumisprosessi (Heikkiléa
2006, 58). Kokemuksellista oppimista painotetaan erityisesti tydeldman oppimisessa,
silla ammattitaidon kehittymisen uskotaan tapahtuvan juuri ammatissa tydskentele-
malla. Perehdyttamisen kannalta kokemuksellisen oppimisen suosio ilmenee lukuisina
tyossd oppimisina. (Kjelin & Kuusisto 2003, 41-42.) Oppimista kuvataan syklisella
prosessilla, jossa kokemuksia tulkitaan, pohditaan, jasennelladn uudestaan ja kokeil-
laan. Kokeilujen pohjalta syntyy uusia kokemuksia, joita voi taas uudelleen tulkita, poh-
tia ja jasennelld uusien kokemuksien saamiseksi. Nain ollen uusi sykli kdynnistyy aina
edellisen pohjalta. Kolb (1984) jakaa oppimissyklin vaiheet omakohtaiseen kokemuk-
seen, kokemusten pohdintaan eli reflektointiin, k&sitteellistdmiseen tai yleistdmiseen

seké aktiiviseen kokeilevaan toimintaan. (Kupias & Peltola 2009, 121-122.)



» Omakohtainen

> Aktiivinen kokei-

kokemus

v
= T X
)
| > = 5
| - 2 2 3
Soveltaminen Pohtiminen S 2 5
\] / =" g
~ o}

leva toiminta

|
<ueu!we13!e1uo>|ewo | usuIweuaSer
|

Kasitteellistaminen <

ja yleistaminen

KUVIO 2. Kokemuksellisen oppimisen malli Kolbia mukaellen (Kupias & Peltola
2009, 122)

Jotta oppiminen voi olla tasapainoista ja onnistunutta, tulee sen kokemuksellisen oppi-
miskasityksen mukaan kattaa kaikki nelja eri vaihetta. On kuitenkin huomattu, etta eri
ihmisten oppimisessa toiset puolet korostuvat toisia enemman. (Kupias & Peltola 2009,

123)

Konkreettinen kokija (omakohtainen kokemus) on oppimistyyliltdan rohkeasti ja avoi-
mesti uusiin tilanteisiin meneva, joka oppiakseen vaatii kokemusten ja ajatuksien vaih-
tamista toisten kanssa. Erilaiset konkreettiset tapaukset ja esimerkit auttavat hénta asi-
oiden ymmértdmisessa. Asioiden késitteleminen omien tunteiden ja tuntemusten kautta
on konkreettiselle kokijalle tarke&é, jolloin oppimisilmapiirin tulisi olla mahdollisim-
man turvallinen tunteiden ja tuntemuksien esille tuomiseksi. Perehdyttdmistilanne ta-

man tyylisen oppijan kanssa kannattaa aloittaa suoraan konkreettisten asioiden l&pikay-



misestd seké tarinoiden kertomisella omasta ty6sté ja tydyhteisosta. Pohdiskeleva ha-
vainnoija (kokemusten reflektoiminen) kohdalla oppiminen vaatii reilusti aikaa, sill&
hénell4 on tapana perehtyd asioihin mahdollisimman tarkasti ja tutkia niitd useista eri
nékokulmista. Tamén tyylista oppijaa perehdytettédessé kannattaa perehdyttéjén varau-
tua perustelemaan lapikdymiansa asioita, silld pohdiskeleva havainnoija saattaa pereh-
dytettdessa olla hyvinkin Kriittisen ja arvioivan oloinen tilannetta tarkastellessaan. Abst-
rakti kasitteellistdja (kasitteellistdminen ja yleistaminen) pyrkii kokonaisuuksien luomi-
seen yhdistelemalld saamiansa tietoja ja yksityiskohtia. Han tykkaa oppiessaan kasitella
asiat asioina ja onkin erityisen kiinnostunut erilaisista teorioista ja malleista. Tamén
tyyliselle oppijalle perehdyttdmistilaisuus on parhaimmillaan luentomainen, ja hén ta-
maén lisaksi tutustuisi mielelld&n jasenneltyyn perehdyttdmismateriaalin. Osallistuvan
kokeilijan (aktiivinen kokeileva toimija) ollessa kyseessa oppiminen tapahtuu kokeile-
malla kdytannossa kuinka asiat toimivat. Hidas toiminta ei ole tdmén kaltaiselle oppi-
jalle hyvéksi, vaan hénen on paastavé heti toimimaan sekd soveltamaan juuri opittuja
asioita. (Kupias & Peltola 2009, 123-124.)

On harvinaista, ettd ihminen olisi vain yhden oppimistyylin oppija, vaan useimmiten
esille nousee joko kaksi keskenddn yhté vahvaa oppimistyylia tai sitten yksi on selkeasti
heikompi kuin toiset. Kokemuksellisessa oppimistyylissa lahdet&dén kuitenkin ainasiita,
ettd tasapainoinen oppiminen kattaa kaikki ndma nelja edelld mainittua vaihetta. N&in
ollen perehdytysta toteutettaessa kannattaa perehdyttdjan jo heti alusta pitéen selvittaa
minké tyylisen oppijan kanssa han on tekemisissa, jotta asioita pystyttaisiin lahted op-
pimaan perehtyjan kannalta parhaalla mahdollisella tavalla. (Kupias & Peltola 2009,
124.)

3.7 Onnistu perehdyttajana

Perehdyttjalla on erittdin merkittavé rooli perehtyjan oppimisen edistdjang, oli hén sit-
ten tyontekijan esimies, tehtdvadn nimetty tyotoveri, henkilostbammattilainen tai yksit-
taisen tehtdvéan opastaja. Hyvin tehtdvassédan onnistuessaan toimii hédn samalla koko
tyoyhteison oppimisen edistdjané. (Kupias & Peltola 2009, 114.) Hyvén perehdyttdjan
tulee olla tarpeeksi kokenut ja ammattitaitoinen tyontekija, jolla on halua toimia opas-
tajana seka riittdva ymmarrys tyokokonaisuudesta (Kjelin & Kuusisto 2003, 195-196).

Hénen ei kuitenkaan Erésalon (2011, 66) mukaan ole vélttdmétta parasta olla tydpaikan



kokenein tyontekija, silld vahemman aikaa palveluksessa olleella henkil6lla on tuo-
reemmassa muistissa ajankohta, jolloin on itse ollut perehtyjan roolissa. On myds tar-
kedé, ettd perehdyttdjalla on halua toimia kyseisessa roolissa, sillé vasten tahtoaan pe-
rehdyttajaksi maaratylla ei ole samanlaista intressia tehtdavaa kohtaan. Perehdyttdjan tu-
lee lisaksi pitdd omasta tyostaan seka olla luonteeltaan positiivinen ja kérsivéllinen, silla
uudessa tyossa aloittava on alkuun taysin vieraalla maalla, jolloin ei voida olettaa, etta
kaikki kerrottava jaisi yhdella kerralla muistiin. Yhtalailla perehdyttamiselle kuin tu-
lokkaalle pitdé antaa aikaa, jotta asioiden merkitykset eivét jaisi epéselviksi. (Erasalo
2011, 66.) Taito selittdd asiat mahdollisimman yksinkertaisesti, samalla ammattisanas-
toa opettaen, on tulokkaan tyohon sisdistamisen kannalta merkittavaa (Kjelin & Kuu-
sisto 2003, 197).

Perehdyttdmisen tueksi luodaan monesti erilaisia toimintamalleja silloin, kun yksittdista
perehdyttdjad autetaan hahmottamaan perehdyttamisen kenttad. Tallaista konseptia kut-
sutaan malliperehdyttamiseksi. Malliperehdyttdmisessa yrityksen sisdiseen kaytt6n on
hankittu erilaisia apuvélineitd ja materiaaleja, joita apuna kéyttaen perehdyttdjan on hel-
pompi muistaa kaikki uudelle tyontekijalle perehdytettavat asiat. Tallaisia apuvélineitéa
ovat muun muassa perehdyttajien muistilistat sek& perehdyttdmisoppaat. (Kupias & Pel-
tola 2009, 37-38.)

Perehdyttdmisen ei tarvitse eika valttamatta ole hyvaksikaan olla aina pelkéstaan yhden
henkilon varassa, silla kun opastajia on useampi, saadaan ty6 jakautumaan tasaisemmin
(Kjelin & Kuusisto 2003, 195). Suuremmassa ryhmaéssé tapahtuva opastaminen ohjaa
lisdksi perehdytettdvaa toimimaan heti alusta pitden suuremmassa joukossa (Erasalo
2011, 67). Kjelin ja Kuusisto (2003, 16) toteavat oppimistilanteen olevan erinomainen
silloin, kun sen tavoitteina ovat uuden tyontekijan oman tyon hallinnan lisédminen seka

hanen liittdmisensé tydyhteison jaseneksi.

Hyva perehdyttdja osaa jo perehdyttdmisen alkuvaiheessa luoda uudelle tulokkaalle ko-
konaiskuvan tulevasta perehdytyksesta - siitd mita se tulee pitdmaan sisallaan ja kuinka
nédma asiat aiotaan kayda lapi. Perehdyttdjan tulee myos muistaa, ettd ensimmaisina pai-
vin&én tulokkaan on jatkuvasti siséistettdva suuri maara tietoa, ja timan vuoksi pereh-
dyttdmisté olisikin tarked jaksottaa, jotta kaikkea ei tarvitsisi yrittda opetella kerralla.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 196.) Kjelinin ja Kuusiston (2009, 196) mukaan perehdytta-
mista jaksottaessa olisi hyva keskittya tutuimpien seka tydssa eniten toistuvien asioiden



késittelyyn heti alussa, kun taas paljon uutta sisaltavat asiat olisi parempi jattda hieman
myodhemmaélle. Etenemissuuntana voidaan siis kdyttadé joko yleisesta erityiseen tai pe-

rusasioista erikoistuneeseen tietoon.

Oli kyseessa sitten yksi tai useampi perehdyttdja, tulee heidan osata pysya tarpeeksi
lahelld perehdytettavad, mutta samalla kuitenkin antaa hénelle riittavasti tilaa. Tulok-
kaalle on tehtdva selvéksi minka tasoista ty6té vaaditaan ja mitka ovat hanen toimenku-
vansa. Tyo6tehtdvistdan hanen on kuitenkin annettava selvitd vaadittavalla tasolla, omia
tyotapojaan kayttéen. (Erasalo 2011, 67.)

Perehdytettdvan on hyva tiedostaa ja ymmartéa se, ettd onnistunut perehdytys ei ole
pelkéstaan perehdyttavan henkilon hartioilla, vaan myds han itse on vastuussa siitd. Ak-
tilvisena oleminen ja itsendisesti asioista selvan ottaminen ovat suuressa roolissa pereh-

dytyksen onnistumisen kannalta. (Penttinen & Mantynen 2009, 3.)

3.8 Perehdyttamisen ongelmat

Vaikka perehdyttdminen on kaikkien osapuolien mielesta tarkead, on se silti yksi lai-
minlyddyimmista prosesseista, joita organisaatiossa on (Kjelin & Kuusisto 2003, 14).
Yleisin syy perehdyttdmisen huonoon toteutukseen on Kiire. Etenkin tietotydssd, joka
useimmiten on projekti- tai asiakastyotd, tulokkaan perehdyttdmiselle varattua aikaa on
omien ty6tehtévien joukosta vaikea 16ytad, kun ty0 itsessdén on hyvin pitkalti muiden
ihmisten rytmittdmaa. Toisinaan uusi tyontekijé saatetaan tyoyhteisossé kokea jopa kil-
pailijana, eikd hanen oleteta aiheuttavan muille lisatehtavid, vaan sopeutuvan tilantee-
seen itsendisesti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241-242.)

Ajankohtaa, jolloin uusi tyontekija palkataan yritykseen, kannattaa miettid johdossa
tarkkaan. Mikali tulokkaan tydsuhde alkaa yrityksen kannalta kiireisimpéna sesonkiai-
kana, ei perehdytyksen kunnolliselle 1&pikdymiselle ja& aikaa. Ajoitus toki takaa tulok-
kaalle loistavan tilaisuuden oppia, mutta yrityksen on syyta tarkastella kokonaisuudes-
saan tilanteen kannattavuutta. Esimies ei kuitenkaan aina osaa hahmottaa perehdytta-
misestéd saatavia hyotyja tarpeeksi selkeésti eikd tulokkaan asemaan asettuminen ole
helppoa. Perehdyttamisvalmiuksien ollessa vajavaisia tulee niita kehittd4 hakemalla tu-
kea ja koulutusta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 242.)



Kaésitykset tulokkaan omaavista valmiuksista pohjautuu liian usein oletuksiin taidoista,
joita ihmisill& kuvitellaan olevan. Tulokkaan sen hetkisen osaamisen kartoittaminen on
hyvin tarkeda, jotta perehdytys voidaan suunnitella hdnen tarpeita vastaavaksi, silla vir-
heellisesti tehdyn arvion seurauksena perehdyttdmisesta voi helposti tulla puutteellista.
Yleisimmin yritysté vaivaavat epaselvyydet ovat peréisin vastuun méarittelyn tai vies-
tinnan puutteesta, jolloin perehdyttdmisen vastuualueet ovat epéselvét seka perehdytta-
jalle ettd esimiehelle. Talloin on vaarana, etté kaikki kuvittelevat jonkun toisen hoitavan
perehdyttamisen, jolloin tulokkaalle muodostuu hyvin irrallista ja kokonaiskuvan kat-
tamatonta tietoa yrityksesta sekd tydtehtavista tai pahimmassa tapauksessa perehdytta-
minen jad kokonaan tekemattd. (Kjelin & Kuusisto 2003, 242-243.)

Uusi tyontekija on aina yritykselle kallis investointi, jonka vuoksi hénesta halutaan
mahdollisimman nopeasti tuottava tekija. Nain ollen perehdyttamiselle varattua aikaa
ei valttamattd jaa tarpeeksi, kun tydntekeminen aloitetaan vélittdmaésti. Toisinaan hyvin
suunnitellusta ja toteutetusta perehdyttdmisesta huolimatta tyonteko ei luonnistu toivo-
tulla tavalla. Tallaisessa tilanteessa tulee ottaa selville syyt, jotka johtavat tamén kaltai-
seen ongelmaan. Usein syyksi paljastuvat tyontekijan ja esimiehen eroavat kasitykset
tyon sisallosta ja sen tavoitteista. Mikali tulokkaan antamaan tydpanokseen ei olla tyy-
tyvaisié tai huomataan hanen epdonnistuvan tehtavassaan, tulee tdhan puuttua mahdol-
lisimman nopeasti. Néin tilanne voidaan vield hyvissé ajoin korjata ja saadaan annettua
tulokkaalle hanen ansaitsemaansa rehellista palautetta heti alusta alken. Mikali esimie-
hen ja tyontekijan valisten tyOtehtdvia ja rooleja tarkentavan keskustelun jalkeen ei
I0ydy vastausta tilanteen korjaamiseksi, on molempien osapuolien kannalta parempi
myontaa, ettd tydsuhdetta koskien on tehty vaaria valintoja. Tallaisessa tilanteessa tyo-
suhteen jatkaminen ei vélttdmatta ole kannattava ratkaisu kummaankaan nakokulmasta.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 243-244.)

4 ASIAKASPALVELU JA PALVELUTAPAHTUMA

Palvelutapahtuma perustuu asiakkaan auttamiseen, jossa pyritaan I6ytdmaan héanen tar-
peitansa vastaava tuote tai palvelu. Ennen kuin tuote on asiakkaalla, tarvitaan palvelu-
tilanne, joka viimeistelee tapahtuman. Palvelusta riippumatta siitd voidaan méarittaa
tietyt ominaisuudet kuten palvelun aineettomuus, palvelun toiminnallisuus, palvelun

yhtéaikainen tuottaminen ja kuluttaminen, asiakkaan rooli tekijanéd palvelutapahtu-



massa, palvelun omistusoikeuden hailyvyys seké palvelukokemuksen henkil6kohtai-
suus. Kaikki ndma edelld mainitut ominaisuudet vaikuttavat palvelutapahtuman kul-
kuun ja sen onnistumiseen. Palvelun aineettomuus on asiakkaalle I&hinn& tuntemus eika
se ole mitaan konkreettista, joten sen omistamista on vaikea méaarittad. VVoidaan kuiten-
kin ajatella, ettd aineettoman palvelun omistaminen tapahtuu vain kyseisen palveluta-
pahtuman ajan. Toiminta palvelutilanteessa on asiakkaan huomioimista, kuten terveh-
timinen ja kiittdminen sek& muu ty6 palveluun liittyen. Kokonaisuudessaan tamé toi-
minta tuottaa seka kuluttaa samanaikaisesti niin annettavaa kuin saatavaakin palvelua.
Palvelutapahtumassa tarkeé rooli on asiakkaalla — jos ei ole asiakasta, ei palvelullekaan
ole tarvetta. Palvelutapahtuma koetaan eri tavoin asiakkaiden keskuudessa, koska heill&
on toisistaan eroavia odotuksia sekd aiempia kokemuksia palvelutapahtumista. Onnis-
tuneella kokonaisuudella saadaan asiakkaalle luotua palvelutilanteesta elamys. (Erédsalo
2011, 12-13.)

Asiakaspalvelutilanne on aina vuorovaikutusta asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélilla.
Palvelutapahtumasta syntyy asiakkaalle tyytyvéisyyskokemus, johon asiakaspalvelija
voi vaikuttaa joko positiivisella tai negatiivisella tavalla. Asiakaspalvelijan on toki tie-
dettdva ja tunnettava tuotteet tai palvelut joita hdn on myymassd, mutta vaikutus asiak-
kaaseen tehdadn myos toimimalla ammattimaisesti itse palvelutilanteessa. Kun téssa
onnistutaan ja asiakas tuntee olonsa tarkeéksi yritykselle, on asiakas tyytyvaisempi ja
todenndakdisesti kayttaa jatkossakin yrityksen palveluita tai tuotteita. (Erdsalo 2011, 14.)
Asiakaskohtaamisen merkityksellisyyttd kuvastaa hyvin 1/12 saanto, jonka mukaan yh-
den negatiivisen kokemuksen korjaamiseen tarvitaan 12 positiivista kokemusta (Aarni-
koivu 2005, 93).

Asiakkaan tyytyvaisyys voi lisdantyd myos silloin, kun hénen tarpeet otetaan huomioon
tarjoamalla hanelle sopivia lisépalveluita tai — tuotteita. Tasta hyotyy asiakas seka yri-
tys, kun asiakas saattaa huomata tarvitsevansa liséksi sellaisen tuotteen tai palvelun jota
ei alun perin tullut ostamaan, ja yritys lisd4 ndin myyntidén. Asiakas voi my0s jattaa
tarvitsemansa tuotteen tai palvelun kokonaan ostamatta, jos han kokee ettd haneen on
suhtauduttu esimerkiksi valinpitaméttdmasti ja asiakaspalvelutilanne on ollut ikava ko-
kemus. Palvelutapahtumassa asiakaspalvelijan tulee selvittad asiakkaan tarpeet ja osata

vastata niihin asiakkaan edun mukaisesti. Asiakaspalvelu on yritykselle myos yksi tar-



ked markkinoinnin valine, kun asiakas kertoo muille saamastaan palvelusta. Suusta suu-
hun kulkevien tietojen taustalla ovat aina omat tai jonkun muun kokemukset, joten se

vaikuttaa helposti yrityksestd muodostuvan mielikuvan syntyyn. (Erésalo 2011, 15-16.)

Erasalo (2011, 16-17) mainitsee onnistuneen palvelukokemuksen tarkeimmiksi vali-
neiksi asiakkaan tervehtimisen ja huomioimisen, kohteliaan k&ytoksen, ystavallisyyden,
asiakkaan puhuttelemisen, palvelutilanteen viestinnan, asiantuntevuuden, teknisen
osaamisen, oikeanlaisen reagoinnin, palveluymparistdn seka asiakaspalvelijan ulkoisen

olemuksen.

Asiakaspalvelijat ovat palveluyrityksessa avainasemassa, koska hyvé asiakaspalvelu on
yksi osa yrityksen markkinointia (Pakkanen ym. 2009, 9). Lundbergin (2002, 9) mukaan
hyva asiakaspalvelija keskittyy taysin palvelutilanteeseen ja on rennosti esiintyvéa haas-
tavissakin tilanteissa, puhuu ymmarrettavasti, hallitsee hanelle kuuluvat asiat, omaa hy-
vat vuorovaikutustaidot, uskaltaa tehda virheitd, pystyy joustamaan erilaisten tilantei-
den tullen ja on rehellinen ja myonteinen, mutta toisaalta kykenee kertomaan asiat niin
kuin ne ovat. Asiakaspalvelijan kyky saada asiakas tuntemaan itsensé arvokkaaksi on
myos yrityksen kannalta merkittavaa, silla ndin pystytadn erottautumaan muista kilpai-
lijoista. T&ma& onnistuu henkildston asennoituessa oikein asiakkaaseen sekd omaan tyo-
honsa. (Aarnikoivu 2005, 58.)

4.1 Menestysté perehdyttamalla

Yrityksen Kilpailukykyyn vaikuttavimpia tekijoitd ovat mita yrityksessa osataan, miten
osaamista kdytetdan ja kuinka nopeasti uutta pystytaan oppimaan (Viitala 2007, 170).
Laadukas perehdyttdminen on keino, jolla nimenomaan pystytdén vaikuttamaan posi-
tiivisesti kilpailuetuun, sillda huonon perehdytyksen saanut tyontekija saattaa toiminnal-
laan aiheuttaa haittoja prosessin sujuvuutta koskien, saa aikaan viivastyksié aikatau-
luissa eikd pysty toimimaan samalla nopeudella kuin kokeneemmat tyontekijat. Puut-
teellisesti suoritetun perehdyttdmisen seurauksena syntyvét virheet johtavat monesti
my0s reklamaatioihin aiheuttaen valittdmia kustannuksia. N&it4 kustannuksia suurempi
haitta yrityksen kannalta ovat asiakkaan menetysta seuraavat kustannukset seka yrityk-

sen maineelle aiheutuneet vahingot, silld huonosta palvelukokemuksesta tiedetaan ker-



rottavan huomattavasti helpommin eteenpdin onnistuneeseen palvelukokemukseen ver-
rattuna. Virheiden minimoimiseen pyritddnkin vaikuttamaan takaamalla tulokkaalle
hyvd ja laadukas perehdytys. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20-21.)

Yritykselle onnistuneen toiminnan edellytyksina ovat henkilékunnan palveluhalu, pal-
veluasenne sek& arvostus asiakasta kohtaan, sill& henkilosto joka hallitsee asiakaspal-
velundkemyksen sek& hyvat asiakaspalvelutaidot, tuo yritykselle merkittdvan Kilpai-
luedun. Yrityksen on myds miellettava itsensa palveluyritykseksi, joka perustaa tuotan-
tonsa ja toimintansa aina asiakkaiden tarpeisiin. Tdma on térkeda sen vuoksi, ettd asia-
kasmenetyksid tutkittaessa on Lahtisen mukaan (1999) huomattu selkeé&sti suurimpien
asiakasmenetysten johtuvan asiakkaan kohtaamasta huonosta kohtelusta sek& laadutto-
masta asiakaspalvelusta. (Aarnikoivu 2005, 21, 26, 58.) Perehdyttdmiselld uusi tydnte-
kij& opetetaan tyOpaikkansa lisaksi tuntemaan sen toiminta-ajatukset, toimintatavat seka
odotukset ja vastuut jotka kohdistuvat juuri hdnen tydonkuvaansa (Kangas 2007, 2). N&in
ollen voidaan ajatella, ettd hyvin toteutetulla perehdyttdmiselld on huomattava merki-
tys, kun henkildsté osaa jo alusta alkaen toimia tyon vaatimalla tasolla seka tiedostaa

yrityksen toimintaperiaatteet.

4.2 Palvelun laatu

Palvelun laadun ldhtékohtana voidaan pitaa odotuksia, joita asiakkaalla on palvelusta.
Néihin odotuksiin vaikuttavat eri tekijat, kuten esimerkiksi palvelun hinta tai sen mai-
nonta. Laatu koetaan hyvaksi, jos asiakkaan kokemus saadusta palvelusta vastaa odo-

tuksia, tai ne ylitetaan. (Pakkanen yms. 2009, 47.)

Palvelun laatua mittaa aina asiakas, ja laatukokemukseen pystytdan vaikuttamaan mo-
nin eri keinoin. Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osaan, tekniseen laatuun ja toi-
minnalliseen laatuun. Tekninen laatu kertoo tuotteen laadusta, kun toiminnallinen laatu
osoittaa asiakkaan saaman palvelun ja siitd syntyvan kokemuksen. Asiakaspalvelija
pystyy vaikuttamaan oikeanlaisella toiminnallaan asiakkaan ostopé&atokseen positiivi-
sesti, vaikka tuote tai palvelu ei olisi juuri se mit4 asiakas on lahtenyt ostamaan. Toi-
minnallisella laadulla voidaan korvata puuttuvaa teknista laatua, jos asiakaspalvelu osa-
taan tehd& hyvin. Tekniselld laadulla ei kuitenkaan pystytd korvaamaan valttdmatta toi-
minnallista laatua. Vaikka tuote olisi laadukas ja ominaisuuksiltaan juuri asiakkaan tar-

peiden ja toiveiden mukainen, mutta asiakaspalvelutilanne ep&onnistuu, saattaa asiakas



jattaa tuotteen tai palvelun helposti ostamatta. Palvelun sujuvuus ja nopeus vaikuttavat

osaltaan myds toiminnalliseen laatuun. (Erésalo 2011, 17-18.)

Koettuun laatuun vaikuttaa asiakkaalla oleva mielikuva palveluita tai tuotteita tarjoa-
vasta yrityksesté ja jokainen kokemus teknillisesta ja toiminnallisesta laadusta vaikuttaa
tdman mielikuvan syntymiseen. Mielikuvan ollessa positiivinen asiakas ei suhtaudu yri-
tykseen niin kriittisen tarkkailevasti, kun taas negatiivinen mielikuva voi olla vaikea
saavuttaa positiiviseksi. Yritys voi vaikuttaa kuitenkin tdéhdn omalla toiminnallaan ja

muuttaa sitd haluamaansa suuntaan. (Erasalo 2011, 20.)

Asiakaspalvelijat saavat monesti asiakkailta palautetta tyostaan, tuotteistaan tai palve-
luistaan. Yrityksen ottaessa palautteet huomioon ja kehittamalla palveluita tai tuotteita
asiakkailleen sopivammiksi palvelun laatu paranee ja asiakkaat ovat tyytyvéisempié.
Asiakkailta tulisi myos kysya sopivassa tilanteessa heidan mielipiteitddn tuotteista tai
palveluista, joiden perusteella niitd voitaisiin kehittéa ja parantaa koetun laadun liséé-
miseksi. Laatukokemukseen pystytaan liséksi vaikuttamaan palvelun henkilékohtaisuu-
della. Kun asiakaspalvelija on lasnd tilanteessa ja ottaa huomioon juuri sen hetkisen
asiakkaan tarpeet ja toiveet, jad palvelutilanteesta hyva kokemus. Lyhytkestoisessa pal-
velutilanteessa hyvan palvelukokemuksen synnyttdminen asiakkaalle on haastavaa,
mutta kuitenkin mahdollista. (Erdsalo 2011, 20-21.)

Koettu koko-
[ Odotettu laatu ] [ Koettu laatu ]

naislaatu

/ o markkinointiviestinta \

o imago
o asiakkaan tarpeet

o aiemmat vastaavat koke- _
[ Tekninen laatu ] [ Toiminnallinen laatu ]

\ mukset /

KUVIO 3. Palvelun kokonaislaatu (Pakkanen ym. 2009, 49)




5 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Taman opinndytetyon aiheen valinnassa oli ensiarvoisen térkeaa I0ytaa aihe, joka on
tyoelamélahtoinen ja siita tuleva hyoty konkreettinen. Tamén vuoksi opinnaytetyon tyy-
piksi valittiin toiminnallinen opinnéytetyd, joka sisaltaa tutkimuksellisen osan lisaksi
my6s nimensa mukaisesti konkreettisen toiminnan osuuden, eli tuotoksen. Tydn toimin-

nallinen osuus on perehdyttdmisoppaan laadinta torikahvila T:mi Jukka Hyytidiselle.

Vilkan & Airaksisen (2003, 9) mukaan ammattikorkeakouluissa kéytetaan tutkimuksel-
lista, mutta my0s vaihtoehtoisesti toiminnallista mallia opinnaytetiden tekemisessa.
Toiminnallisessa tyossa tavoitellaan ammatilliseen kayttdon soveltuvaa ty6td, kuten
opasta, ohjetta tai jonkin tapahtuman tai muun vastaavan jarjestamista. YKksi osa toimin-
nallista opinndytety6ta on kuitenkin jonkin selvityksen tekeminen seka kirjallisen ra-
portin laadinta, koska ainoastaan niista saatavien tietojen avulla voidaan pééasté tyossa
haluttuun p&d&dmaéraan, konkreettiseen tuotokseen. Toiminnallisessa opinndytetydssa
kaytetaan selvitysta yleensa siksi, ettd tutkija pystyisi tekemaan konkreettisen tuotoksen
kohderyhmén tarpeiden ja toiveiden mukaisesti, eli kohderyhmaélahtoisesti. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 51, 57.)

Tama opinnadytetyd on myds osaltaan kehittdmistutkimus. Tyon taustalla on asia tai on-
gelma, jota halutaan kehittaa niin, ettd tutkimuksen jalkeen ongelmalle on tuotettu mah-
dollisimman toimiva kdytannon ratkaisu ja kehittdmistydsta saatu muutos on ollut po-
sitiivinen. (Kananen 2012, 13 & 19.) Alla on esitetty kaavioita, jotka kuvaavat kehitta-
mistutkimuksen prosessia. Ensimmaisessa kaaviossa kuvataan sitd, millainen on kaksi-
osainen kehittamistutkimus. Toinen kaavio on yksityiskohtaisempi, jossa kuvataan ke-
hittdmistutkimusta vaihe vaiheelta. Kehittdmistyon vaiheiden dokumentoinnilla saa-
daan valmis tutkimus, tassé tapauksessa opinnéytety®. Tassé opinndytetydssé kaaviosta

toteutuvat ainoastaan vaiheet 1-3.
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5.1 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus-
menetelmd, koska Kanasen (2012, 92-93) mukaan kyseinen menetelmé on yksi par-
haimmista vaihtoehdoista kehittdmistutkimuksen onnistumista ajatellen. Tama tutki-
musmenetelma sopii tyohon, silla tarkastelun kohteena on vain hyvin pieni joukko,
joilta halutaan saada kuitenkin kattavia ja monipuolisia vastauksia. Menetelma tukee
lisdksi yhta tyon tavoitteista, eli perehdyttdmisoppaan laadintaa paremmin kuin maaral-
linen menetelm&. Opinndytetydssa kaydaan kvalitatiivisen tutkimuksen vaiheet, eli ar-
vioidaan lahtotilanne, madritelld&n kehittdmisongelma, arvioidaan kehittdmishankkeen
tavoite, perehdytdan kehittdmisilmioon seké laaditaan teoreettinen viitekehys (Kananen
2012, 92).

Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista elaméa seké tutkia koh-
detta kokonaisvaltaisesti. Sen avulla ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin eli kvantitatiivi-
siin, maaréllisiin tuloksiin, vaan ymmartaméaan laajempia kokonaisuuksia. Laajempien
kokonaisuuksien tutkiminen koskee ihmisten toimintaan vaikuttavia tekijoita kuten hei-
déan kasityksiaan, halujaan, uskomuksiaan ja ihanteitaan. (Hirsjarvi ym. 2012, 161,
Vilkka & Airaksinen 2003, 63-64.) Laadullinen tutkimus koostuu suunnittelusta, tie-

donkeruusta, analysoinnista ja tulkinnasta (Kananen 2012, 30, 93).

Opinnéaytetyon tutkimusmenetelmaa valittaessa tulee ottaa huomioon erilaiset menetel-
mat ja niiden kayttotarkoitus. Kvantitatiivinen eli madrallinen tutkimus pohjautuu kva-
litatiiviseen eli laadulliseen tutkimukseen, koska kvantitatiivisella tutkimusotteella on
tarkoituksena yleistad, ennustaa tai 10ytaa syy-seuraussuhteita ilmidlle. Kvalitatiivinen
ote puolestaan pyrkii ymmartamaan mista ilmidssé on kyse ja tulkitsemaan sita. Kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa paattelytapa on induktiivinen eli kdytannosté teoriaan, kun
kvantitatiivisessa se on taysin painvastainen eli deduktiivinen. Induktiivisen paattelyn
avulla saadaan uutta tietoa tutkittavasta ilmiostd, josta keratyn aineiston pohjalta voi-
daan johtaa yleispétevia teorioita. Deduktiivisessa paattelyssa taas yleispatevésta teori-
asta tehdaan johtopéatokset yksittaisiin tapauksiin. (Kananen 2011, 15; Johdatus logiik-
kaan 2013.)



Kanasen (2011, 15-17) mukaan laadullinen tutkimus vastaa kysymykseen “mitd?”, eli
silla pyritaan selvittaméén ilmiotd, siihen vaikuttavia tekijoita seka niiden valisia riip-
puvuussuhteita. Taten laadullisella tutkimuksella pystytddn antamaan hyva, kokonais-
valtainen ja ymmarrettava sanallinen kuvaus ilmiosta. Yksinkertaisimmillaan laadulli-
nen tutkimus on tekstin muodossa olevaa aineistoa, jonka tutkija on tehnyt tai saanut
kerattya jonkin menetelmén avulla. Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumene-

telmid ovat esimerkiksi erilaiset haastattelut ja havainnoinnit. (Eskola & Suoranta, 15.)

Lahestymistapana tydssa kaytetdan kvalitatiivisen tutkimuksen alamenetelmad, kon-
struktiivista tutkimusotetta. Konstruktiivisen tutkimuksen ominaispiirre on luoda jokin
konkreettinen tuotos, joka perustuu tutkittuun tietoon ja kerdttyyn aineistoon, ja sen
pyrkimys on tehdd muutoksia organisaation toiminnassa ja kaytanteissa. Tuotos voi
esimerkiksi olla jokin suunnitelma, ohje tai uusi tuote. Tavoitteena on tuottaa kaytdnnon
ongelmaan ratkaisu, joka tuo uutta tietoa seka kohdeorganisaatiolle ettd tutkimuksen
tekijoille. Tahan tavoitteeseen paésemiseksi tarvitaan jo olemassa olevaa teoreettista
tietoa seké uutta, kerattya kaytannon tietoa. Konstruktiivisessa tutkimuksessa toimeksi-
antajalla on téarkea rooli, koska kehittdmistehtavén ei tule olla vain yhden ihmisen, esi-

merkiksi pelkéstaan tutkijan ajatuksiin perustuva. (Ojasalo ym. 2014, 65.)

Aineistonkeruumenetelmiksi konstruktiivisessa tutkimusotteessa sopii moni laadullisen
tutkimuksen menetelma. Kayttamalla erilaisia menetelmia, kuten tutustumalla tuotok-
sen tulevien kayttéjien tarpeisiin, tukee tutkimukseen saatava aineisto uuden produktion
kehittdmistd monipuolisemmin. (Ojasalo ym. 2014, 68.) Kéyttdjien tarpeet saadaan tie-
toon esimerkiksi haastattelemalla tai havainnoimalla, jotka ovat kvalitatiivisen tutki-

musmenetelman aineistonkeruumenetelmia.

Taméa kokonaisuus toteutuu tassé opinndytetydssd, kun perehdyttdmisopas laaditaan

empiirisesta osasta saatujen sek& jo olemassa olevien tietojen perusteella.
5.2 Tutkimuksen toteutus
Ennen aineiston kerddmisen aloittamista tulee miettia millainen tieto on oleellista toi-

minnallisessa opinnéytetydssa (Vilkka & Airaksinen 2003, 57). Kehittdmistyossa lah-

tokohtana on perehtyminen tutkimusilmioon. Tama kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin



puolistrukturoitujen teemahaastatteluiden ja osallistuvan havainnoinnin avulla. Seuraa-
vissa kappaleissa késitellaan tyossa kaytettyja menetelmié ja niiden ominaisuuksia tar-

kemmin.

5.2.1 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Tdassé opinndytetydssa tiedonkeruumenetelmané kéytetdén yhté sen perusmenetelmista
eli haastattelua. Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 11) mukaan haastattelemalla voidaan
saada syvillista tietoa ihmisten mielipiteista ja kasityksistd jotakin asiaa kohtaan. Tut-
kittavien mielipiteille saadaan perusteluja, kun haastattelussa voidaan kysya tarkentavia
lisdkysymyksia (Hirsjarvi & Hurme 2000, 35).

Puolistrukturoidussa haastattelussa kaikilta haastateltavilta kysytaan samat kysymykset
ja he vastaavat niihin omin sanoin, eik& valmiita vastausvaihtoehtoja ole asetettu (Es-
kola & Suoranta 2005, 86). Tdman koettiin olevan hyva vaihtoehto tutkittavan tiedon
kerddmiseen, kun Kkartoitettiin perehdyttdmisen nykytilaa josta jokaisella haastatelta-
valla on varmasti omat nakemyksensa. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu mene-
telmé, jossa on etukateen maéritelty haastattelussa késiteltavat aiheet. Haastattelu ra-
kentuu yhden tietyn teeman tai aihealueen ympérille ja siten ohjaa haastattelussa kayta-

vaa keskustelua halutun teeman mukaisesti. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47-49.)

Puolistrukturoitu teemahaastattelu sopii tdman tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi
hyvin, koska se mukailee kvalitatiivista tutkimusmenetelma& ja mahdollistaa vastausten
erilaisuuden ja monipuolisuuden. Kyseinen haastattelumuoto antaa vastaajalle vapau-
den vastata juuri silla tavoin kuin han on jonkin asian kokenut tai mieltanyt, eika hén
valitse vastauksiaan valmiista vastausvaihtoehdoista. Tassa opinnaytety6ssa toteutettu
haastattelu teemoiteltiin kuuteen eri teemaan, jotka olivat hyva perehdyttdminen, pereh-
dyttdmiskokemus, perehdyttdmiseen opastaminen, perehdyttamisen kehittdminen, pe-
rehdyttdmisoppaan tarve ja sen sisalto seké perehdyttdmisen vaikutukset asiakaspalve-

luun.

Kysymykset koskien edelld mainittuja teemoja olivat kaikille tyontekijoille Iahes samat,
mutta joihinkin haastattelun kysymyksiin haettiin lisatietoa tarkentavilla lisakysymyk-
silld. Haastattelu eteni teemoittain. Esimiehen haastattelu oli myos laadittu perehdytta-
misteeman mukaan, mutta kysymykset olivat yrityksen nédkokulmasta. Haastatteluissa



oli tarke&a saada tyopaikan molempien osapuolten, seka esimiehen ettd tyontekijoiden
nékokulmat perehdyttamisesta selville. Kun molempien nakdkulmat on huomioitu, pal-

velee laadittava perehdyttdmisopas paremmin kumpiakin osapuolia.

Haastateltavilta kysyimme esimerkiksi mita tydntekijoiden mielesta on hyva perehdyt-
taminen yleisell& tasolla, millaisen perehdytyksen tyontekijé itse sai ja oliko se riittavaa
tai mahdollisesti puutteellista, millaisia kehitysehdotuksia torikahvilatyon perehdytté-
miseen olisi seké olisiko tyontekijoiden mielesta perehdyttdmisoppaalle kéayttod, ja mita
sen tulisi sisaltad. Lopuksi kysyimme vield mité tyontekijan mielesta on hyva asiakas-

palvelu, koska sivuamme sitd myos perehdyttdmisen ndkokulmasta tydssamme.

5.2.2 Osallistuva havainnointi

Osallistuva havainnointi on tiedonkeruutapa, jossa tutkija on itse osallisena jollakin ta-
paa tutkittavan ryhman toimintaan. Tutkija voi osallistua joko kaytanndn toimiin kysei-
sessa ryhmaéssa, tai seurata sitd ulkopuolisena tehden havaintoja. (Eskola & Suoranta
2005, 98-99.)

Koska toisella taman tyon tekijoista on omakohtaista kokemusta kahvilan toiminnasta
ja siellé tapahtuvasta perehdyttamisestd, kaytetddn myos osallistuvaa havainnointia yh-
tend tiedonkeruumenetelmana. Osallistuvaa havainnointia tapahtui tyén ohessa torikah-
vilassa koko kesén ajan. Havainnoinnissa keskityttiin perehdyttdmisessa ilmenneisiin
puutteisiin, jotka kirjattiin myéhemmin yl6s. Ndiden puutteiden ja ongelmakohtien ha-
vainnoinnin avulla pystytadn tekeméan perehdyttamiseen kehitysideoita, joita pereh-

dyttdmisoppaan laadintaan tarvitaan.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tehtdessa tutkimusta, on tavoitteena toteuttaa se mahdollisimman vahin virhein. Huo-
limatta huolellisesti tehdysté tutkimuksesta, saattaa tulosten vélinen luotettavuus ja pa-
tevyys vaihdella paljonkin. N&in ollen kaikkia tehtyja tutkimuksia pyritdan arvioimaan

myos tutkimuksen luotettavuuden kannalta. (Hirsjarvi ym. 2012, 231.)



Kvantitatiivisen eli mééarallisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kaytetaan ka-
sitteité reliaabelius, joka tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta, vaikka tutkimus tehtdi-
siin toistamiseen seka validius, joka puolestaan tarkoittaa oikeiden asioiden tutkimista.
Laadullisen tutkimuksen ollessa kyseessd, on tutkimuksen luotettavuuden arvioiminen
huomattavasti vaikeampaa. (Kananen 2012, 167, 172.) Holstein ja Gubrium (1995, 9)
ovat haastattelututkimuksia arvioidessaan péatyneet sellaiseen tulokseen, ettei niité tut-
kittaessa perinteiset luotettavuuden ja patevyyden mittarit ole pitavié, koska kaikkien
ihmisid ja kulttuureita koskevien kuvauksien voidaan kuvitella olevan uniikkeja. (Hirs-
jarvi ym. 2012, 232.)

Riippumatta siitd milla tutkimusmenetelmalld tutkimus on tehty, tulee sen luotetta-
vuutta pystya arvioimaan. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta saadaan nostettua
dokumentoimalla sekd antamalla tarkka selostus siitd, miten tutkimus on kaikissa sen
vaiheissa toteutettu. Millaisissa olosuhteissa aineisto on tuotettu, kauanko haastattelui-
hin on kaytetty aikaa, onko haastattelutilanteessa ollut jonkinlaisia hairiGtekijoita seka

mahdolliset virhetulkinnat, joita on tapahtunut. (Hirsjarvi ym. 2012, 232.)

Taman opinndytetyon tutkimuksen haastattelu toteutettiin tyopaikalla ennakkoon sovit-
tuna ajankohtana. N&in haastateltavien annettiin etukéteen tietéd tulevasta haastatteluti-
lanteesta, ja toteutettaessa sen tyoymparistossa, pyrittiin heille takaamaan tuttu ja tur-
vallinen tilanne haastattelua varten. Haastatteluun kaytetty aika riippui vastaajasta, ja
siit4 paljonko hanella oli kerrottavaa haastattelussa esille nousseista asioista. Haastatte-
lijoina toimittaessa vastaajien annettiin olla &anessé ja itse 1ahinna johdattelimme heita
vastaamaan teemojen pohjalta laadittuihin kysymyksiin. N&in roolimme oli hyvin neut-
raali emmeka omilla nékemyksilla sotkeneet haastateltavien ajatuksia. Hairiotekijoita
ei haastattelutilanteessa ollut, sill& se tapahtui rauhallisessa ymparistdssa haastateltavan
ja haastatteli-joina toimivien kesken. Olemalla avoin ja totuudenmukainen jokaisessa
tutkimuksen toteuttamisen vaiheessa seké& luomalla haastateltaville mahdollisimman
rauhallisen ja turvallisen vastaamisympaériston, pyritdan tutkimukselle takaamaan sen

luotettavuus.

Osallistuvaa havainnointia tehdessé eettiset kysymykset korostuvat, jolloin tutkijan on
osattava entistd paremmin tiedostaa tekojensa seuraukset. Tarkedd on muistaa, etta osal-

listuvaa havainnointia ei saa tehdé ilman, etta siihen on saanut havainnoitavien suostu-



muksen. Avoimesti suoritettu havainnointi voi kuitenkin hairita tutkittavan yhteison toi-
mintaa, jolloin merkittdvaksi seikaksi nousee heidan luottamuksen voittaminen puolel-
leen. Havainnoitaessa havainnoija ei valttaméatta aina huomaa kaikkea ja toisinaan ha-
vainnointi saattaa tapahtua valikoidusti. On myds vaarana, etta havainnoija tekee paa-
telmid oman aiemmin koetun tapahtuman tai kokemuksen pohjalta, jolloin hén itse vai-

kuttaa havainnoinnin lopputulokseen. (Eskola & Suoranta 2005, 101-102.)

Paatos perehdyttdmisoppaan laatimisesta torikahvilaan syntyi vasta kesén loppupuo-
lella. Ndin ollen osallistuva havainnointi oli tapahtunut tiedostamatta jo aiemmin ke-
sélla, jolloin sen tuloksia alettiin purkamaan jalkikateen. Ndaemme tdmén kuitenkin tut-
kimuksen luotettavuuden kannalta hyvéné asiana, silla tallgin havainnoinnin tekijan ei
ole tydn aikana tarvinnut hairitd yhteison toimintaa, vaan asioista on jalkeenpéin pys-
tytty oman havainnoin liséksi keskustelemaan haastattelun yhteydessa tydyhteison ja-
senien kesken. Haastatteluissa nousseet asiat lisaksi vahvistivat ja tukivat omia havain-
nointeja, joten emme koe, etta osallistuvan havainnoinnin tulokset olisivat poikenneet

toisistaan, olisi ne tehty tydn ohessa tai erillisend ajankohtana.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksessa haastateltiin neljaa torikahvilan kesétyontekijaa seka torikahvilan esi-
miestd. Haastattelut toteutettiin yksil6haastatteluina. Haastateltavien mééra on vahai-
nen, koska kyseessa on pieni yritys ja kesatyontekijoiden kokonaisméaéra on vain viisi
henkilod. Haastattelut tehtiin vuoden 2014 kesasesongin lopulla, kun kaikille tyonteki-
joille oli muodostunut tarpeeksi laaja kuva torikahvilan toiminnasta ja sielld tapahtu-
vasta perehdytyksestd. Yhdella haastatelluista kesatyontekijoista oli kokemusta kysei-
sessa torikahvilassa tyoskentelysta jo usean kesén ajalta, kun kaikki muut olivat ensim-
maista kertaa toissd Toiminimi Jukka Hyytidisen torikahvilassa. Yksi tyontekijd oli
tydskennellyt aiemmin torikahvilassa, mutta eri paikkakunnalla. Haastattelut litteroitiin

heti haastattelutilanteiden jalkeen, jotta ne olivat tuoreessa muistissa kirjoitettavaksi.

Haastatteluista saadut vastaukset on esitetty teemoittain, joiden avulla pystyttiin teke-
ma&én analyysi pohjaten perehdyttdmisen ja oppimisen teorioihin. Teemojen analyysissa
niiden sisalla tapahtuu kuvailua sekd luokittelua. Haastateltavat henkilot pysyvét ano-
nyymeind, kun haastatteluista saatujen aineistojen purkamiseen kéytetdén henkil6iden
nimien sijasta kirjaimia A, B, C ja D.



Tutkimukseen haastateltiin myos torikahvilayrittdjaa, eli kesatyontekijéiden esimiesté
puolistrukturoidun haastattelun avulla. Esimieheltd kysyttiin perehdyttamisen hyo-
dyistd ja sen onnistumisesta torikahvilan toiminnassa, rekrytoinnista, perehdyttdmisen
toteuttamisesta, perehdyttdmisen laadusta ja seurannasta sekd mitéa laadittava perehdyt-
tdmisopas tulisi hdnen mielestéan sisdltdd. Tutkimusaineiston kerddmisessa kaytettiin

myos osallistuvaa havainnointia tukemaan tutkimuksesta saatavien tulosten laajuutta.

Kuvailu

Yhdistely Luokittelu

KUVIO 6. Kvalitatiivinen analyysi kolmivaiheisena prosessina (Hirsjarvi &
Hurme, 145)

Haastatteluista saatuja vastauksia verrataan tyon teoreettiseen viitekehykseen, jonka
pohjalta perehdyttamisopas laaditaan, haastateltavien tarpeet huomioon ottaen. Néin pe-
rehdyttdmisoppaasta saadaan mahdollisimman kaytannéllinen ja tyontekijoiden hel-

posti hyddynnettava.

6.1 Hyvan perehdyttamisen tunnusmerkkeja

Haastattelussa kysyttiin ensimmaisend, mita tyontekijoiden mielestd hyva perehdytta-
minen yleisesti ottaen on. Talla kysymyksella haastateltavat haluttiin johdatella haas-

tattelun pohjalla olevaan paateemaan, eli perehdyttdmiseen.

Haastatteluissa tyonantajan rooli néhtiin perehdyttdmisessa tarkeédnd. Tydnantajan toi-
vottiin joko itse toimivan perehdyttdjand, tai ainakin olevan vastuussa perehdyttdmisen
hoitamisesta esimerkiksi antamalla tehtévan siihen patevélle tyontekijélle. Vastaajat A,
C ja D olivat sitd mielta, ettd perehdytys on ollut hyvaa, kun tyohon liittyvat asiat ovat
selkeitd ja epéselvyyksié ei perehdytystilanteen jalkeen ole. Hyva perehdyttdminen su-
juvoittaa yrityksen koko toimintaa. Vastaaja A painotti perehdytykseen kéytettdvan ajan



merkitysta — se tulisi tehda kiireettémasti ja pelkastaan tyota harjoittelemalla, ilman to-
sitilanteita. Haastateltava B piti hyvaa perehdyttamistd monipuolisena toimintana, jossa
myos epaselviksi jadneisiin asioihin saadaan kysymaélla vastaus. Vastaaja D mainitsi
saman asian liittyen kysymyksiin ja vastauksiin perehdytystilanteessa. Hanen mieles-
taan hyva perehdyttdminen on henkilokohtaista kaytdnndn neuvomista, mutta myos teo-
riamateriaalia olisi hyva olla apuna. Vastaaja C kertoi hyvén perehdyttdmisen helpotta-
van tyon Kiirettd, kun asiat kerrotaan etukéteen eiké kiireen keskell&, koska jatkuva neu-
vominen tyon ohella vie toisten tyontekijoiden voimavaroja ja keskittyminen esimer-

kiksi asiakaspalvelutilanteeseen karsii.

”Hyvan perehdyttamisen jalkeen tyontekija tuntee osaavansa asiat eika epaselvyyksia
ole. Perehdytys on monipuolinen, ja mitéd tahansa voi kysya ja aina saa siihen vastauk-

12

sen.

“Hyvdssd perehdyttdmisessa annetaan selked kuva tyosta ja siihen kuuluvista yksittai-
sista tyotehtavista. Sen kunnolliseen toteuttamiseen tarvitaan oma, tarpeeksi pitka aika,

’

eikd saa olla kiire.’

6.2 Perehdyttamiskokemukset torikahvilassa

Kaikkien haastateltavien mielesta torikahvilassa tapahtuva perehdytys oli ollut men-
neend kesana riittdmatonté — tavalla tai toisella. Yhden haastateltavan mielesté virallista
perehdyttamista ei ollut jérjestetty ollenkaan, vaan tyon oppi kokeilemalla ja itse teke-
maélla. Kolme neljasta vastaajasta piti perehdyttdmisen nykytilaa melko heikkona, koska
perehdyttdminen ei ole ollut selkeéa ja jarjestelméllista. Perehdytys oli kaikkien haas-
tateltavien mukaan tapahtunut virallisten tyopéivien ohella, ja ajanpuute koettiin todel-

liseksi.

”Perehdyttamiselle ei ollut varattu tarpeeksi aikaa eiké virallista perehdyttajaa ollut.
Taman vuoksi perehdytys ei ollut mitenkaan jarjestelmallista ja selkedd, eikd mydskaan

riittavdad.”

"Kun kaikkia asioita tai tilanteita ei tullut ensimmdisen tyopdivin aikana eteen, ne jai-

)

vdt epdselviksi, koska niitd ei kdsitelty millddn tapaa.’



Haastateltava A kertoi saaneensa perehdytyksen kahdelta eri henkil6ltd tydsuhteen en-
simmaisind paivina. Ensin hantd perehdytti edellisind vuosina tydskennellyt tyontekija,
jonka jalkeen vastuu perehdyttdmisen hoitamisesta jatettiin tyontekijalle, joka oli vasta
edellisend paivana itse saanut perehdytyksen kyseiseen tyohon. Vastaaja B:n kokemus
perehdyttamisestd oli samantyyppinen kuin vastaaja A:n. Hanet oli perehdyttanyt uusi
kesatyontekijé, joka oli saanut oman perehdytyksensé edellisend pédivana. Tama oli vas-
taajan mielestd negatiivinen asia, koska vasta oppijan roolissa ollut henkild ei voinut
muistaa tai tietdd kaikkea, mihin kaikkeen uusi tyontekija olisi pitanyt perehdyttéa. Vas-
taaja B kertoi tyon selkeytyneen hanelle kunnolla vasta heindkuussa, eli kahden kuu-

kauden kuluttua tdiden aloittamisesta.

Vastaajat B ja D perustelivat kommenttejaan puutteellisesta perehdytyksesta silla, ettei
heille kerrottu esimerkiksi eri tydvuorojen tyotehtavistd, jotka olisi pitanyt kuitenkin

pystyé yksin hoitamaan perehdytyksen jalkeen.

“Perehdytysjakso kesti kaksi paivaa. Nama perehdytysvuorot olivat yksi paivavuoro ja

yksi iltavuoro. Sen jalkeen piti parjata seuraavana aamuna yksin, ilman ohjeiza. ”

Esimiehen rooli ei noussut tassé vaiheessa haastattelua esille muuten kuin siséisen vies-
tinnén osalta. Vastaaja B kertoi tiedonkulun olleen alkuun takkuilevaa, kun tieto ei kul-
kenut kaikille.

”Esimies kertoi monesti jonkin asian, miten jokin laite toimii tai mita pitaa tehda jos-
sakin tietyssa tilanteessa, mutta tieto ei kuitenkaan kulkenut kaikille viidelle tydnteki-
jalle. Kun tieto annettiin kasvokkain vain yhdelle tyontekijalle, se ei tavoittanut miten-

’

kaan kaikkia tyontekijoita, koska tyévuoroissa oltiin eri pdivind.’

Vastaaja B oli kuitenkin sitd mieltd, ettd kesasté selvittiin loppujen lopuksi hyvin vaikka

perehdyttdminen ei ollutkaan riittavad, koska myos konkreettisesti ty6td tekemalla op-

pii.

Vastaaja C:ll& omakohtainen perehdyttdmiskokemus oli tapahtunut jo monta keséa
aiemmin, joten selvid muistikuvia tilanteesta ei ollut. H&n mainitsi kuitenkin etta en-
simmainen tyopaiva oli ollut sateinen, jolloin asiakkaita ei ollut paljoa ja perehdyttdmi-
nen pystyttiin hoitamaan rauhassa ilman Kiirettd. Muuten sen hoitaminen tapahtui tyén



ja kiireen ohessa. Perehdyttajané oli toiminut edellisen vuoden tyontekija, kuten vas-
taaja A:n tapauksessa. Vastaaja D kertoi tyon alkaneen valittomasti hanen saapuessaan
tyopaikalle, ilman erillista perehdyttdmisjaksoa tai -aikaa. Hanella oli torikahvilatyosté
aiempaa kokemusta, mutta kaikkea aiempaa opittua ei voinut soveltaa tdhan tilantee-

seen.

"Vaikka aiempaa kokemusta itse torikahvilatyostd olikin, tdmd tyoympdristo oli kuiten-
kin hyvin erilainen. Siksi juuri tdhan tydyhteisdon ja ymparistoon olisi kaivannut huo-
lellisempaa perehdytysté. Sovelsin omat aiemmat torikahvilatyosta tulleet taidot tahan
ty6hon ja se helpotti oppimista. Muuten ihan kaikki asiat olisivat olleet myds itse tyossa

uusia ja niiden opettelu olisi vienyt vield kauemmin aikaa.”

6.3 Opastaminen perehdyttadmiseen

Haastatteluista ilmeni, ettei ket&dan tyontekijoisté oltu neuvottu perehdyttdmiseen tai an-
nettu siihen auttavaa materiaalia, vaikka jokainen toimi jossain vaiheessa perehdytta-

jana.

"Ei ole opastettu mitenk&an perehdyttadmiseen, mutta olen siita huolimatta toiminut pe-

rehdyttdjdnd.”

“Koska olin ainut vanha” tyontekijd timdn kesdn viidestd tyontekijdstd, hoidin pereh-
dyttdmisen. En ollut aiemmin perehdyttanyt, joten olin epdvarma sen onnistumisesta.
Olen ollut monena vuonna tdissa kahvilassa, joten monet asiat ovat tulleet jo itsestaan
selviksi, silloin niita ei valttamatta edes muista kertoa perehdyttéessa. Se on haasteel-

lista, varsinkin kun siitd on vuosia, kun on itse perehtynyt samaan tyéhon.

6.4 Perehdyttamisen kehittamismahdollisuudet

Kehittdmisen kohteita torikahvilan perehdyttamisessa I0ytyi haastatteluiden perusteella
monia. Kaikkien vastaajien mielestd jokin kirjallinen materiaali olisi hyvé olla ole-
massa, koska se helpottaisi perehdyttdjan tyota sekd uuden tyontekijan oppimista. Pe-
rehdyttdmisen selkeyttdmiseen liittyvia toiveita esitettiin kaikkien haastateltavien kes-
kuudessa. Kaikki haastateltavat mainitsivat myos esimiehen tarkeyden ja hanelta saata-
vien ohjeiden merkityksen perehdyttdmisessa. Kaksi vastaajaa piti hyvéana ideana sita,



ettd perehdyttdjia olisi enemman kuin yksi henkild. Kun vain yksi kertoo omat nake-
myksensa ja esittdd omat toimintatapansa, voi perehdyttdmisen nakdkulma olla yksi-
puoleinen. Oman aktiivisuuden merkitys perehdyttdmistilanteessa nousi esiin, kun vas-
taaja D kertoi huomanneensa olevan perehdytyspéivan jalkeen yksin aamuvuorossa,

eiké hanta ollut perehdytetty kyseiseen tehtavaan.

Vastaaja A kertoi perehdytyspéivén jélkeen olleen pidempi tauko ennen seuraavaa tyo-
vuoroa, joka hankaloitti opittujen asioiden muistamista. Han painotti téllaisten taukojen
valttamisté, tai jos ne olivat vaistamattémia, tulisi muistin avuksi olla jotakin materiaa-

lia kdytossa.

“Perehdytyksen, eli ensimmdisen tyévuoron jdlkeen oli pitkd tauko ennen seuraavaa
tyévuoroa. Taméan vuoksi paljon oli unohtunut ja monesti piti kysella ja varmistella mi-

’

ten mikdkin toimi.’

Vastaaja B toivoi parempaa perehdyttdmista ilman ristiriitaisia ohjeita, ja enemmaén
konkreettisia neuvoja toimintaan, kuten kahvilan sulkemiseen. Han olisi toivonut saa-
vansa olennaisimpien laitteiden, kuten kassakoneen kayttoon seké raporttien ottamiseen
selkedmpéa ohjeistusta.

“Aina kun eteen tuli uusi asia, se piti kysyd tyékaverilta tai esimieheltd joka kerta erik-
seen. Selkedd vastausta ei aina kuitenkaan saatu, vaan asia piti itse kokeilemalla ja

tekemdlld opetella.”

Vastaaja C ei ollut saanut kaikkien laitteiden toimintaan perehdytysta, vaikka koki ne
tarkedksi osaksi toimintaa. Han ajatteli perehdyttdmisen kehittamistd myos perehdytta-
jan nadkokulmasta. Perehdyttajan tulisi tietdd perehdyttdmiseen olennaisimmin liittyvat
asiat, ja ohjeet siihen pitdisi tulla esimieheltd. T&sta ilmeni huoli vastuun jddmisesta

yhden ihmisen varaan.

”Olisi parempi, ettd perehdyttdjid olisi enemmdn kuin yksi, koska kahvilassa on paljon
kaytannon asioita mitk& jokainen tekee omalla tavallaan. Kun yksi perehdyttaja kertoo
oman toimintatapansa, se siirtyy seuraavalle tyontekijalle, mutta ei ole kuitenkaan var-

]

muutta siitd, onko toimintatapa oikea.’



”Kun on viisi tyontekijaa ja kaikilla on ndkemys asioista, eika kukaan oikeastaan tieda

’

mikd on oikea toimintatapa, on tilanne erittdin ikdavd.’

Vastuun jakautuminen tiedonkulkua ajatellen huolestutti myds vastaaja D:td. Han mai-
nitsi sisdisen viestinnan olleen huonoa, koska esimiehelta saatu tieto ei tavoittanut kaik-

kia tyontekijoita.

“Tiedonkulku oli myos esimiehen ja kaikkien tyontekijoiden vililld surkeaa. Asia ker-

’

rottiin yhdelle, jonka vastuulle jdi sen levittiminen kaikille muille tyontekijoille.’

Taméa kommentti sisdisesté viestinnasté liittyy perehdyttdmiseen siksi, koska jos pereh-
dyttamistilanteessa ei ole muistettu kertoa tai nayttaa jotakin tyéhon liittyvaa olennaista

asiaa, joutuu niista kertomaan ajan myota.

6.5 Perehdyttamisopas

Kaikki haastateltavat pitivat perehdyttdmisoppaan laatimista torikahvilalle hyvana aja-
tuksena ja tarkedna apuna toimintaa ajatellen. Kolme haastatelluista mainitsi kansion
tuovan varmuutta tyon tekemiseen, ja yksi heistd kertoi tdmén vaikuttavan toiminnan

laadukkuuteen ja tuovan myds luottamusta esimiehelle.

Vastaaja A kertoi tydpaikan seinélld olevan kymmenia muistilappuja, joista tulisi paasta
eroon laittamalla kaikki tiedot yhteen paikkaan. T&ll& toimintaan saataisiin mahdolli-
sesti johdonmukaisuutta. Vastaaja C ajatteli asiaa taas perehdyttdjan ndkokulmasta -
kun perehdyttdja ei ole tyopaikalla joka pdiva, oppaasta tuleva apu olisi todellinen. D:n
mielestd oppaalla saataisiin tyontekijoille ammattimaisempi ja arvostetumpi olo, kun

heidat olisi huomioitu nain.

”Opas toisi oikean tyopaikan tunteen”

Haastattelussa kysyttiin mitd toiveita tyontekijoilla on oppaan suhteen, eli mihin kaik-
keen uusi tyontekija tulisi ensisijaisesti perehdyttad ja mita kaikkia tietoja oppaasta tu-
lisi 10ytyd. Kaikki haastateltavat mainitsivat tarkeimmaksi asiaksi tyovuoroihin kuulu-
vat tyOtehtavét. Vastaajat A ja D mainitsivat myds yhteystiedot ja puhelinnumerot, jotka
tulisi 10ytyéa oppaasta. Erikoistuotteet seka tuotetiedot tulisi olla eriteltyind A:n, B:n ja



D:n mielestd. Muita yhtenevia vastauksia olivat palkanmaksu, pukeutuminen, alkoholi-
asiat sek& ennakoitavat erikoistilanteet tygsséd. Omavalvontasuunnitelma 1oytyy kahvi-
lan seindstd, mutta se olisi A:n mielestd hyva 16ytyd myods oppaasta. Vastaajat C ja D
pitivat tarkedna kassakoneen selkedmpaa ohjeistusta, joka mainittiin monta kertaa haas-
tattelun aikana muissakin yhteyksissé. D kertoi tietdvansa hyvin vahan itse yrityksestd,

joten jotain perustietoja olisi hyva olla mainittuna.

6.6 Perehdyttamisen vaikutus hyvaan asiakaspalveluun

Haastattelussa haluttiin myos selvittaé tyontekijoiden mielipiteitd hyvésté asiakaspal-
velusta sekd perehdyttdmisen vaikutusta asiakaspalveluun. Hyvéan asiakaspalvelun kri-
teerejéd kuvattiin seuraavasti:

’

"Se on ystdavillistd, ammattitaitoista, sekd tyontekijd tietdd mitd on myymdssda.’

"Hyvd asiakaspalvelu on sitd, ettd osaa vastata asiakkaiden kysymyksiin, palvelu on

’

henkilékohtaista, yksilollistd ja asiakaskohtaista eikd mekaanista.’

"Asiakkaalle jdd positiivinen kuva tilanteesta: tuotteet mitd myyt ovat laadukkaita,
asiakas tuntee olonsa toivotuksi ja hanelle jaisi palvelutilanteesta jotakin mieleen. Esi-
merkiksi sanottaisiin tai jutusteltaisiin jotakin “extraa”, jolla erottuisi muusta massasta

’

asiakaspalvelussa. Palvelutilanne olisi asiakkaalle positiivinen kokonaisuus.’

"Hyvd asiakaspalvelu on asiakasta kunnioittavaa ja yritystd edustavaa toimintaa. Se
on parhaimmillaan positiivista ja hyvaa mielta tuottavaa vuorovaikutusta asiakaspal-

velijan ja asiakkaan vdlilld. Siind huomioidaan kaikki asiakkaan tarpeet.”

Kaikilla vastaajilla oli haastattelun perusteella selked ja omanlainen kuva siitd, mité
hyvé asiakaspalvelu pitaa sisallaan. Perehdyttdmisen vaikutus néhtiin kaikkien haasta-
teltavien kesken tarkeéna ajatellen asiakaspalvelun hyvéé toteutumista. Hyvé perehdy-
tys nakyy kaikkien vastaajien mielestd varmuutena tyossa, ja palvelutilanteeseen voi-
daan keskittyd kunnolla miettiméatta mité4 ollaan tekeméssa. B:n mielesta asiakaspalve-
lutilanne hairiintyy, jos ei tiedd mitd on tekemassé ja samalla asiakkaalle voi jdada ne-
gatiivinen kuva yrityksestd ja sen palvelutasosta. Perehdyttdmisen avulla tyontekija
olisi patevampi ty6honsg, ja se nékyisi myos asiakkaalle asti.



“Huono ja vajaa perehdytys ndikyy kylld. Asiakas joutuu odottamaan kun sdhldtddn eikd
tyontekija tieda mita on tekemassa. Kun taas han tietdd mita on tekeméassa, se nakyy
ulospdin varmuutena joka tuo paremman mielen itselle, joka nakyy sitten taas ulospéin

asiakkaalle positiivisena mielena ja tekemisena.

Vastaaja C nosti esiin ty0yhteison tyytyvaisyyden vaikutuksen asiakaspalveluun. Kun
on kiire, ja joku tyontekijoista ei osaa tyGtehtaviéan, se voi kiristaa tydyhteison jasenien
hermoja, ja siten heijastua asiakaspalvelutilanteeseen negatiivisena toimintana. D:n
mielestd aiempi kokemus asiakaspalvelutydsta on eduksi, mutta jos perehdytysté ei ole
hoidettu asianmukaisesti juuri tassa tyopaikassa, ei kaikkia toimintamalleja voida osata.
Hyvén perehdytyksen ansiosta asiakaspalvelija pystyy antamaan itsestaan seka tyopai-

kastaan ammattimaisen ja asiallisen kuvan.

6.7 Esimiehen haastattelun tulokset

Tyossa haluttiin ottaa huomioon myods esimiehen nédkokulmia perehdyttamisesta tori-
kahvilassa. Hanen mielestaan perehdyttaminen on todella tarkeéé ajatellen uuden tyén-
tekijan tuloa uuteen tydymparistoon. Han néki myos perehdyttdmisoppaan laatimisen
hyvana apuna torikahvilan perehdyttdmisen kehittamisté ajatellen.

"Tyontekijdn on paljon helpompi tulla toihin, kun hénet perehdytetdcn tyéhén huolel-
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lisesti.

Perehdyttdminen on suunniteltu yrityksessa niin, ettd edellisen kesén tydntekija seka
tarvittaessa esimies perehdyttaa uudet tyontekijat. Taman asian paikkansapitavyys huo-
mataan myos tyontekijoiden haastatteluissa. Esimiehen haastattelussa ilmeni kuitenkin,
ettei perehdyttdmistd voida toteuttaa kaikkiin torikahvilan tehtaviin. Ty6 on monesti
yllatyksellistd, eika tulevia tilanteita aina voida ennakoida, joten tyon oppii parhaiten
tekemélla ja kokeilemalla itse. Perehdyttdmisen onnistumiseen vaikuttavat esimiehen
mielesté hyvat tyontekijat, joilla on aiempaa kokemusta kahvila — tai vastaavasta tyosta.
Jo rekrytointiprosessin haastatteluvaiheessa tapahtuu perehdyttamistd, kun esimies ker-
too mahdolliselle uudelle tyontekijalle tietoja tydstd, tydpaikan sijainnista, tydasuista ja
muista saanndista. Tyopaikkaan ja tydyhteisoon perehdyttdminen tapahtuu kesan alussa
ennen Kkiireen ja kesésesongin alkamista. Talléin uuden tyontekijan on helpompi pereh-

tyd rauhassa tyohonsa.



Ideoita perehdyttdmisen kehittdmiseen esimies mainitsee esimerkiksi erillisen koulu-
tuspdivén jarjestamisen, jonka aikana tutustuttaisiin tuotteisiin, laitteisiin ja kahvilan
toiminnan paapiirteet tulisivat selkeasti esiin. Kahvilan tulisi olla kuitenkin my6s kou-
lutuspéivana auki, jotta asiat opittaisiin kaytannossa eika pelkastaan teorian valossa.
Perehdyttdmisen onnistumista voitaisiin esimiehen mielesta seurata jonkinlaisella Kir-
janpidolla, esimerkiksi kahvilassa olisi vihko, johon jokainen ongelmatilanne kirjattai-

siin ylos, ja katsottaisiin sen jalkeen yhdessé tarvitseeko se millaista selvitysta.

Perehdyttdmisoppaan sisallolta esimies toivoi kahvinkeittoon tarkat ohjeistukset ja mit-
tasuhteet, tuotteiden selosteet mukaan lukien erikoisruokavalioiden tuotteet seké jokin

ohje tuotteiden esillepanosta.

6.8 Osallistuvan havainnoinnin tulokset

Tassa esitelladn osallistuvan havainnoinnin avulla kaksi tapausta, jotka liittyvat pereh-

dyttamiseen torikahvilassa.

1) Tyo6suhteeni alkoi torikahvilassa toukokuun alussa, jolloin sesonkiaika torilla ei ollut
vield alkanut. Ensimmaisend tyopéivand minut perehdytti edellisind vuosina kahvilassa
tyoskennellyt nuori kesétyontekija, jolla ei ollut ollenkaan ohjeistusta tai materiaalia
perehdyttamistd varten. Han kertoi pdivan mittaan niité asioita mita mieleen tuli, joten
itse piti olla hyvin aktiivinen ja kysell& paljon. T&lla en tarkoita sité, ettd perehdyttdja
olisi ollut huono, vaan perehdytys itsessaén ei ollut kovinkaan suunnitelmallista tai sel-
kedd. Perehdyttajan voi olla vaikea perehdyttad, kun ei ole varmaa pohjaa sille mité
kaikkea tulisi kertoa ja nayttdd missakin tilanteessa. Perehdyin ty6hon siis mielestani
vierihoitomenetelmalla, eli tarkkailin perehdyttdjéni toimintaa hetken sivusta ja hiljal-
leen paivan aikana menin itse tilanteisiin mukaan, eli osallistuin asiakaspalveluun, kah-

vin keittoon seka muihin toimiin.

Kyseinen perehdyttdmisen keino olisi varmasti ollut myds toimiva, jos perehdyttdja
olisi ollut monena péivanad mukana toiminnassa ja hanella olisi ollut oman muistinsa
avuksi jotakin materiaalia k&ytossaan. Olisin varmasti askel kerrallaan paassyt tyon ku-
vioihin sisalle. Nain ei kuitenkaan ollut, vaan toimin itse perehdytt&jana seuraavana péi-
vana toiselle uudelle tyontekijalle. Vastuu siitd, ettd osaisin neuvoa ja kertoa edes kaikki
olennaisimmat torikahvilan tyohon liittyvat asiat, tuntui pelottavalta. Olen toiminut itse



perehdyttdjand edellisessa tydpaikassani, jolloin apunani oli opas sekd perehdyttdjan
muistilista, joiden avulla kdvin varmasti kaikki asiat perehdytettdvien kanssa l&pi. Tal-
laista toimintamallia olisin kaivannut jo siihen vaiheeseen, kun minua perehdytettiin
torikahvilan tyéhon. Myos silloin, kun itse perehdytin torikahvilan uutta tyontekijéa,
olisi ainakin muistilistasta ollut apua. Perehdytin my6hemmin toisen tyontekijan, mutta
silloin toiminta oli tullut jo ajan kanssa ja k&ytdnnon kautta tutuksi, joten asiat olivat

tuoreessa muistissa.

2) Yhden paivan kestéva perehdytys tyon ohessa, jossa laheské&éan kaikki asiat eivat tul-
leet selvaksi, niin tyotehtavid kuin tyopaikan laitteita ajatellen, ei ollut riittdvaa siihen,
ettd olisin pystynyt olemaan varma kaikesta (tai edes suurimmasta osasta) tekemastani.
Esimerkiksi tyévuorojen tyotehtavat kerrottiin kylla suurpiirteisesti, mutta kirjasin it-
selleni ylos osan, jotta muistaisin mité kaikkea esimerkiksi aamuvuorossa tulee muistaa
tehdd. Kun perehdytyspéivan jalkeen piti heti olla yksin aamuvuorossa, en tiennyt tai
muistanut mité kaikkea minun olisi kuulunut tehda. Torikahvilan seinissé oli kesén lo-
pulla ainakin 20 erilaista muistilappua, joita kéytettiin helpottamaan muistamista eri ti-

lanteissa.

6.9 Tutkimustulosten ilmeneminen perehdyttdmisoppaassa

Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittdd haastateltavien nakemyksia perehdyttami-
sestd yleensd, sen hyotyja ja tarpeellisuutta, mahdollisia kehitysideoita, perehdyttdmis-
oppaan tarkeyttd seka mielipiteitd hyvasta asiakaspalvelusta ja perehdyttdmisen vaiku-
tuksesta tdhan. Naiden vastauksien pohjalta, teoreettista viitekehysta hyddyntéen, 1ah-

dettiin laatimaan mahdollisimman kéaytannéllista perehdyttamisopasta.

Perehdyttdmisen teoriassa mainitaan, etta perehdyttdmiselld uudelle tyontekijalle teh-
daén tutuksi tyon ja tydyhteison lisdksi yritys jossa tydskennelldan sekd sen toimintata-
vat (Kangas 2007, 2). Tamé& on myos esimiehen mukaan tarkeaé, silld hdnen mielestaan
jokaisen tyontekijén olisi tiedettdva ainakin paépiirteet kahvilan toiminnasta. Perehdyt-
tdmisoppaassa olemme ottaneet timén huomioon kertomalla olennaisimpia tietoja yri-
tyksesta sek& sen toimintaideasta ja kilpailukeinoista. N&in tyontekijat osaavat toimia
tyossaan yrityksen toimintaperiaatteiden mukaisesti seka vastata mahdollisiin kysy-
myksiin yrityksen yleistiedoista. Teoriassa painotetaan hyvin suunnitellun perehdytté-
misen tyontekoon luomaa varmuutta ja tehokkuutta (Kangas 2007, 13). Taman seikan



tarkeys nousi esille myds haastateltavien tyontekijéiden joukossa, jonka vuoksi pereh-
dyttdmisopas on etenkin perehdyttdjan, mutta myods perehdytettavien ja muiden tyonte-
kijoiden kannalta merkittava. Ndin saadaan luotua tiettya jarjestelmallisyytté perehdyt-

tamisen tueksi.

Haastateltavat toivat useaan otteeseen esille, etta toivoisivat perehdyttamisessa késitel-
tavan tarkasti perusasioita, kuten esimerkiksi tyévuoroihin kuuluvat tehtévéat. Perehdyt-
tdmiseen tulisi lisdksi varata kunnolla aikaa, jotta sitd ei tarvitsisi suorittaa kiireell& ja
asiat olisi talldin helpompi sisdistad. Perehdyttamista koskevan teorian mukaan pereh-
dyttamista olisi hyvé jaksottaa, jolloin kaikkia asioita ei tarvitsisi yrittad opetella ker-
ralla. Perehdyttdminen olisi myds hyvé suorittaa tutuimpien ja eniten toistuvien asioi-
den kasittelyyn perehdyttdmisen alkuvaiheissa ja jattaa erikoisempien tietojen opettelu
hieman myéhemmialle. (Kjelin & Kuusisto 2003, 196.) Tamén rakenteen olemme pyr-
Kineet toteuttamaan perehdyttdmisoppaassamme, kun oppaaseen ennen yksityiskohtai-
sempien tietojen lapikdymista olemme sijoittaneet yleiset tiedot yrityksesta ja tyon toi-
menkuvista. N&in ollen oppaan etenemissuuntana toimii perusasioista erikoistuneeseen

tietoon.

Tyoturvallisuuslaissa madrataan, ettd mikali tyontekijalle tydssé sattuva tapaturma on
aiheutunut laiminlyddyn perehdyttdmisen seurauksena, on tydnantaja vastuussa tasta
koituvista haitoista. Tyontekijoiden haastatteluissa ilmeni, ettd heidan saamansa pereh-
dytys on ollut monin paikoin vaillinaista. N&in ollen perehdyttamisoppaaseen on luotu
osuus, jossa kasitellddn T:mi Jukka Hyytidisen torikahvilan turvallisuusasioita, jotta
seka esimies etta perehdyttdjat osaavat ja muistavat ottaa ndma huomioon perehdytta-
mista toteuttaessa. YKksi haastateltavista lisaksi mainitsi, ettd hyvalla perehdyttamisella
saadaan valtettya vahinkoja, kun tiedetddn paremmin mitd tehddan. Tamé& argumentti
viittaa turvallisuuteen ty0ssé, jota perehdyttamisoppaan avulla pyritdén parantamaan.

Onnistuneessa asiakaspalvelussa osataan huomioida asiakkaan tarve seka vastata hanen
kysymyksiinsa edun mukaisesti (Erdsalo 2011, 15). Haastateltavat kaipasivat tarkkoja
tietoja tuotteiden tuotetiedoista, etenkin erikoisruokavalioiden kohdalla, silla muutaman
kerran oli tullut eteen tilanne, jossa asiakkaan kysymykseen ei ollut osattu kunnolla
vastata. N&itd tilanteita sattui nimenomaan kysymyksissa tuotteiden raaka-aineista. Ta-
man vuoksi perehdyttdmisoppaaseen laadittiin lista kaikista torikahvilassa myynnissa
olevista tuotteista ja liséttiin niista taydelliset tuotetiedot, jotta jatkossa voidaan antaa



varmat vastaukset asiakkaan niita kaivatessa. Tdma oli myos yksi esimiehen tarkeéksi

nostama asia opasta laadittaessa.

Sekaé kaikki haastatellut tyontekijat ettd esimies kertoivat haastatteluissa hyvan asiakas-
palvelun olevan asiakasta huomioivaa, ammattitaitoista seka iloisella mielella suoritet-
tua. Naitd vaitteitd tukee vahvasti asiakaspalvelua kasittelevé teoria (Erésalo 2011, 16—
17), jonka vuoksi perehdyttdmisoppaaseen on heti alkuun laitettu muistutus siita, etta
tassa tyossa ollaan palvelemassa asiakkaita ja heidén tarpeensa tulee laittaa ensisijalle.
lloisella ja positiivisella asiakaspalvelulla voidaan saada merkittavaa kilpailuetua mui-

hin torilla toimiviin yrityksiin.

Vastaukset, joita haastatteluista saatiin, tukivat kahvilassa suoritettua osallistuvan ha-
vainnoinnin tuloksia. Osallistuvassa havainnoinnissa ilmeni, etta perehdyttdmisen tasoa
tulisi nostaa ja sen tueksi olisi luotava jonkinlaisia apuvélineitd. Samat asiat nousivat
kerta toisensa jalkeen esille myos tutkimuksen haastatteluosuudessa, jolloin perehdyt-
tdmisoppaan kehittdmisen tarpeellisuus torikahvilan tydntekijoille sekd esimiehelle var-

mistui.

7 PEREHDYTTAMISOPAS

7.1 Oppaan toteutus ja sisaltd

Kaikkien keréttyjen tutkimustulosten ja niista tehtyjen paatelmien perusteella oli selvaa,
ettd torikahvila Toiminimi Jukka Hyytidiselle on hyvé laatia perehdyttdmisopas, joka
auttaisi selkeyttdmaan ja kehittamaan perehdyttamisen nykytilaa torikahvilassa. Tutki-
muksessa haastateltiin neljaa torikahvilan kesatyontekijaa seké torikahvilan esimiesta.
Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, joista jokainen nauhoitettiin myéhemmin
suoritettavaa litterointia varten. Perehdyttdmisopas laadittiin kesatyontekijoiden haas-
tatteluista ilmenneiden seikkojen, kuten puutteiden ja toiveiden pohjalta. Esimiehen
haastattelua seka tutkimuksen teoreettista viitekehysta kaytettiin myos apuvélineena
laadinnassa. Naita kaikkia haastatteluita ja havainnointeja verrattiin lopulta tyon teo-
reettiseen viitekehykseen, jotta opas saatiin tehtyd teoriaosaa hyddyntéen. Haastatte-
luissa kysyttiin tyontekijoilté seké& esimieheltd, mité torikahvilan perehdyttdmisopas tu-

lisi sisdltad, jotta se tukisi uusien tyontekijoiden perehdyttdmista mahdollisimman hy-



vin. Vastaukset oppaan siséltoa koskien olivat melko yhdenmukaisia, jonka vuoksi tiet-
tyjen asioiden valinta perehdyttdmisoppaan sisaltoon oli l&hes itsestdénselvyys. Oppaan
rakenteen suunnittelu ja sen laadinta aloitettiin heti, kun vastaukset haastatteluista saa-

tiin, ja teoriatiedot perehdyttdmisesta olivat riittavia.

Perehdyttdmisopas siséltdd aloituksen, jossa kerrotaan hieman perehdyttdmisoppaan
synnyn taustaa sek& perustietoja itse yrityksestd. Taméan jalkeen k&ydaan l&pi kaikki
kéytannon asioihin liittyvét asiat kuten tydvuorot, palkanmaksu ja salassapitovelvolli-
suus, tyOasut, tyohon vaadittava ulkoinen olemus, ty6hon tarvittavat todistukset seka
alennukset ja muut raha-asiat. Useissa haastatteluissa kavi ilmi toive selkeista tyovuo-
rokorteista, joissa kuvaillaan kuhunkin tyévuoroon kuuluvat tyétehtdvat. Nama on ka-
sitelty seuraavana perehdyttamisoppaassa. Tyodvuorokorttien jalkeen oppaassa esitel-
Ia&n olennaisimmat tyossa kaytettavat laitteet seka kuvien etté tekstien avulla kerrotaan
ohjeet niiden kayttdmiseen. Erityisesti esimiehen haastattelussa esille nostamat tuote-
kuvaukset ja ohjeet tuotteiden esillepanosta kasitellaan viidennessé kappaleessa. Tassa-
Kin tapauksessa oppimista on tuettu laittamalla tuotteista kuvat, jotta hahmottaminen
olisi helpompaa. Viidennessé kappaleessa kdydaan lapi erityisruokavaliot seka tilauk-
sien tekeminen tukkuun. Turvallisuus ty0ssé ja siitd huolehtiminen on jo laissa sdédetty,
joten tyoturvallisuuteen liittyvat asiat on myos tarkeé kasitella oppaassa. Seitseménnen
kappaleen aiheena on omavalvontasuunnitelma, joka osaltaan ohjaa toimintaa yrityk-
sessa seka alkoholinmyyntiin liittyvéat asiat. Perehdyttamisoppaan loppuun on kerétty

kaikki tarkeat yhteystiedot, jotka yrityksen esimies paivittaa.

Kaikkia tyontekijoita sitoo tydsopimuslaissa maaratty salassapitovelvollisuus, mutta ta-
méan lisaksi jotkut tyonantajat saattavat velvoittaa tyontekijoitdnsa allekirjoittamaan
tyosuhteen alussa erillisen salassapitosopimuksen. Laissa tyontekijaa kielletdan kéaytta-
maésté hyvakseen tydnantajan toimintaa koskevaa tietoa sekd jakamasta ulkopuolisille
eteenpdin tyonantajan liike- ja ammattisalaisuuksia. Tamé velvollisuus koskee tyonte-
kijaa hanen tyosuhteensa ajan. Joskus tyonantajalla on tarvetta rajoittaa tyontekijansa
mahdollisuuksia ilmaista tydhon koskevia salassa pidettavia tietoja myods tyésuhteen
jalkeen. T&ll6in hén voi erilliselld salassapitosopimuksella pitkittad salassapitovelvolli-
suuden jatkumista tydsuhteen paattymisen yli. (MaMa ry 2013.)



Perehdyttdmisoppaan sisaltaessa salaista yritystd koskevaa tietoa, ei sitd pystyté esitté-
mé&an julkisesti salassapitovelvollisuuden vuoksi. Itse oppaassa salassapitovelvolli-
suutta koskevia asioita on kasitelty toisessa kappaleessa, silla on erittéin tarkeda, etta

tyontekijoilla on tieto ja ymmarrys sen merkityksesté.

Opas tehtiin toimeksiantajalle kahteen eri muotoon — seka paperisena ettd elektronisena
versiona. Paperinen versio tehtiin torikahvilan kesatyontekijoiden kéyttoéon, kun elekt-
roninen versio annettiin torikahvilan esimiehelle. Téhén ratkaisuun péaadyttiin, koska
oppaasta on hyvé olla varmuuskopio jos kahvilan paperinen opas esimerkiksi hdviaa tai
tuhoutuu. Elektronisessa muodossa oleva opas on liséksi helposti paivitettavissa ja

muokattavissa, jos lisdyksié tai muita muutoksia tulee.

Oppaan yhteyteen laadittiin perehdyttdmisen seurantaa helpottava tarkistuslista, jota pe-
rehdyttdjd seké esimies voi kayttad apunaan. Tarkistuslistassa on lueteltu perehdyttami-
sessa opastettavat asiat. Kun asia on kayty lapi, merkitadn sen kohdalle kyseinen péiva-
maéaard. Mydhemmin voidaan viel tarkistaa, onko tydntekija oppinut opastetun asian ja
merkata tarkistuspaivamaara sille varattuun sarakkeeseen. Néaiden avulla pystytaan hel-

pommin seuraamaan, mité tyontekijoille on jo opastettu ja mitd he osaavat.

7.2 Teoreettisen viitekehyksen hyddyntaminen perehdyttamisoppaassa

Perehdyttdmisoppaan laadinnassa kaytettiin tukena tyon teoreettista viitekehysté seka
valikoitujen tutkimusmenetelmien avulla saatuja tutkimustuloksia. Tarkasteltaessa tu-
loksia teorian pohjalta, voidaan huomata, etta torikahvilassa tapahtuu monen erityyp-
pistd oppimista. Padasiallisesti oppiminen tapahtuu satunnaisen oppimisen kautta, silla
esimiehen haastattelussa painottaman mukaisesti ei tyon yllatyksellisyyden vuoksi
kaikkiin tilanteisiin pystyt4 ennalta varautumaan edes hyvalla perehdyttamiselld. Yksi
tyontekijoista mainitsi haastattelussa perehdyttamisen puuttuvan kokonaan. Tama ei
kuitenkaan valttamatta pida taysin paikkaansa, silla satunnaisessa oppimisessa oppimi-
nen saattaa tapahtua vahingossa. Satunnainenkin oppiminen on tyontekijan osaamisen
kehittdmistg, ja samalla se on perehtymista tyohon. (Viitala 2007, 187-189.) Esimies ja
yksi tyontekijoista nostivat esille ajatuksen siita, ettd kylla tyon tekemalla oppii. Tdmén
vuoksi kokemuksellinen oppimiskasitys, jonka mukaan ammattitaito kehittyy tyota teh-

dessé, on erittain osuva torikahvilan oppimistyyleja kuvatessa. Kokemuksellista oppi-



mistyyli& puoltaa myds haastatteluissa esille noussut kokeilujen tekeminen tyon oppi-
miseksi. Oikeiden mallien puuttuessa, oli tyontekijoiden itse testattava, mika toiminta-
malli sopii parhaiten mihinkakin tilanteeseen. Tdmé on yhdenlainen esimerkki koke-
muksellisesta oppimisesta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 41-42; Kupias & Peltola 2009,
121.) Perehdyttdmisopas koettiin tyontekijoiden seka esimiehen haastattelussa erittéin
hyodyllisend ja perehdyttdmisté parantavana seikkana. Perehdyttdmisopas on yksi in-
formaalisen oppimisen vélineistd tyoelamassa (Viitala 2007, 188). Nain ollen oppaan
tullessa kayttoon yrityksessd, on myos informaalinen oppiminen tukemassa torikahvi-

lan tydntekijoiden osaamista seké heidan perehdyttamistansa.

Tuloksia voidaan tarkastella myds eri oppimistyylien pohjalta, joita hyédyntéen
olemme ottaneet osviittaa perehdyttdmisoppaan laatimiseen. Kupiaksen ja Peltolan
(2009, 123) mukaan kokemuksellisista oppimistyyleista konkreettista kokijaa auttavat
asioiden ymmartamisessa eniten erilaiset konkreettiset tapaukset ja esimerkit, kun taas
osallistuva kokeilija vaatii oppiakseen kdytannon toimintaa. Haastatteluiden perusteella
voidaan olettaa tdman tyyppisten tyontekijoiden sopivan torikahvilan tyonkuvaan kai-
kista parhaiten. NLP-mallissa hahmotettava visuaalinen oppija vaatii oppiakseen kuvia,
jotta pystyy luomaan itsellensé kokonaiskuvan tyostd (Kupias & Peltola 2009, 121).
Taman vuoksi perehdyttdmisoppaaseen on pyritty laittamaan mahdollisimman paljon
kuvia helpottamaan tehtévien ja tuotteiden tunnistamista. Kinesteettinen oppija puoles-
taan oppii konkreettisesti tekemalla (Kupias & Peltola 2009, 121). Nain ollen kokemuk-
sellisten oppimistyylien mukaisesti, tdiman tyyliset oppijat soveltuvat haastatteluiden

perusteella hyvin toimeksiantajamme yritykseen.

Tyonopastuksessa, joka on olennainen osa perehdyttamistd, on kyse mallioppimisesta,
kun tyontekija seuraa tyonopastajan toimia ja ottaa niistd mallin omalle toiminnalleen
Erasalo 2011, 68). Torikahvilan tyontekijat ovat saaneet haastatteluiden perusteella
tyonopastusta toisiltaan tyon ohessa, joka ei kuitenkaan ole ollut heidan mielestaan aina
riittavaé. Esimerkiksi ajankayton merkitysté perehdyttdmisessa tulisi harkita tarkkaan,
koska uusi tyontekijé on aina uusi ja tarvitsee aikaa perehtyé tyohonsa, oli hanella vas-
taavista tehtévistad kokemusta tai ei. Motivaatio tyohon voi laskea, jos tyontekijasta tun-
tuu, ettei osaa tyotaan tai ole riittdvan hyva siind. Tdma on huolestuttavaa, silla kaiken
oppimisen peruslahtokohtana on motivaatio, jolloin oppimista tapahtuu vain silloin, kun
ihmiselld on motivaatiota oppimista kohtaan (Kangas 1998, 19; Rogers 2004, 25). Teo-

reettisessa viitekehyksessa kdy ilmi motivaatiota heikentévié seikkoja, joita ovat muun



muassa epavarmuus tyotilanteessa, joka puolestaan voi johtua kauan sitten tapahtu-
neista opiskelukokemuksista tai puutteellinen perehdytys (Kangas 1998, 19). Erés vas-
taajista kertoi oman perehdytystilanteen tapahtuneen useita péivia ennen itse tyon aloit-
tamista, jolloin monet asiat olivat kerenneet unohtua tyon varsinaisesti alkaessa. Juuri
néiden tilanteiden valttdmiseksi perehdyttdmisopas on laadittu. Haastattelemiemme
tyontekijoiden mukaan téllaista tilannetta ei kuitenkaan padssyt tapahtumaan, silla
kaikki oppivat tyohon tarvittavat taidot ja tiedot jossakin vaiheessa tydsuhdetta.

Perehdyttdmisen kehittdmista ajatellen tulisi yrityksen huomioida tyontekijéiden jo
aiemmin hankkima osaaminen, jota osalle haastattelevistamme oli kertynyt aikaisem-
pien torikahvilatdiden vuoksi. Tatd osaamista hyddyntamaéll4 ja sité kehittdmalla pereh-
dytyksesta saatava hyoty voitaisiin maksimoida. Moni haastateltavista olisi odottanut
selkedmpéa perehdyttamista ja tyonopastusta seké jotakin materiaalia perehdyttamisen
tueksi. Naiden seikkojen toteutuessa tyontekijat pystyisivéat toimimaan nopeammin it-
senéisesti, joka on iso etu yrityksen toiminnalle. Haastateltavat pitivéat perehdytyksen
merkitysta myds olennaisena osana asiakaspalvelun ja palvelutapahtuman onnistumista.
Asiakaspalvelun ollessa yksi merkittavimmista Kilpailukeinoista, tulisi haastateltavien
mielestd panostaa hyvéan perehdyttdmiseen. Varmuus tai epdvarmuus tyon teossa né-
kyy ulospdin, joka heijastuu taten suoraan asiakaspalvelutilanteeseen.

8 YHTEENVETO JA POHDINTA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli laatia perehdyttdmisopas Toiminimi Jukka Hyy-
tidisen torikahvilaan. Perehdyttamisoppaan laadintaa varten tuli selvittaa ensin torikah-
vilan perehdyttdmisen nykytilaa sekd mahdollisia kehittdmisen kohteita perehdyttami-
sessd. Selvitys tehtiin haastattelemalla kesatyontekijoitd, seké torikahvilan esimiestd,
jonka avulla saatiin arvokasta tietoa tutkimuksen toteuttamiseen seka perehdyttamisop-
paan laadintaan. Opinndytetydn teoreettisessa osiossa kaytiin lapi perehdyttamisen,

tyonopastuksen, oppimisen seka asiakaspalvelun teorioita.

Opinnaytetydmme prosessi eteni erittain nopealla tahdilla, koska idea tydllemme syntyi
vasta kesan 2014 loppupuolella ja olimme pééattaneet tyon valmistuvan saman vuoden
lokakuun loppuun mennessa. Olimme pitdneet suunnitelmaseminaarin jo kevaalla,

mutta taysin eri aiheesta. Opinndytetyon tekeminen aiemmasta aiheesta keskeytyi, kun



emme saaneet enda toimeksiantajaan yhteytta. Olisimme toki voineet jatkaa opinnayte-
tyon tekemistd kyseisesté aiheesta ilman toimeksiantajaakin, mutta koimme, etté tyon
hyodyllisyys ja sen tekemisen mielekkyys karsi toimeksiantajan puuttuessa olennai-
sesti. Taman vuoksi paatimme etsia uuden toimeksiantajan, jolloin tydmme olisi ty6-

elamalahtodinen, ja hyoty tyosté olisi konkreettinen.

Perehdyttdmisoppaan siséltdon saimme paljon hyddyllista ja konkreettista tietoa tyon-
tekijoille sekd esimiehelle tekemistdmme haastatteluista. Niissa ilmenivat seikat, jotka
ovat perehdytystilanteissa jaéneet epaselviksi sekd asiat, jotka kaipaisivat muistin tueksi
kirjalliset ohjeet. Nama tiedot olivat lopulta suuressa osassa, kun perehdyttdmisoppaan
siséltoa alettiin laatimaan. Tyon teoreettinen viitekehys muodostui perehdyttdmisen,
oppimisen ja asiakaspalvelun teorioista, joilla koimme saavan hyvén pohjan tehtavalle
tutkimukselle. Vaihtoehtoja olisi ollut paljon muitakin, mutta tyénkuvan ja sen asiakas-
keskeisyyden vuoksi paadyimme edelld mainittuihin. L&hdemateriaalin 16ytdminen
osoittautui kuitenkin yllattavéan vaikeaksi, silla koulun eika kaupungin kirjastoista 10y-
tynyt laheskaan kaikkia Kkirjoja, joita olisimme tyémme tekemiseen tarvinneet. Nain ol-
len materiaaleja sai kdyda lainaamassa hyvin laajalla sateelld, joka aiheutti kiireita tiu-

kan aikataulun vuoksi.

Teorioihin perehtyminen oli kuitenkin lopulta erittdin palkitsevaa, silla vaikka pereh-
dyttamista saatetaan pitdd melko itsestdan selvdna ja helppona aiheena, antoi se meille
hyvin paljon uutta tietoa, jota voi hyddynt&a tulevissa tydsuhteissa. Ammatillinen osaa-
misemme on kehittynyt prosessin aikana, silla se on opettanut meille hyddyllista tietoa
monista tyoelamaan liittyvista asioista, kuten perehdyttdmistd ohjaavasta lainsdadan-
nosta ja perehdyttamisen onnistumiseen vaikuttavista tekijoista. Lisédksi opimme tarkas-
telemaan perehdyttdmista esimiehen ja koko yrityksen ndkokulmasta ja ymmaértamaan,
ettd onnistuneen perehdyttamisen jarjestdminen vaatii yritykseltd paljon resursseja,

mutta myo6s aktiivista osallistumista itse perehdytettavalta.

Tutkimusmenetelméksi laadullinen tutkimus oli mielestdmme oikea vaihtoehto, sill&
sen aineistonkeruumenetelmien avulla saimme hankittua nopeasti ja kattavasti pieneltd
vastaajajoukolta tarvitsemamme tiedot tutkimuksen toteuttamiseksi. Tydomme ollessa
osaltaan myos kehittdmistutkimus, soveltuivat kdyttdmamme menetelmat paremmin t&-

man tyyppisen tutkimuksen toteuttamiseen.



Olemme tyon lopputulokseen tyytyvaisia ottaessamme huomioon tiukan aikataulun
sekd sen, ettd kavimme molemmat kokopaivéisesti toissad opinnéytetyon teon ohella.
Opinnéaytetyosta olisi saanut laajemman ja kattavamman, jos aiheeseen olisi ollut enem-
maén aikaa perehtya. Samoin perehdyttdmisoppaan laadintaan kédytetty aika olisi voinut
olla pidempi, jotta siind olisi varmasti otettu huomioon kaikki torikahvilaan tarvittavat
ohjeistukset ja muut tarkeat asiat. Torikahvilassa ei ole aiemmin ollut k&ytdssa min-
k&anlaista ohjeistusta tai opasta perehdyttamisen tueksi, joten tdman opinnéytetyon tuo-

toksena syntyneen oppaan voidaan katsoa olevan pilottikokeilu, ja runko oppaalle.

Opasta voidaan ajan myota muokata, esimerkiksi lisaten siihen tarpeellisia tietoja. No-
peasta aikataulusta seka torikahvilatyon luonteesta riippuen emme pystyneet testaa-
maan vield opasta kdytannossd, mutta se otetaan kayttoon kesalla 2015 uusien kausi-

tyontekijoiden aloittaessa tyot.

Jatkotutkimuksen aiheita ajatellen ehdottaisimme oppaan testausta kaytdnnossa, seké
selvityksen tekoa siitd, onko oppaasta koettu olevan hydtya yrityksessa suoritettavaan

perehdyttamiseen.
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