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Opinndytetyd kasittelee tyontekijdn perehdyttdmistd uusiin tyotehtiviin
sekd toimeksiantajayrityksen perehdytyksen nykytilaa ja kehittdmisté. Toi-
meksiantajayrityksend toimii UPM Sales Oy ja sen Suomessa toimiva asia-
kaspalvelu. Case-yritykselld on ollut tarvetta perehdyttimisen kehittdmi-
selle, joten tyd on hyvin ajankohtainen ja tyoeldmaéldhtdinen.

Ty0 koostuu teoreettisesta osiosta sekd kvalitatiivisesta tutkimuksesta. Teo-
reettisessa osuudessa kdydddn 1api perehdyttdmistd kasitteend sekéd pereh-
dyttdmisen tavoitteita. Tdmin jilkeen kdydaén lédpi erilaisia perehdyttdmi-
sen malleja ja perehdyttimisen tarpeellisuutta niin lainsdddannon niakokul-
masta kuin yritysten ndkokulmasta. Teoreettiseen osuuteen kuuluu liséksi
perehdytysprosessin kuvaaminen ja sen eri vaiheiden esittely.

Kvalitatiivinen tutkimus koostuu tyontekijoille sdhkodisesti ldhetetysta ky-
selytutkimuksesta ja viidestd teemahaastattelusta. Ndiden tavoitteena on sy-
ventdd kuvaa yrityksen perehdytyksen nykytilasta, tyytyvaisyydestd sithen
niin esimiesten, perehdyttdjien kuin perehdytettdvien ndkdkulmasta seka
16ytdéd kehityskohtia perehdyttimisestid. Tutkimuksen aineiston analysoin-
nin avulla pyritdén 10ytdméaén suurimmat kehityskohteet yrityksen nykyi-
sessd perehdytyksessd. Lisdksi tyon yhteydessd laaditaan tarkistuslista
avuksi perehdyttdmisen yhtendistdmiseen ja kehittdmiseen.

Tyon tarkoituksena oli selvittdd yrityksen perehdytyksen nykytilaa ja kehit-
tad sitd tarpeen mukaan. Toimeksiantajayrityksen perehdyttdminen toimii
talla hetkelld kohtalaisesti. Suurimmat kehityskohdat perehdytyksessé ovat
ajan ja resurssien puute sekd yhteisen perehdytysohjelman puute. Jalkim-
madistd kohtaa pyritddn kehittdméédn timédn tyon ohessa laaditulla tarkistus-
listalla.
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Developing work orientation in customer service

This thesis deals with introducing a new employee to working tasks and the
current state of orientation in the client company as well as how it can be
developed. The client company for this thesis is UPM Sales Oy and its cus-
tomer service in Finland. The client company has had a demand for devel-
oping their work orientation process so this thesis is very topical and work-
ing life related.

The thesis consists of a theoretical part and a qualitative study. In the theo-
retical part both work orientation as a concept and the goals of orientation
are reviewed. Furthermore, different models of orientation are introduced
as well as the needs for orientation from the viewpoint of both legislation
and the company. The process and different stages of work orientation are
also described in the theoretical part.

The qualitative study consists of a survey, which was sent electronically to
employees, and five theme interviews. Their aim is to deepen the knowledge
of the current state of orientation in the client company, to find out its level
of satisfaction from the managers’, named persons to introduce and new
employees’ point of view as well as to find the biggest areas to improve the
current orientation process by analyzing the material collected in the study.
A checklist 1s created as a part of the thesis to help and unify orientation.

The main goal with this thesis was to find out what is the current state of
orientation in the client company and to develop it accordingly. At the mo-
ment work orientation in the client company is working reasonably well.
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sence of a systematic orientation process. At least the second shortage
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Asiakaspalvelun perehdyttimisen kehittdminen

1

JOHDANTO

Tédmai opinndytetyd kisittelee tyontekijan perehdyttdmistd uusiin tyotehté-
viin ja toimeksiantajayrityksen perehdyttdmisen kehittdmisti. Tyon tarkoi-
tuksena on esitelld perehdyttdmistd ja perehdytyksen nykytilaa toimeksian-
tajayrityksessd. Kun yritys on saanut rekrytointivaiheensa paiatokseen ja
uusi tyontekijd on valmis aloittamaan tydskentelyn tai vanha tyontekijé on
palaamassa pidemmaltd lomalta takaisin, tulee perehdyttimisestd ajankoh-
taista. Télloin yrityksen tulee onnistua kouluttamaan tyontekijdstd mahdol-
lisimman nopeasti ja tehokkaasti uusi itsendisesti tyoskenteleva osa tydyh-
teisod.

Jokaisella perehdyttdjalld on oma tyylinsé perehdyttdé, mika on tdysin luon-
nollista, mutta miten saada varmistettua, ettd eri henkildiden perehdytyksen
kiyneet tyontekijit ovat saaneet samankaltaiset ldhtokohdat toimia? Kenen
vastuulla on lopulta perehdytyksen sisélto ja tarvittavan tiedonsiirron var-
mistaminen? Jotta uusi tyontekijd pystyy toimimaan tehokkaana ja tuotta-
vana osana yritysté, tulee hdnelld olla mahdollisuus saada késiinsi tarvittava
tieto ja kdytinteet. Uuden tyontekijan vastaanottaminen ja perehdyttiminen
ovat monen asian summa, mutta mitki roolit ovat perehdyttdjalld, esimie-
hellé ja muilla ldheisesti tyontekijén kanssa toitd tekevalld ihmiselld?

Toimeksiantajayrityksend toimii UPM Sales Oy, ja tutkimus tehddén sen
Suomessa, Tampereen palvelukeskuksessa, toimivalle asiakaspalvelutii-
mille. Tampereen asiakaspalvelutiimi on osa UPM Paper ENA liiketoimin-
toa, joka vastaa Euroopan ja Pohjois-Amerikan paperiliiketoiminnosta.
UPM Sales harjoittaa itse tai tytdryhtididensd kautta metsi- ja energiateol-
lisuutta, myy ja markkinoi ndiden tuotteita sekd harjoittaa niihin liittyvad
muuta toimintaa. UPM Paper ENA on maailman suurin graafisten paperei-
den valmistaja, jonka toimialoina ovat Magazine, Merchants & Office eli
MM&O ja News & Retail eli N&R. Paper ENA on UPM:n suurin bisnes,
jonka liikevaihto on noin viisi miljardia euroa vuodessa. Paper ENA:n alai-
suudessa tyoskentelee noin 9500 tyontekijaa ja se kasittdd 15 paperitehdasta
sekd useita palvelukeskuksia ympéri Eurooppaa ja Pohjois-Amerikkaa.
(UPM n.d. a.) Toimeksiantajayrityksessa on ollut kysyntda perehdyttdmisen
kehittamiselle, joten tutkimus on hyvin ajankohtainen ja tyoeldmaldhtdinen.

Opinndytetyd koostuu teoreettisesta kirjallisuusosiosta ja kvalitatiivisesta
tutkimuksesta. Perehdyttdmiseen liittyen 10ytyy melko paljon kirjallisuutta,
joista yhtend parhaista pidan Pédivi Kupiaksen ja Raija Peltolan (2009) kirjaa
Perehdyttdmisen Pelikentélld. Teoreettisessa osiossa selvitetdéin, mitd pe-
rehdyttdminen varsinaisesti on ja kuinka laajasta kokonaisuudesta siind on
kyse. Perehdyttamisen voidaan katsoa alkavan jo ennen kuin uuden tyonte-
kijén tyosuhde virallisesti alkaa. Kuinka pitkille aikavilille perehdytys ja-
kaantuu ja mitd kuuluu mihinkin ajanjaksoon? Mitd Suomen lainsdadéanto
sanoo perehdyttimisestd? Millaisia perehdytysmalleja on olemassa? Teo-
riaosuuden péétavoitteena on luoda laaja kuva perehdyttdmisestd seka vii-
tekehys, johon voidaan tutkimuksessa viitata ja jonka avulla voidaan 16ytda
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mahdollisia kehityskohtia toimeksiantajayrityksen perehdyttdmiskéytén-
teista.

Kvalitatiivinen tutkimus koostuu UPM:n Suomen asiakaspalvelun tyonte-
kijoille ldhetetystd kyselytutkimuksesta sekéd viidestd teemahaastattelusta.
Teemahaastatteluissa haastateltavina toimivat kaksi esimiehestd, tyontekija,
joka on dskettdin perehdyttinyt uuden tyontekijan ja kaksi perehdytettya
tyontekijdd. Naiden pohjalta pyritdén selvittimdin suurimmat puutteet ja
kehitysehdotukset nykyisessd perehdytysmallissa. Tutkimuksessa saatujen
kommenttien pohjalta laaditaan lista kohdista, jotka tulisi ottaa huomioon
ennen perehdytystd, perehdyttimisen aikana ja perehdyttimisen jdlkeen.
Toimistoympéristossa ei valttamétti ole paras ratkaisu laatia perehdyttdmis-
kansiota, jossa olisi yksityiskohtaiset ohjeet, joita jokaisen perehdyttdjén tu-
lisi seurata tarkasti. Tavoitteena on laatia erdénlainen tarkistuslista, jota voi-
daan hyddyntéé vield paremman perehdytyksen takaamiseksi. Tarkeimmat
tutkimuskysymykset ovat:

- miten perehdyttdminen toimii tilla hetkelld toimeksiantajayrityksessd?
- miten perehdyttdmistéd voitaisiin kehittdd vastaamaan yrityksen tavoit-

teita vield paremmin?
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2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdmistd voidaan kuvailla useilla eri tavoilla. Perehdyttdmisen
kanssa voidaan késitelld myos tyonopastusta ja tydpaikkakouluttamista,
seka osittain mentorointia. Kaikkia néitd yhdistaa kuitenkin sama paamaara,
pyrkid tekemain tyontekijésté itsendinen, asiansa tunteva osa tyopaikan toi-
mintaan. Perehdyttdminen itsessddn on tyon alkuvaiheessa tapahtuvaa ke-
hittdmistd. Uusi tyotehtdva ja tydympéristo luovat kouluttamisen ja valmen-
tamisen tarpeen. (Kupias & Peltola 2009, 9.) Uusi tyontekijd saapuu tiysin
uuteen tydymparistdon, uuden tydnantajan palvelukseen, josta hin on saa-
nut jo hieman tietoa, mutta ldhes kaikki on vield hdméran peitossa. Kaikkea
sitd, mitd tissd vaiheessa opetetaan, kerrotaan ja tutustutetaan, voidaan pitéa
perehdyttimisend, jolla uudesta tyontekijastd pyritddn saamaan mahdolli-
simman nopeasti yhdenvertainen tyontekija muiden joukkoon.

Ruutu ja Salmimies (2015, 15-16) kaisittelevdt tyonohjausta kirjassaan
Tyo6nohjaajan opas enemmin psykologisena prosessina. Tavoitteet ovat
kuitenkin samat, tyontekijin kehittyminen tydssi ja vuorovaikutustaidoissa,
tyon ongelmien hallinnan parantaminen, itsetuntemuksen lisddminen ja
henkinen kasvu. TyoOnohjausta tai perehdyttdmistd kasitelldédn prosessina,
jonka he jakavat viiteen osaan (ks. Kuva 1): liittyminen, tavoitteiden kirkas-
taminen, pystyvyysuskon ja motivaation kasvattaminen, oivaltaminen ja
muutoksen konkretisointi seké prosessin yhteenveto ja opitun soveltaminen
kaytantoon.

1. Liittyminen

/'

5. Prosessin yhteenveto
ja opitun soveltaminen
kaytantoon

2. Tavoitteiden
kirkastaminen

4. Oivalluttaminen
ja muutoksen

konkretisointi
\ 3. Pystyvyysuskon

Jja motivaation
kasvattaminen

Kuva 1.  Perehdyttdmisen prosessi. (Ruutu & Salmimies 2015, 70.)

Kuvassa 1 kuvattu tydnohjaamisen ja perehdyttdmisen prosessi soveltuu hy-
vin tydsuhteen alkuvaiheisiin. Liittymisessd uusi tyontekijd saapuu ensim-
maistd kertaa tyOpaikalle ja hdnelle ndytetddn tydympéristod seké esitelldin
tyoyhteisod. Tavoitteiden kirkastaminen on muutaman ensimmaéisen péivin
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tehtdava. Talloin uuden tyontekijan kanssa kdydadn lapi, mitd héneltd odote-
taan ja mitd tehtdvid hinen varalleen on suunniteltu. Pysyvyysuskon ja mo-
tivaation kasvattaminen on tarkeé kohta tyonopastuksen alkuvaiheissa. Tél-
16in uudella tyontekijélld voi helposti tulla olo, ettd informaatiota tulee lii-
kaa ja mikéén ei jad padhan. Perehdyttdjén tulee pystyd motivoimaan uusi
tyontekijd jatkamaan oppimista. Oivalluttaminen ja muutoksen konkreti-
sointi tulee kyseeseen siind vaiheessa, kun uusi tydntekija on oppinut tyo-
rutiinit ja tirkeimmat tyotehtdvansi. Tdssd vaiheessa pyritddn opettamaan
hinelle, miten toimia, kun kaikki ei menekdin suunnitelmien mukaan ja
taytyisi pystyéd soveltamaan. Prosessin yhteenvetona voi toimia palautekes-
kustelu esimiehen kanssa, jossa kdydain ldpi tapahtunutta perehdytysti ja
varmistetaan, ettd uusi tulokas osaa tydtehtévinsd ja kykenee toimimaan it-
sendisesti soveltaen oppimaansa.

Aiemmin perehdyttdmiseen miellettiin kuuluvan vain tyonopastus eli tyo-
tehtédvien opettaminen. Nykyéén perehdytykseen sisdltyy kuitenkin paljon
muutakin. Ty6turvallisuuskeskus médrittelee perehdyttdmisen ja tyonopas-
tuksen prosessina, joka antaa tyontekijdlle valmiudet toimia tyOoyhteisossa
ja tyotehtdvissddn oikealla ja turvallisella tavalla. Tyontekija tulee pereh-
dyttdd tyotehtdviinsd, mahdollisiin kéytettdviin koneisiin ja toimimaan
poikkeustilanteissa. (Tyoturvallisuuskeskus, n.d.) Perehdyttdminen ei siis
ole ainoastaan opastusta paivittdiseen tyontekoon, vaan perehdytyksessé tu-
lee kisitelld tyoturvallisuuteen liittyvid asioita, esitelld organisaatiota seka
tydymparistod. Tuttu tydymparistd edesauttaa myos héatétilanteissa, esimer-
kiksi tulipalon sattuessa tyontekija tietdd, mitkd ovat hédtduloskdynnit ja no-
peimmat reitit uloskdynneille.

Perehdyttdminen on huomattavasti laajempi kokonaisuus kuin se, mité ta-
pahtuu perehdyttdmistilanteessa tai sitd suunnitellessa. Kupias ja Peltola
(2009, 9—12) ovat luoneet perehdyttimiseen erddnlaisen pelikentdn, joka
kuvastaa kaikkea sitd, mika vaikuttaa perehdyttdmiseen. Kentén uloimmilla
reunoilla ovat lainsdddinto, yhteiskunnalliset tarpeet ja keskustelu, tausta ja
miskonseptin, johon kuuluvat seké yrityksen strategia etti toimintakonsepti.
Yrityksen strategia ja toimintakonsepti kuvaavat niitd rakenteita, pelisdan-
tojd ja tehtdvijakoja, joiden pohjalta valittu strategia halutaan saavuttaa.
Kun tdmé pohja on luotu, tulee miettid, kuka tai ketkd vastaavat varsinai-
sesta perehdyttidmisestd ja mitkd ovat roolit tydoyhteisdssd. Eri organisaa-
tiossa, erilaisilla perehdytyskonsepteilla suurimman vastuun perehdyttami-
sestd voi kantaa esimies, henkilostbammattilainen tai nimetty perehdyttd;a.
Lisidksi tulee pohtia, millaiset roolit ovat muilla tydyhteisossa tydskentele-
villd ja perehtyjélla. Kaiken tdmin jdlkeen tulee suunnitella perehdyttdmi-
nen. Hyvéd suunnittelu on avain hyvéin perehdytykseen ja se ohjaa toimin-
taa itse perehdytystilanteessa.

2.1 Perehdyttamisen tavoitteet
Pééllimmainen tavoite perehdyttimisessd on antaa tyontekijélle kaikki tar-

vittava informaatio ja luoda kuva organisaatiosta ja hinen paikastaan osana
koko organisaatiota, sekd luoda turvallinen tunne ty0ymparistosta ja tyoteh-
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tdvien osaamisesta. Karkeasti perehdyttdmisen voi jakaa kahteen osaan: yri-
tykseen, tydyhteis60n ja toimintatapoihin perehdyttdmiseen sekd tyohon pe-
rehdyttdmiseen eli tyonopastukseen. (Tyoturvallisuuskeskuksen digijul-

kaisu n.d.)
Perehdyttaminen Tyonopastus
"Talo tutuksi”, yritykseen, Tyotehtaviin perehdyttaminen
tydyhtelsdon ja talon tapolhin ja opastaminen.
perehdyttaminen.
Kuva?2.  Perehdyttdminen ja tyohonopastus. (Tyoturvallisuuskeskuksen digijulkaisu
n.d.)

Perehdyttdminen ei kuitenkaan tee suoraan ensimmaisistd péivistd lahtien
uudesta tyontekijdstd ammattilaista. Tarkoituksena on antaa tietoa, luoda
pohja oppimiselle ja vihitellen pyrkid lisddmédan vastuuta uudelle tyonteki-
jélle. Parhaimmillaan my0s perehdytettdvélld on antaa uusia nikokulmia ja
mielipiteitd perehdyttijille, jolloin vuorovaikutus ja oppiminen ovat mo-
lemmin puoleista. Koski ja Kupias (2012, 17-19) antavat kirjassaan Hyvéa
kouluttaja esimerkin, miten pyritddn padseméidn toistavasta oppimisesta
luovaan oppimiseen.

Kosken ja Kupiaksen (2012, 17-19) oppiminen jaetaan kolmeen tasoon (ks.
Kuva 3). Oppiminen ldhtee toistavasta oppimisesta. Talloin koulutuksen al-
kuvaiheessa pyritddn luomaan opetettavalle tietty kaava, jolla hdn pystyy
toimimaan muuttumattomassa tilanteessa. Alkuun riittdd, ettd uusi tyonte-
kijd pystyy toimimaan oikein ja muistaa kaikki vaiheet. Nopeasti kuitenkin
stirrytdén sithen, ettd uusi tyontekijd ymmartdd mitd on tekemissa ja miksi
toimitaan, kuten on opetettu. Tdssd vaiheessa siirrytdin ymmartivain oppi-
miseen. Ymmartavd oppija kykenee soveltamaan oppimaansa muuttuvassa
tilanteessa. Kun uusi tyontekija on padssyt tdhén vaiheeseen, hin osaa arvi-
oida nykyistd toimintatapaa ja 10ytda siitd mahdollisia ongelmia. Talloin
siirrytddn luovaan oppimiseen. Luovassa oppimisessa osataan luoda uusia
toimintatapoja ja arvioida taustalla olevia oletuksia.
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Osataan jatkuvasti arvioida omaa (ja yhteison) toimintatapaa
sekd toimintatavan taustalla olevia oletuksia sekéd ennakoida
tulevaisuutta.

LUOVA
Osataan luoda uudenlaisia toimintatapoja seké yksilon (ja yh-
teison) kannalta entisti toimivampia tyoskentelymalleja.

Osataan arvioida nykyistd toimintatapaa ja havaita siiné ole-
via ongelmia.

YMMARTAVA
Osataan soveltaa opittavaa toimintatapaa muuttuvissa tilan-
teissa ja olosuhteissa.

Ymmérretddn miksi toimitaan juuri opetettavalla tavalla.

Muistetaan toimia oikein ko. tilanteessa.

TOISTAVA
Tiedetddn miten tietyssd (muuttumattomassa) tilanteessa tulisi
toimia.

Kuva 3.  Miten oppimistavoitteet nayttaytyvat koulutuksessa? (Koski & Kupias 2012,
19.)

Perehdytettiessa tydsuhteen pituus vaikuttaa siithen, mille tasolle uusi tyon-
tekija halutaan saada koulutettua. Kausityontekijoiden ja sijaisten ei tarvitse
paistd luovaan oppimiseen asti (ks. Kuva 3). Useasti riittdd, ettd he ymmér-
tavat, mitd ovat tekemdssd ja miksi tietyt tyotehtavit tehdddn. Vakituiseen
tyosuhteeseen tuleva uusi tyontekijd perehdytetdin myos samalle tasolle,
mutta hidneltd tullaan odottamaan luovaa oppimista tulevaisuudessa. Tavoit-
teet kausityontekijin ja vakituisen tyontekijan osaamiselle ovat erilaiset ja
tatd tulee miettid myos perehdytettdessa.

Tyonopastuksen alkuvaiheessa tavoitteena on saada tyontekija ymmérta-
méédn, mitd hdnen tyotehtdviinsd kuuluu. Opetetaan ldhes kéadestd pitéden,
mitd milloinkin kuuluu tehda. Pyritdén luomaan kokonaiskuva ja selkéran-
kaan tiedot, mitd tulee tehdd missdkin vaiheessa ja missé jirjestyksessa.
Kun perusasiat ovat hallussa, perehdyttdja voi kyselld jo etukdteen, mitd
seuraavaksi tehddén ja miksi ndin tehddén. Tavoitteena on saada sisdistettyd
tyOprosessin eri vaiheet ja syyt, miksi ndin tehdddn. Ennen kuin tyontekija
on kunnolla sisdistanyt perusprosessit tydssddn, ei hianeltd voida vaatia vield
suurta soveltamista, jos eteen sattuu erilaisempi tyotehtidva. Perusasioiden
tulee olla kunnossa, jotta voidaan alkaa soveltaa opittua ja sitd kautta ym-
martdimain tydprosesseja, koneita ja jarjestelmid vield syvillisemmin. Lo-
pulta tavoitteena on tehdé tyontekijésti itsendisesti ajatteleva henkild, joka
ymmartdd tyon prosessit, osaa soveltaa ja kyseenalaistaa sekd kertoa omia
mielipiteitdéin, miten néitd prosesseja voisi vield parantaa.
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2.2 Perehdyttimisen mallit

Perehdyttiminen voidaan jakaa muutamaan erilaiseen paamalliin sen mu-
kaan, kuinka perehdytys hoidetaan yrityksessid. Aiemmin perehdyttdminen
hoidettiin niin sanotulla kdsitydmaéiselld perehdyttdmisella eli jokainen uusi
tyontekijd otettiin vastaan yksilollisesti ja perehdytettiin kiddestd pitden.
Yritysten kasvaessa ja tyOyhteisojen laajentuessa, sekd vaihtuvuuden li-
sddntyessd, alettiin siirtyd kohti massatuotantomaista perehdyttamisté. Tal-
16in koko tydyhteiso tai tiimi kiinnitettiin perehdyttdmiseen ja perehdytté-
mistd kehitettiin yhdessd jatkuvasti. Ndin ollen on siirrytty sopeuttavasta
perehdyttdmisestd kohti diagonaalista perehdyttdmisté, eli uuden tyonteki-
jén tietojen ja taitojen taso maéérittelevit sen, millainen perehdytysproses-
sista muotoutuu. Téllaisesta perehdyttimisesti on siirrytty jo yhteiskehitta-
misen malliin, jossa perehdyttdjd, on se sitten yksittdinen henkild tai koko
tyoyhteiso, sekd perehdytettdvé rakentavat yhdessd sopivan perehdytyksen.
(Kupias & Peltola 2009, 35-36.)

Useimmiten perehdyttiminen on sekoitus useampia perehdyttimismalleja.
Jokaisen yrityksen tulee 10ytd4 oman yrityksen tapoihin ja tavoitteisiin par-
haiten sopiva sekoitus. Alla tarkemmat esittelyt viidestd pdéperehdytysmal-
lista.

2.2.1 Vierihoitoperehdyttiminen

Ensimmaéinen perehdyttimisen malleista on vierihoitoperehdyttdminen,
joka on ldhimpéni vanhaa késityomadistd perehdyttdmistd. Téssd keskeisim-
pané oppimismuotona on uuden tyontekijan oppiminen seuraamalla koke-
neempaa tyontekijad. Kaytdnnossa esimies tai muu perehdyttéjé ottaa uuden
tulokkaan siipiensd suojaan” ja aloittaa melko lailla alusta selvittden oman
tyonsd ohella yrityksesti, tyoyhteisostd ja uuden tulokkaan tehtévista. Itse
perehtyminen tapahtuu pikkuhiljaa ty6td seuraamalla ja tekemailld perehdyt-
tdjan valvonnan alla. Vierihoitoperehdyttiminen on osana parhaimmillaan
kaikenlaisissa perehdyttimiskonsepteissa, mutta kisitydmaisessd mallissa
se on vallitseva tai jopa ainoa tapa. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.)

Etuina vierihoitoperehdyttdmisessd on uuden tyontekijén perehdytys yksi-
161lisesti, jolloin hidnet huomioidaan jatkuvasti ja hdn pystyy rauhassa pe-
rehdyttdjin kanssa kdymién tehtdviddn lapi. Ohjaajan ollessa hyvéd, hin
osaa ohjata tulokasta oikealla tavalla ja paneutuu rooliinsa perehdyttijané.
Télloin uusi tyontekijd kokee olonsa tervetulleeksi ja oppii nopeammin tar-
vitsemansa asian. Kun tyonohjauksesta vastaa kdytdnndssd yksi ja sama
henkild, on uuden tyontekijén helppo turvautua tihén samaan tukihenkil66n
ongelmatilanteissa. (Lepisto 2004, 58.)

Vaarana tissd perehdyttimismallissa on se, ettd perehdyttdjd ei ole tieto-
jensa ja taitojensa puolesta sopiva ohjaajaksi. Perehdyttdjdlld tulee olla
osaamista ja taitoa ohjata uutta, kokematonta tyontekijaa tehtdviinsa ja koko
organisaatioon. Lisdksi perehdyttdjidn tulee panostaa perehdyttimiseen ja
olla innostunut seki innostava. Vaarana on, ettd uusi tyontekijé joutuu opet-
telemaan liian omatoimisesti. (Kupias & Peltola 2009, 37.)
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2.2.2 Malliperehdyttdminen

Kun perehdyttimistd halutaan yhteniistda ja tehostaa, tapahtuu perehdytti-
misen standardointi massatuotannon suuntaan. Tdll6in luodaan erilaisia toi-
mintamalleja ja mallisuunnitelmia yksittdisten perehdyttdjien tueksi jasen-
tdmadn perehdyttimisen kenttdd. Tétd konseptia kutsutaan malliperehdytta-
miseksi. Kiintedsti malliperehdyttdmiseen kuuluu selkeén tyonjaon madrit-
tely seka tarpeellisten apuvélineiden sekd materiaalin keskitetty tuottami-
nen. Yleensa téllainen perehdyttdmiseen liittyvd materiaali on saatavissa
yrityksen sisdisestd verkosta ja timéa materiaali voi pitdé sisdlldén perehdyt-
tamisohjelmia, muistilistoja perehdyttéjille, oppaita uusille tulokkaille ja
yhteisten minimivaatimusten esittelyd. (Kupias & Peltola 2009, 37-38.)

Usein malliperehdyttimisen myo6ta perehdyttdmiseen liittyvia tyota jactaan
uudelleen organisaatiossa. Esimerkiksi henkildstdosasto ottaa suurempaa
vastuuta perehdyttimisestd, varsinkin niin sanotussa yleisperehdyttimi-
sessd, eli perehdyttdmisessa koko organisaatioon ja tydsuhteeseen yleisesti.
Itse tyohonopastus jad tydoyksikon vastuulle. Tdlloin yleisperehdyttdminen
ja tydhonopastus eriytetddn toisistaan, joskus jopa liian kanssa.

Etuna malliperehdyttimisessd on perehdyttimisen yhtendistiminen. Talloin
koko organisaatiota koskevat asiat tulevat tietoon kaikille samalla tavalla
henkildstoosaston kautta. Usein malliperehdyttdmiseen liittyy my0s tyOyk-
sikdiden tasolla laadittavat perehdyttéjien ja tulokkaiden oppaat, jotka aut-
tavat perechdyttdjan tyotd sekd maiiritteleviat hyvén perehdytyksen laatuta-
soa.

Vaikka kuinka laadittaisiin hienoja mallinnuksia perehdytykseen liittyen, ei
se takaa kuitenkaan hyvdd perehdytystd. Edelleen tullaan samaan ongel-
maan, ettd perehdyttdjan tulee olla innostunut ja innostava ohjaaja, jotta pe-
rehdyttdmisestd saadaan paras mahdollinen tulos irti. Tdssd kohtaa palataan
vierihoitoperehdytykseen ja sen oppeihin hyvistd perehdyttdjéstd. Toinen
ongelmakohta voi olla perehdyttdmisen liika keskittiminen organisaatiota-
solle, jolloin tydonopastukseen ei kiinnitetéd tarpeeksi huomiota. (Kupias &
Peltola 2009, 38-39.)

2.2.3 Laatuperehdyttiminen

Laatuperehdyttdminen tulee kyseeseen, jos yritys on siirtynyt liikaa keskus-
johtoiseksi ja valmiiden mallien mukaan toteutettavaksi. Téstd johtuen pe-
rehdyttdminen saattaa jaykistyd ja organisaation eri osissa olevia kehitys-
tarpeita ei pystytd ottamaan huomioon riittivan hyvin. Jos ndin on péaéssyt
tapahtumaan, on aika siirtdd vastuuta perehdyttimisestd takaisin tyoyksi-
kaille ja tiimeille, jotka voivat omien tarpeidensa mukaan jatkuvasti kehit-
tad laadukasta perehdyttdmista.

Kun vastuuta siirretddn takaisin tiimeille, on esimies avainasemassa yksik-
kokohtaisen perehdyttdmisen organisoimisessa ja kehittimisessd. Valitetta-
vasti esimies on usein kiireinen myds monien muiden tehtéviensé johdosta,
joten yksi vaihtoehto on nimetd tiimistd henkild perehdyttdjaksi, jolle lan-
getetaan suurin vastuu perehdyttdmisestd. Télld henkilolld on selvéd vastuu
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uuden tulokkaan kokonaisperehdyttimisen koordinoinnista ja prosessin ete-
nemisestd. Parhaimmassa tapauksessa koko tiimi osallistuu perehdyttdmi-
seen ja sen kehittimiseen, mutta vastuun tulee sdilyd nimetylld perehdytté-
jélla. (Lepistd 2004, 59.) Hyvén laatuperehdyttdmisen pohjana on kuitenkin
hyva ohjaaja sekd perehdyttdjien kiaytossd olevat mallit ja materiaalit. Ndin
ollen laatuperehdyttimisessd palataan myds vierihoitoperehdyttimisen ja
malliperehdyttdmisen ohjeisiin.

Suurimpana ongelmakohtana laatuperehdyttimisessd voidaan pitdd tiimin
vastuun korostamista, jolloin on riskind, ettd lopulta kelldén ei ole oikein
vastuuta. Tdssd kohtaa palataan joko esimieheen tai esimiehen nimittimén
perehdyttdjan rooliin. Pahimmassa tapauksessa vastuu siirretdén tiimille,
mutta tiimissd ei ole aikaa tai osaamista vastaanottaa vastuuta. (Kupias &
Peltola 2009, 39—40.)

2.2.4 Raiitiloity perehdyttdminen

Rééataloidyssd perehdyttimisessd kiytetddn pohjana massatuotannon asia-
kaskohtaistamista. Tdssé yhdistyvit massatuotanto ja prosessien jatkuva ke-
hittdminen. Yrityksen tuotteet jactaan moduuleiksi, joita yhdistimélla voi-
daan tuottaa tuote- ja palvelukokonaisuuksia erilaisiin tarpeisiin. Tété ajat-
telutapaa sovelletaan rddtdloidyssd perehdyttdmisessd. Perehdyttimiseen
liittyvét palvelut ja tuotteet moduloidaan ja ndistd rakennetaan jokaiselle tu-
lokkaalle yksilollisid tarpeita vastaava kokonaisuus.

Tallaisessa perehdyttdimismallissa joku henkil6 tai taho toimii perehdytté-
misen keskusyksikkond, erddnlaisena tulokkaiden kokonaisperehdyttimi-
sen koordinoijana. Koordinoijalla tulee olla ndkemys perehdyttdmisen eri
osa-alueista ja taito yhdistelld nditd tulokkaan tarpeiden mukaan. Koordi-
noijan tulee myos kytked eri moduulien perehdyttéjit tulokkaan omaan pe-
rehdyttimisohjelmaan. Téllainen koordinoija on yleensd yksikon esimies tai
nimetty perehdyttdjd, joka tuntee perehdyttimisen kentédn ja yrityksen pe-
rehdyttdmisen. (Kupias & Peltola 2009, 40.)

Réataloity perehdyttiminen ei ole valmis tuote, vaan se rakennetaan jokai-
selle uudelle tyontekijdlle timén tarpeiden ja osaamisen pohjalta. Uudella
tyontekijilla on tillaisessa perehdyttimisessd myds suuri vastuu. Tarkedd
on uuden tyotekijdn kanssa kédytdva vuoropuhelu, jossa otetaan huomioon
hénen tarpeensa ja tavoitteensa. Uutta tyontekijdd voidaan pitéd asiakkaan
kaltaisena henkilond rdétialoidyssd perehdyttdmismallissa. Parhaana puo-
lena rdétdloidyssa perehdyttdmisessd on uuden tyontekijén kuunteleminen,
jolla saadaan vahvistettua hdnen sitoutumistaan ja osaamistaan. Uudelta
tyontekijiltd vaaditaan sitoutumista omaan perehdyttdmisohjelmaansa ja
ongelmia saattaa ilmeté, jos hén ei ole tarpeeksi sitoutunut laatimaan omaa
ohjelmaansa. Lisdksi perehdyttimisen koordinoijalta vaaditaan monipuo-
lista erikoisosaamista perehdyttdmiseen liittyen. (Kupias & Peltola 2009,
41.)
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2.2.5 Dialoginen perehdyttiminen

Dialoginen perehdyttdminen tarkoittaa perehdyttimistd tydyhteison ja tu-
lokkaan yhteiskehittelynd, jossa molemmat osapuolet oppivat ja kehittyvit
prosessin aikana. Joskus perehdyttiminen voidaan suunnitella tarkkaan etu-
kiteen, esimerkiksi silloin, kun uusi tyontekiji tulee tarkasti mééariteltyyn
tehtévidn, jossa tarvitaan tarkasti méériteltyd osaamista. Aina ei ndin kui-
tenkaan ole, vaan aika ajoin uusi tyontekijd saapuu tehtdviin, jota hén itse
tulee muokkaamaan oman osaamisensa ja yrityksen tarpeiden mukaan. Use-
asti tulokkaan tarkoituksena on myos tuoda jotain uutta organisaatioon ja
ndin ollen vain hinté ei opeteta, vaan opettaminen toimii molempiin suun-
tiin. Tdllaista on dialoginen perehdyttiminen.

Kuten réatiloidyssd perehdyttdmisessd, myds dialogisessa perehdyttdmi-
sessd uudella tyontekijdlld on suuri rooli perehdyttdmisen suunnittelussa.
Uuden tyontekijén asiantuntijuutta hyddynnetdin ja vastuuta perehdyttami-
sen suunnittelusta ja perehdyttdmisesta siirretddn hanelle itselleen. Kaikkea
yrityksessé ei kuitenkaan voida laittaa uusiksi uuden tyontekijin nikemys-
ten perusteella. Tdllaisia ovat esimerkiksi yrityksen arvot. Nimé ovat niin
sanottuja pysyvid asioita, joita ei ldhdetd muuttamaan ja se tehddan selviksi
my0s uudelle tulokkaalle. (Kupias & Peltola 2009, 41-42.)

Dialoginen perehdyttiminen on oikeastaan aivan oma maailmansa, eiké se
juuri sovellu muihin, perinteisempiin ndkdkulmiin. Ehkdpé parhaiten dialo-
ginen perehdyttiminen soveltuu pieniin yrityksiin, jotka ovat vasta kehitys-
vaiheessa. Tdlloin jokainen uusi tyontekijd tuo omaa asiantuntijuuttaan yri-
tykseen ja samalla vaihdetaan ajatuksia ja osaamista, joiden avulla pyritdin
kasvattamaan yritystéi ja luomaan uusia suuntia yritykselle. Suurempiin yri-
tyksiin dialoginen perehdyttiminen ei oikein sovellu, silld ndissd on yleensd
melko selvit linjaukset, mihin tehtdviin uusi tyontekijé tulee ja mitd néihin
tyotehtdviin kuuluu sekéd miten perehdyttiminen hoidetaan.

2.3 Perehdyttimisen tarpeellisuus

Perehdyttdmisen tarpeellisuutta voidaan katsoa muutamista eri ndkdkul-
mista. Suomen lainsdddidnndssé on tiettyjd normeja, jotka koskevat pereh-
dyttdmistad (Kupias & Peltola 2009, 20). Ndma lainsddddnnon vaatimukset
ohjaavat perehdyttimisti ja luovat pohjan sille, mitd perehdyttamisessa tu-
lee ottaa huomioon.

Toisaalta tulee katsoa hyvin perehdyttdmisen tuomaa positiivista lisdd yri-
tykselle ja uudelle tyontekijélle. Hyvé perehdyttiminen antaa uudelle tyon-
tekijdlle mahdollisuudet toimia tehtdvissdén itsendisesti sekd antaa uskoa ja
itseluottamusta toimia osana ty0yhteisod yhdenvertaisena tyontekijana. Par-
haimmassa tapauksessa hyvd perehdyttdminen tuo lisdarvoa perehtyjén li-
saksi niin perehdyttdjille, tydyhteisolle kuin koko organisaatiolle. Tydsuh-
teesta riippuen perehdyttimisessd lapikaytévit aiheet ja perehdytyksen laa-
juus seké kesto vaihtelevat.
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23.1

Lainsdadannon vaatimukset

Suomen lainsddddnndssé on kohtia, jotka kisittelevit perehdyttdmistd. Ky-
seisid lakeja ovat erityisesti tydsopimuslaki, tyoturvallisuuslaki ja laki yh-
teistoiminnasta yrityksissé. Liséksi useat tydehtosopimukset sisdltavét mai-
ninnan perehdyttimiseen. Perehdyttdmiseen liittyvit lait, kuten muutkin lait
Suomessa, ovat pitkilti niin kutsuttua pakottavaa oikeutta. Suurimmaksi
osaksi tydlainsdddédnndn tavoittelema toiminta on tarkoitettu suojaamaan
tyontekijad. (Kupias & Peltola 2009, 20-21.)

Tyo6sopimuslain (TSL 2:1 §) mukaan ”Ty0nantajan on huolehdittava siiti,
ettd tyontekijd voi suoriutua tydstddn myos yrityksen toimintaa, tehtivaa
tyOté tai tydmenetelmiid muutettaessa tai kehitettdessd. TyOnantajan on py-
rittdva edistdmadn tyontekijan mahdollisuuksia kehittyd kykyjensd mukaan
tyourallaan etenemiseksi.” Vaikka edelld mainittu kuulostaakin itsestéén-
selvyydeltd, saattaa todellisuudessa pyrkimys jdada osittain saavuttamatta,
kun kiire, poissaolot ja tyopaineet jéttidvit toivomisen varaa perehdyttami-
sen onnistumiseen. Lisdksi ensimméiisessid virkkeessd puhutaan tyontekijén
suoriutumisesta tydmenetelmii muutettaessa, mutta varsinkin vanhemmalle
ja kokeneemmalle tyontekijélle voi olla vaikeaa yrittdd kouluttaa uusia me-
netelmid, silld hin on tottunut tekeméén tyonsa samalla, hyviksi havaitulla
tavalla. Talloin vastuu oppimisesta on yhti lailla tyontekijilla kuin tyonan-
tajalla.

Tyoturvallisuuslain (TyoturvL 2:8 §) mukaan ”Ty0nantaja on tarpeellisilla
toimenpiteilld velvollinen huolehtimaan tyontekijoiden turvallisuudesta ja
terveydesti ty0ssad. Tdssé tarkoituksessa tyonantajan on otettava huomioon
tyohon, tydolosuhteisiin ja muuhun tydymparistdon samoin kuin tyonteki-
jan henkilokohtaisiin edellytyksiin liittyvit seikat.” Tydnantajan on huoleh-
dittava tyoturvallisuuden takaamiseksi my®ds siitd, ettd tyontekijit on pereh-
dytetty ja koulutettu vaara- ja hititilanteiden varalle. Tyontekijoiden tulee
olla tietoisia tydpaikan suurimmista riskeistd ja pahimman sattuessa siité,
miten selviytyd ja ehkiistd lisdvaaraa. Toimistoympéristossd ergonomia on
yksi suurimmista tySturvallisuuteen liittyvistd asioista, joten tydnantajan tu-
lee my0s selvittidd tyontekijan aiemmat tiedot ergonomiaan liittyen ja mah-
dollistaa tyontekijoilleen mahdollisimman ergonomiset tydvilineet.

Laki yhteistoiminnasta yrityksissd (YTL 4:15 §) kertoo Yhteistoiminta-
neuvotteluissa on kisiteltdva: ... 2) tyohontulijalle tydpaikkaan ja yrityk-
seen perehtymiseksi annettavat tarpeelliset tiedot; sekd 3) yrityksessd nou-
datettavat periaatteet ja kdytdnnot siitd, mitd tietoja tyontekijastd kerdtdan
tyohonoton yhteydessi ja tydsuhteen aikana ottaen huomioon, mita yksityi-
syyden suojasta tyoeldmaéssd annetussa laissa (759/2004) sdddetddn.” Kai-
ken kaikkiaan yhteistoimintaa ty0nantajan ja tyontekijoiden valilld mééri-
tellddn lainsddaddnnossdmme laajalti ja perehdyttdmistikin laissa kdsitellaan
selkedsti. Tarkeintd perehdyttdmisessd ja perehdyttdmisen jarjestelyssd on
avoimuus, jotta tyontekijit tietdvit, miten uudet tyontekijit saavat koulu-
tusta ja opastusta. Ndin ollen vihennetéén epdvarmuutta ja vahvistetaan tyo-
yhteison vastuuta. My0s tyoehtosopimukset méérittelevit perehdyttdmista,
eritoten palkkaan liittyvissd asioissa. Perehdyttdjd voi saada lisépalkkiota
tyOstdnsd tai perehdyttimisen tuoma vastuu voi lisdtd toimenkuvan vaati-
vuutta ja sitd kautta vaikuttaa palkkaukseen.
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Kaikkiaan tydlainsdddédnndssd on annettu paljon painoarvoa perehdyttimi-
selle. Tyolainsdéddédntoa tulee noudattaa ja laillisella toiminnalla saadaan ai-
kaan positiivisia vaikutuksia kilpailukykyyn ja menestymiseen. Lainsdi-
ddnnon noudattamista valvotaan tyopaikoilla monin tavoin. Esimiehet, tyo-
suojeluviranomaiset ja luottamusmiehet valvovat kukin tahoillaan tyolain-
sdaddnnon noudattamista. Huono perehdytys vaikuttaa niin yrityksen toi-
mintaan ja maineeseen, kuin tydntekijan mahdollisuuksiin onnistua tyos-
sddn ja tavoitteissaan.

2.3.2 Perehdyttdmistarpeet

Usein mielletddn perehdyttiminen vain uuden tydntekijan tyohonopastuk-
seen, mutta tulee my0s pohtia, millaista perehdyttdmisti vaatii pidemmalta
lomalta palannut tyontekija tai organisaation sisélld tyotehtdvid vaihtanut
tyontekiji. Perehdyttdmistarpeita on yhtd monta, kuin perehdytettavii tyon-
tekijoita.

Organisaatioon tdysin uutena tuleva tyontekija tarvinnee enemmaén opas-
tusta, kuin lomilta palaava tai organisaation sisdlld tyotehtdvaa vaihtava
tyontekijad. Uuden tyontekijan perehdyttdmiseen tulee lisétd tyonopastuksen
liséksi organisaation esittelya ja kokonaiskuvan késittelyd. Uuden tyonteki-
jan perehdyttiminen on kaikista laajinta ja aikaa vievintd, mutta useimmiten
yrityksen oletuksena on uuden tyontekijén pysyminen organisaatiossa mah-
dollisimman pitkddn, joten hyvé ja kattava perehdytys on elinehto téssa suh-
teessa.

Jo aiemmin organisaatiossa tydskennelleen, esimerkiksi pitkéltd ditiyslo-
malta palaavan, tyontekijan perehdyttiminen on hyvinkin erilaista. Voidaan
olettaa, ettd organisaatio ja sen piitavoitteet ja ndkokulmat ovat tuttuja
tyontekijélle, jolloin pddpaino perehdytyksesséd on tydnohjauksessa ja mah-
dollisten uusien laitteiden seké jirjestelmien opastuksessa. Tyontekijd tietdd
jo valmiiksi, mitkd asiat ovat prioriteettilistan kérjessd ja osaa tdmén poh-
jalta kerrata ja opetella tirkeimmat asiat. Sama pédtee my0s organisaation
sisdlld tyotehtdvddnsd vaihtavaan tyontekijddan. Hanenkin kohdallaan voi-
daan olettaa organisaation olevan tuttu ja esimerkiksi tyoturvallisuusasioi-
den hallussa. Pédpaino tyotehtdvad vaihtavan tyontekijan perehdytyksessd
on uusien tyotehtdvien opastus. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 16.)

Nykymaailmassa on yha enenevissd midrin lyhytaikaisia tyOsuhteita. Tél-
laisiin lyhytaikaisiin tydsuhteisiin, esimerkiksi sijaisuuksiin ja kesétdihin
liittyvd perehdyttiminen on suppeampaa kuin vakituiseen tyohon tulevan
uuden tyontekijén perehdyttdminen. Toisaalta siind kdydédén 14pi enemméin
kuin pidemmin poissaolon jidlkeen palaavan tyontekijin uudelleenpereh-
dyttdmisessd. Pddpainona on tyotehtdviin opastus, mutta organisaation 14pi
kdynti ja suurempien linjojen avaaminen on plussaa, jota pyritdén myds tar-
joamaan. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 15-16.) Paras vaihtoehto
tyOnantajan puolesta on, ettd esimerkiksi kesdtoihin tuleva tyontekijd
omaisi kokemusta joko samankaltaisista tehtdvistd tai samasta organisaa-
tiosta tai olisi jopa ollut samassa tyOyhteisossd tdissé jo edellisend kesédni.
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Ndin ollen perehdytys olisi enemménkin kertaamista, paépiirteiden ollessa
jo hallussa.
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3 PEREHDYTTAMISPROSESSI

Perehdyttdmisprosessi on muuttunut samaa tahtia kuin perehdyttimiskasite
on saanut uusia puolia. Vuosien saatossa perehdyttdminen on alettu kisittaa
enemman prosessina, jossa kdydddn 1api muutakin kuin tyotehtdviin opas-
tamista. Miten varmistaa, ettd kaikki tarvittava tulee kaytya lapi?

Perehdytyksen voidaan katsoa alkavan jo ennen uuden tyontekijén ensim-
maistd tyopaivid ja jatkuvan jopa vuoden padhén tyon aloittamisesta. Paljon
asioita joudutaan miettimédn ja tekemédan, ennen kuin lopullinen perehdytys
pystytddn aloittamaan. Paljon asioita tulee myds kdyda ldpi varsinaisessa
perehdytyksessd. Tyotehtdvit vaikuttavat perehdyttimisprosessin laajuu-
teen, kuten my0s tydsuhteen laatu ja pituus.

Perehdyttdmisprosessin voi jakaa karkeasti kolmeen osaan: suunnitteluun,
toteutukseen ja palautteeseen. Kdytdnndssi kuitenkin kaikki osa-alueet su-
lautuvat toisiinsa, esimerkiksi suunnittelua tehddin toteutusvaiheessa saa-
dun palautteen avulla. Seuraavassa tarkemmat kuvaukset perehdytyspro-
sessiin liittyvdstd suunnittelusta, toteutuksesta ja palautteen antamisesta
sekd vastaanottamisesta.

3.1 Suunnittelu

Hyvén perehdytyksen lahtokohtana on ehdottomasti hyva suunnittelu. Niin
kuin monessa muussakin asiassa, hyvin suunniteltu on jo puoliksi tehty. Hy-
vin perehdytyksen suunnittelusta ei voida antaa yleispétevad ohjetta, vaan
jokaisen organisaation on itse mairiteltdvé, millaiset ovat parhaat mahdol-
liset toimenpiteet ja tuki, joilla uutta tyontekijda tydymparistod ja tyotd ke-
hitetddn. Myoskadn yleisesti el voida mairitelld, koska perehdyttdminen on
ollut riittdvaa ja uusi tulokas on padssyt tarpeeksi sisélle uuteen tyohonsa,
tyOyhteisdon ja organisaatioon. Tamai tulee jokaisen organisaation miettid
perehdyttamistd suunnitellessa. (Kupias & Peltola 2009, 86—87.)

Jotta perehdyttdmistd voidaan edes alkaa kehittiméén yrityksissa, tulee or-
ganisaatiossa olla mietittynd kehittymisen tavoitteet. Pidetddnkd painopis-
teend perehdyttdjien ohjaamistaitojen kehittdmistd, perehdyttimisen syste-
matisointia, perehdyttdmisprosessin kehittimistd, perehdyttdmisen raété-
16intid tulokkaan osaamisen ja tarpeiden mukaiseksi vai perehdyttdmisen
kehittdmistd perehtyjin kanssa. Néitd yrityksen tulee miettid suunnitellessa
perehdyttamistd tavoiteltujen toimintakonseptien ja kaytettdvissd olevien
resurssien mukaan. Suunnitellessa kannattaa ottaa huomioon jo aiemmin
mainitut perehdyttdmismallit ja yrittdd 10ytd4 niistd sopivin tai paras sekoi-
tus. Organisaatiosta riippuen, voidaan perehdyttdmisen suunnittelu jakaa
kahteen pddryhmadn: systemaattiseen ja yksilolliseen suunnitteluun. Syste-
maattinen suunnittelu kasittdd suunnittelun koko organisaation tai tydyksi-
kon tasolla ja perehdyttimissuunnitelmien sekd materiaalin perehdyttimi-
sen tueksi laatimisen. Toisaalta taas isommissa organisaatioissa eri tiimien
kaytannot voivat olla hyvinkin erilaisia ja tdlloin suunnitelmien tulee olla
tiitmikohtaisia. Tdma on yksilollistd suunnittelua. (Kupias & Peltola 2009,
87-88.)
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Kun tavoitteet on médritelty ja perehdyttiminen suunniteltu paapiirteissddn,
voi nimetty perehdyttiji tai ohjaaja aloittaa itse koulutuksen suunnittelun.
Téssd pohjana ovat perehdytettivan koulutustarpeet ja ndiden ratkaisemi-
nen koulutuksen keinoin. Perehdytettdvdn henkilon koulutustarpeet tulee
olla ratkaistuna jo aiemmin esimiehen sekd uuden tulokkaan omien koke-
musten ja tietojen perusteella, jotta perehdyttdjd voi pohtia parhaan tavan
kouluttaa tarvittava kokonaisuus. (Lepistd 2004, 59.)

Perehdytettiva ja perehdyttdjd voivat pitdd alussa keskendédn suunnitteluti-
laisuuden, jossa he pyrkivit yhteistuumin laatimaan suunnitelman koulu-
tuksen etenemisestd. Samalla perehdyttdjd voi itse pohtia, millaisella roo-
lilla hdn saavuttaa parhaan mahdollisen tuloksen. Tuleeko perehdyttdjan
toimia asiantuntijana, jolloin hdn opettaa kidesta pitden asian uudelle tulok-
kaalle. Néin toimitaan, kun uusi tyontekija ei omaa kokemusta vastaavista
tyotehtédvistd tai hénelld ei ole kokemusta esimerkiksi kéytettivistd ohjel-
mistoista ja koneista. Toisaalta perehdyttdji voi olla enemmaénkin mentori,
joka ohjaa uutta tyontekijaa yrityksen toimintatapoihin ja menetelmiin. T&l-
laisessa tilanteessa uudella tyontekijilld voi olla kokemusta jo ennestién
vastaavista tehtévistd ja hintd koulutetaan enemmaénkin sisidén tydyhteisoon
ja sen arvoihin sekd tyoskentelymenetelmiin. (Tyoturvallisuuskeskus 2004,

8-10.)

3.2 Tyodnjako

Yksi tdrkeimmistd asioista perehdyttimistd suunnitellessa on tyonjako.
Tyo6njakoa suunnitellessa tulee péattda, kuka kantaa padvastuun perehdyt-
tamisestd. Jos perehdyttdminen on tiimin vastuulla, saattaa kdyda niin, etti
lopulta kukaan ei ota vastuuta ja perehtyjé joutuu itse opettelemaan suurim-
man osan tehtdvistddn. Viime kiddessa esimies on vastuussa perehdyttami-
sestd, mutta varsinkin suuremmissa organisaatioissa esimies delegoi useasti
vihintddn osan tehtdvistddn muille tahoille (Lepistd 2004, 58-59). Tama
muu taho voi olla yrityksen henkilostdosasto, nimetty perehdyttéja tyoyh-
teisOssd tai useampi henkild tydyhteisossd (Kupias & Peltola 2009, 94-95).

Erilaisia perehdyttdjdrooleja on useita, perehdyttimiseen voi liittyd tyo-
honottaja, tulokkaan vastaanottaja, hallinnollinen perehdyttdjd, tydyhtei-
s00n perehdyttd;d, tydosuhteeseen perehdyttdjd, organisaatioon perehdyttd;a,
jonkin alueen syvéllinen osaaja, tulokkaan kokonaisperehdyttdmisen koor-
dinoija ja kummi tai mentori (Kupias & Peltola 2009, 95-98). Useasti kui-
tenkin jokaisella kohdalla ei ole omaa henkilddén, vaan yksi henkil6 toimii
esimerkiksi sekd tyohonottajana ja tulokkaan vastaanottajana, ettd tydsuh-
teeseen ja organisaatioon perehdyttdjand. Jokaisen organisaation tulee 10y-
tad itselleen sopivin konsepti.

Clutterbuck, Manner ja Ristikangas (2014, 74-80) kisittelevét kirjassaan
mentorointia, jota voidaan pitdd yhtend tyohonopastajan synonyymeista.
Mentorin tai tybhdnopastajan, perehdyttdjian valintaa voidaan pitdd yhtend
tairkeimmistd perehdyttimisen onnistumisen kannalta. Mentorin osaamista
on useasti pyritty méérittelemain siind suurimmaksi osaksi epdonnistuen.
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Kirjoittajat ovat kirjassaan jalostaneet oman nikemyksensd mentorilta vaa-
dittavista ominaisuuksista (ks. Kuva 4).

Itsensa
ymmartija
(- ) (.
Luottamuksen Inhimillisyyden
rakentaja kohtaaja
- J
Elinikdinen Jannitteiden
oppija laukaisija
CTI. / r -
Liiketoiminna \ Potentiaalin
tajuaja vapauttaja
-
.
r .
[Imididen Padmaarista
jasentdja ohjautuja
§
Kayttdytymisen
tulkitsija

Kuva4.  Mentorin kompetenssit. (Clutterbuck ym. 2014, 75)

Harvalla ihmiselld on kaikkia edelld mainittuja piirteitd (ks. Kuva 4), mutta
hyvai ohjaajaa etsiessd kannattaa pyrkid 10ytiméan henkild, joka tayttad
useita ylld mainituista kompetensseista. Térkeimpind ominaispiirteind hy-
ville mentorille ja ohjaajalle voidaan pitdd aikaisempaa néyttdéd ihmisten
kehittamisestd, halua ndhdd nuorempien kehittyvén, samaistumista tulok-
kaiden haasteisiin, monipuolista osaamista ja halua jakaa siti eteenpdin, tie-
toa organisaatiosta ja sen tulevaisuuden nikymistd, riittdvaa aikaa mento-
rointisuhteelle, kunnioitusta mentorointia kohtaan ja halukkuutta oppia itse-
kin liséé jatkuvasti. Huonon mentorin ominaispiirteind sen sijaan on oma-
hyvéisyys ja huomiotta jattdiminen, sekd ahdasmielisyys ja haluttomuus op-
pia uutta. (Clutterbuck ym. 2014, 80—84.)

Varsinaisen perehdyttdmisen ollessa esimiehen tai nimetyn perehdyttdjan
vastuulla voidaan miettid, mikd on muun tydyhteisoén rooli. Perehdyttamis-
tilanteessa on ensiarvoisen tarkedd, ettd uusi tulokas otetaan hyvin vastaan
tyOyhteisoon ja hénen olonsa tehddin kotoisaksi (Lepistd 2004, 59-60).
Tydyhteison roolista puhuttaessa tulee késitelld sosiaalista pddomaa. Sosi-
aalinen pddoma on erittdin laaja késite. Se kisittdd organisaatioiden sisdisen
ja vilisen suhteen, erdédnlaisen sosiaalisen verkoston. Perehdytykseen liit-
tyen titd voidaan kayttdd tyoyhteison tai tiimin sosiaalisena verkostona, jo-
hon uuden tulokkaan tulisi paéstd sisddn. Sosiaalinen pddoma voidaan méaa-
ritelld yksikdiden ja ryhmien kdytosséd olevaksi hyvantahtoisuudeksi ja luot-
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tamukseksi. Kun uusi tulokas pddsee mukaan tillaiseen sosiaaliseen verkos-
toon, erddnlaiseen sisdpiiriin, hin paisee osaksi laajempaa informaatiova-
rastoa, niin kutsuttua tydyhteison hiljaista tietoa. Tadma késittdéd tyoyhteison
vuosien varrella kehittdmén oman tavan tyon tekemiseen ja mahdollisten
oikopolkujen I6ytdmisen. Toisaalta sosiaalinen verkosto tuo vaikutusvaltaa.
Kun uusi tyontekija otetaan osaksi tydyhteisod, hidnen on helpompi tuoda
omat mielipiteensa julki ja néitd ajatuksia kuunnellaan ja ne otetaan huomi-
oon. Liséksi sosiaalinen padoma lisdd solidaarisuutta. Uuden tyontekijan on
helppo kysyéd neuvoa muiltakin kuin omalta perehdyttdjéltidén, jos hdnet on
otettu osaksi péivittdistd tyOyhteis6d. Samalla uusi tyontekijd tuntee ole-
vansa osa tyOyhteisod ja sen vastuuta, joka lisdd koko yhteison sitoutumista
yhteisiin pddmairiin. (Koivumaiki 2008, 84—85.)

3.3 Perehdyttdmisen vaiheet

Perehdyttdminen on pitkdaikainen prosessi, jonka voidaan katsoa alkavan
jo ennen tydsuhteen alkua. Tarkeimmét vaiheet perehdyttdmisessd ovat en-
simmdisten kuukausien aikana, mutta kokonaisprosessi jatkuu pitkalti koko
tyosuhteen ajan. Ennen tysuhteen alkua suurin vastuu perehdytykseen liit-
tyvistd asioista ja valmistelusta on esimiehelld, ensimmadisten pdivien ja
viikkojen aikana vastuu on esimiehen lisdksi nimetylld perehdyttéjalla tai
perehdyttajilla.

Viikkojen kuluessa perehtyjén itsensd vastuu perehtymisestd kasvaa ja
muutamasta viikosta pariin kuukauteen oppiminen tapahtuu suurimmaksi
osaksi itsendisesti, tarvittaessa apua saaden niin perehdyttéjéltd kuin esimie-
heltd ja muulta tydyhteisoltd. Mitd pidemmélle tyosuhteen kestossa men-
nddn, sitd enemmain tyoskentely on itsendistd ja perehtyminen on tyonteki-
jén vastuulla. Kuitenkin tyonantajan on hyvi jérjestdd tasaisin véliajoin
koulutuksia, joissa ylldpidetddn ja syvennetdén osaamista.

Mité kaikkea tulee ottaa huomioon perehdyttdmisen eri vaiheissa? Jokai-
sella vaiheella on oma tarkoituksensa ja jokaisen vaiheen onnistuminen on
tae hyvdan perehdytykseen. Seuraavissa luvuissa kdydédédn 1api tarkemmin
perehdytyksen eri vaiheisiin liittyvid padkohtia ja tavoitteita.

3.3.1 Ennen tyosuhdetta

Perehdyttdmisprosessi alkaa jo ennen rekrytointia. Tdlloin tulee pohtia tu-
levan tehtdvin vaatimuksia ja tarvittavia osaamisalueita. Perehdyttdmisen
painopiste madrdytyy sen mukaan, onko rekrytoitava tehtava tarkkaan mai-
ritelty ja selkedsti rajattu, jolloin tiedetddn, millaista henkil6d haetaan vai
haetaanko vain henkildd tdydentdméén organisaation osaamista ilman sen
tarkempaa maééaritelméaa tyotehtivistd. Itse rekrytointiprosessi on tirked pe-
rehdyttimisen kannalta. Tdssd vaiheessa hakijoille kerrotaan niin tehtidvén,
tyOyhteison kuin organisaation erityispiirteitd ja vaatimuksia. Toisaalta or-
ganisaatio saa tietoa hakijan ajatuksista, osaamisesta, nikemyksistd ja po-
tentiaalista. Tyontekijdn osaamisen kehittdminen alkaa jo haastattelun ai-
kana ja jatkoperehdyttdmiselle voidaan luoda hyva pohja onnistuneella rek-
rytointikdyttaytymisella.
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Perehdyttdmisprosessi jatkuu vield ennen kuin rekrytoinnissa valittu uusi
tyontekijd edes saapuu ensimmaistd kertaa tyopaikalle. Tyosuhteen alkuun
liittyvit kdytdnnon asiat tulee hoitaa kuntoon, esimerkiksi tarvittavan lait-
teiston tilaaminen ja tunnusten luominen. Lisdksi perehdyttdmisestd pddasi-
assa vastaava henkil6 voi ottaa yhteyttd uuteen tulokkaaseen esimerkiksi
puhelimitse ja kdyda lapi tirkeimpid asioita tyon aloittamisesta, kuten aloi-
tusaika ja -paikka, mité tulee ottaa mukaan ja kuka ottaa tyontekijin vas-
taan. Samalla uusi tulokas voi kysyd mieltd askarruttavia asioita ja luoda
kontaktin henkiloon, joka hdnen kanssaan tulee pddosin olemaan tekemi-
sissd perehdyttimisen edetessd. (Kupias & Peltola 2009, 102—-103.)

3.3.2 Ensimmdinen pdiva

Ensimmadisend pdivind tirkein askelma perehdytyksessd on vastaanotto.
Ensivaikutelmaa ei voi tehdd kuin kerran ja vastaanoton onnistuminen luo
pohjaa tulevalle onnistuneelle sosiaaliselle verkostolle. Hyvé alku kantaa
pitkélle, kun taas huonoa alkuvaikutelmaa voi olla todella hankala korjata
ajan myotd. Tarkoituksena on saada uusi tulokas tuntemaan itsensé terve-
tulleeksi. Vastaanottajana kannattaa toimia uuden tyontekijan ldhin esimies
tai muu padosin perehdytyksesti vastaava henkild (Lepistd 2004, 59).

Vastaanoton liséksi ensimmdiisend pdiviand tulee huolehtia kiireisimmisti
kaytdnnon asioista, kuten avainten ja kulkulupien luovuttamisesta. Lisdksi
uudelle tulokkaalle tulee esitelld kaikki tydpaikan tarkedt yleiset kiyténteet,
yhteiset pelisddnnot, organisaation arvot ja strategiat. Luoda niin sanottu
yleiskatsaus koko organisaatiosta ja tyotehtivistd. Tamén lisdksi tydympa-
ristd on hyva kdyda 1dpi, uuden tyontekijdn oma tyopiste, lahimmat ty6to-
verit ja tydtilat tulee esitelld. (Kupias & Peltola 2009, 104—-105.)

3.3.3 Ensimmadinen viikko

Ensimmadisen tydviikon tidrkeimpénd tehtdvdnid on luoda kokonaiskuvaa
tyOstd, tyoyhteisOsté ja organisaatiosta. Yleisesti uusi tyontekija haluaa olla
avuksi alusta ldhtien, joten olisi hyvé, jos hin pédsisi kiinni oikeisiin tdihin
mahdollisimman pian. Uudelle tyontekijédlle on voitu antaa jonkin ndkdinen
“ensiapupakkaus”, jossa on tarkeimpid tyohon liittyvid asioita kerrottuna ja
mahdollisesti my0s lisdtietoa koko organisaatioon liittyen, seki turvallisuu-
teen liittyvdd informaatiota. Perehdyttdminen yleisestikin on paras toteuttaa
oikeita toitd tehden, jolloin opettaminen ei ole vain sananhelindd, vaan uusi
tulokas ndkee ja kokee konkreettisesti, mitd milloinkin tapahtuu ja miten
asiat linkittyvét toisiinsa. Ensimmadisen viikon tavoitteina ei voida pitda
kaikkien yksityiskohtien oppimista, vaan pikemminkin kokonaisuuksien
hahmottavista.

Esimiehen vastuisiin ensimmaiselld viikolla kuuluu keskustella uuden tyon-
tekijén kanssa tyOtehtdvistd ja tavoitteista, jotta molemmilla on sama ideo-
logia, mitd uuden tulokkaan ty6 pitdé sisdllddn ja mitd halutaan saavuttaa.
Myo6s koeaika tulee kdydé lapi uuden tyontekijdn kohdalla. Ensimmaéisen

18



Asiakaspalvelun perehdyttimisen kehittdminen

viikon kuluessa tulokkaan osaaminen ja kokemus selvidvit paremmin ja ti-
mén avulla voidaan tdsmentéda perehdyttdmissuunnitelmaa, jos tillainen on.
Ensimmaisen viikon lopulla kannattaa jirjestdé lyhyt palautekeskustelu en-
sivaikutelmista perehtymiseen ja perehdyttimiseen, sekd toiveista, mihin
osa-alueisiin halutaan saada lisdé panostusta ja toisaalta, mitd voidaan jattaa
vihemmille painoarvolle. (Kupias & Peltola 2009, 105-106.)

3.3.4 Ensimmadiset kuukaudet

Ensimmadisen kuukauden tavoitteena on saada uusi tyontekija kiinni tuotta-
vaan ty0hon ja sisdlle tyOyhteison toimintakulttuuriin. Perehdyttamista jat-
ketaan aiemmin laaditun suunnitelman mukaan ja useasti pdiva paivaltd
vastuu perehtymisesta siirtyy uudelle tyontekijille itselleen. (Kupias & Pel-
tola 2009, 106—-107.) Tdma ei ole huono asia, silld tdlloin hénelle syntyy
omia ndkemyksidén ja ideoitaan, joita tulee my0s tuoda julki koko tydyh-
teisolle. Uusi tyontekijé siirtyy toistavasta osaamisesta ymmartavain osaa-
miseen, eli hin ei vain toista asioita, jotka hénelle on opetettu vaan osaa
soveltaa oppimaansa haastavimmissakin tilanteissa ja havaita mahdollisia
ongelmia nykyisessd toimintatavassa. (Koski & Kupias 2014, 17-19.)

Useissa tyopaikoissa jirjestetddn uusille tyontekijdille tervetuloa taloon -
tilaisuus ensimmaéisen kuukauden aikana, jossa kdydaan ldpi koko organi-
saatiota tarkemmin ja pyritddn syventdmédn tietoja organisaatiosta. Tallai-
nen on hyva konsepti varsinkin yrityksissé, jotka ottavat paljon kesityonte-
kijoitd. Nédin ollen organisaation sisdlli monessa eri tehtivissd toimivat
(kesd)tyoldiset padsevit tutustumaan toisiinsa ja oppivat, mitd tyotehtivia
on oman tydyhteison ulkopuolella ja miten ndma linkittyvat keskenédén. Li-
sdksi kuukauden tai kahden tyosséolon jidlkeen on hyva jdrjestdd palaute-
keskustelu, jossa ovat osallisina esimerkiksi esimies, nimetty perehdytté;a
ja perehtyjd. Téassd tilaisuudessa voidaan arvioida niin perehdyttimisen,
kuin perehtymisenkin onnistumista ja arvioida, ollaanko tulokkaalle annettu
tarvittavat mahdollisuudet onnistua tyosséén tarpeeksi laadukkaan perehdy-
tyksen avulla. (Kupias & Peltola 2009, 107.)

Ensimmaistd kuukautta kuvaa hyvin Ruudun ja Salmimiehen (2015, 17-19)
kuvaama prosessi oppimisesta, jossa tyonohjauksen tai perehdyttimisen
prosessi jaetaan viiteen osaan: liittyminen, tavoitteiden kirkastaminen, pys-
tyvyysuskon ja motivaation kasvattaminen, oivaltaminen ja muutoksen
konkretisointi sekd prosessin yhteenveto ja opitun soveltaminen kdytdn-
toon. Talloin ensimmadinen paivd kuvastaa liittymista. Uusi tyontekijd saa-
puu tyopaikalle, jossa hdnet otetaan vastaan ja esitellddn tydymparistd seké
muut tirkeimmat asiat. Ensimmaisen viikon aikana pyritddn kirkastamaan
tavoitteet ja seuraavien viikkojen aikana pyritddn motivoimaan tyontekijéa
antamalla hinelle mahdollisimman ty6hon keskittyvid tehtdvid, jotta hin
kokisi olonsa hyddylliseksi ja oppimaan tehtdviddn tyotd tekemilld. Ensim-
maisen kuukauden aikana tavoitteena on saada uusi tyontekijin oivaltamaan
ja toimimaan itsendisesti ja kuukauden tai kahden kuluessa voidaan jarjes-
tad palautekeskustelu, jossa kdydéén 1api perehdyttdmisprosessia ja sen on-
nistumista.
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3.3.5 Tyo0suhteen edetessa

Mitd pidemmiélle tyosuhde etenee, varsinainen perehdyttiminen haihtuu
pikkuhiljaa pois ja perehtyminen tapahtuu uusia haasteita kohdatessa tai
koko tyOyhteisolle jarjestettdvien koulutusten yhteydessd. Ensimméisten
kuukausien aikana uuden tyontekijdn on tarkoitus pddsti sisddn tyotehta-
viinsi ja selviytyd niistd itsendisesti sekd padsti osaksi tyoyhteisdd ja tuntea
itsensd osaksi organisaatiota. Tdmén jélkeen perehdytystd voidaan jatkaa
tarpeen mukaan, esimerkiksi vakituisen tyontekijin koeajan paattymiskes-
kustelussa, jossa voidaan kéyda lapi saatua perehdytystéd, sen onnistumista
ja mahdollista lisétarvetta. Varsinkin uusilla vakituisilla tyontekijoilla pe-
rehdyttdminen kestéé yleensd useita kuukausia, kun taas midraaikaisilla tai
kausityontekijoilld perehdytysprosessi on tiiviimpi ja nopeampi, eikd lahes-
kddn yhti kattava. (Kupias & Peltola 2009, 109.)

Perehtymista ja oppimista voidaan seurata ja testata tydsuhteen edetessa ti-
lanteeseen sopivalla tavalla. Yksinkertaisin tapa on kysyé joko suullisesti
tai kirjallisesti. Tama tapa sopii hyvin alkuvaiheen perehdytykseen, jolloin
perehdyttdjd saa selville uuden tyOntekijin osaamista ja ndkemyksid. Li-
sdksi erilaisia testejd ja kokeita voidaan hyddyntdd perehdyttdmisessa ope-
tetun tiedon osaamisen testaamisessa. Testeilld voidaan selvittdd, kuinka
hyvin uusi tulokas osaa tydtehtdvénsa tai kuinka hyvin hén on perilld orga-
nisaatiosta. Hieman myohemmassé vaiheessa voidaan perehtyjille antaa so-
veltavia tehtdvid, joilla voidaan arvioida hdnen ammattimaisuuttaan ja on-
gelmanratkaisukykyéd. Perehdyttdja voi esimerkiksi 1dhettdd sdhkopostilla
jonkinlaisen “casen” uudelle tyontekijélle, joka vastaa realistisia tapauksia,
joita voi tulevassa tyossa tulla vastaan. Perehtyjidn tulee kdyttda taitojansa
ongelman ratkaisemiseksi ja vastata mahdollisimman ammattimaisesti sdh-
kopostilla. Lisdksi perehtymispéivékirja on yksi melko yksinkertainen vaih-
toehto perehtymisen seurantaan. Tall6in uusi tyontekija kirjoittelee paivit-
tdin perehdyttdmisestd ja toissd ldpi kaytdvistd asioista. (Kupias & Peltola
2009, 151-165.)

Kaiken kaikkiaan tavoite on koko tydsuhteen ajan kestivi, jatkuva pereh-
dyttdminen ja uuden oppiminen. Vuosien vaihtuessa voivat kéytettivit ko-
neet, jarjestelmit ja monet muut asiat vaihtua, jolloin tarvitaan taas uusia
koulutuksia, joissa perehdytetddn jo vanhat ja kokeneet tyontekijdt uusien
haasteiden pariin. Useasti perehdytystd pidetddn vain tyosuhteen alkuvai-
heeseen kuuluvana osana, jota se suurimmaksi osaksi toki onkin, mutta tu-
lee muistaa, ettd perehtyminen on jatkuvaa uuden oppimista ja kokonaisval-
taisemmaksi tyontekijaksi pyrkimista.

3.4 Palaute

Palautteen kerddminen ja vastaanottaminen ovat tirkeimpid asioita hyvén
perehdyttdmisen ylldpitdmisessd ja perehdyttimisen kehittdmisessd. Var-
sinkin nykyisessd toimintamallissa, jossa harvoin tyontekijd tydskentelee
koko ikdénsd samassa organisaatiossa ja samoissa tehtdvissd, perehdyttami-
sen kehittdminen on avainasia organisaation toiminnan ylldpitdmisessa.
Parhaiten perehdyttdmistd voidaan kehittd palautteella ja sen kuuntelemi-
sella ja huomioimisella. Palautetta voi antaa niin perehtyjé, perehdyttdja,
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esimies kuin joku muu henkil6 samasta tyoyhteisdstd, joka on seurannut si-
vusta tapahtuvaa perehdyttdmista.

Perehtyjd voi omalta osaltaan edistdd oman perehdyttdmisensa kehitysté jat-
kossa antamalla palautetta, mutta myos auttaa perehdyttimisen onnistu-
mista tuleville uusille tyontekijoille. Perehtyjd voi antaa vinkkeji ja kom-
mentteja perehdyttijille timén toiminnasta ja tavasta opastaa, kuin myds
esimiehelle koko organisaatioon tutustuttamisen onnistumisesta. Uudet
tyontekijéat ovat kuitenkin se suurin syy, minka takia perehdytetdédn ja par-
haiten ndakdkulmia perehdyttdmisen onnistumisesta voi antaa juuri perehdy-
tettdvéand oleva uusi tyontekijé, jolla on reaaliaikaista kokemusta perehdyt-
tamisen laadusta.

Perehdyttiji voi antaa palautetta perehtyjille timén tavasta toimia ja oppia
ja pyrkid timin avulla tehostamaan opitun asian perillemenoa. Toisaalta pe-
rehdyttdjd voi antaa palautetta muulle tydyhteisolle avusta ja tuesta, jota hin
on saanut. Toivoisiko perehdyttdjd enemmin tukea tydyhteisoltd tai onko
hin mielestddn saanut tarvittaecssa apua my0s muilta. Useasti perehdyttdja
el valttamatti ole se paras opastaja jokaiselle koneelle tai jirjestelmélle ja
talloin on hyvé, jos tyOyhteisostd 10ytyy toinen henkild opastamaan téta spe-
sifid vélinettd. Perehdyttdja voi antaa palautetta my0s esimiehelle timéan an-
tamasta tuesta ja avusta perehdyttdmisessd, esimerkiksi koko organisaa-
tioon perehdyttdmisessd. Lisdksi niin perehdyttdjd kuin perehtyjikin voivat
antaa palautetta oheismateriaalien laadusta ja hyddyllisyydesti, jotta nditad
voidaan tarvittaessa parantaa tulevaisuutta silmalla pitden.

Esimiehen palaute voi kohdistua perehdyttijdén ja perehtyjdédn tai hdn voi
jatkaa annetun palautteen eteenpdin. Esimies on kuitenkin loppupeleissd
vastuussa perehdyttimisen onnistumisesta, joten hinen tarkeimpiin tehté-
viinsd kuuluu palautteen antaminen ja sen vastaanottaminen. Esimies voi
antaa niin risuja kuin ruusuja perehdyttdmisen eri vaiheiden onnistumisesta
ja samalla arvioida kokonaisuutta.

Hyvédn perehdyttimiseen kuuluu olennaisesti palautteen antaminen, vas-
taanottaminen ja kisittely. Palautekeskusteluja kannattaa jérjestda, jos ei
than viikoittain, niin ainakin useasti varsinkin uuden tyosuhteen alkuvai-
heissa. Alkuvaiheessa palautekeskustelujen péddtavoite on tulevien péivien
ja viikkojen perehdyttdmisen kehittiminen, mutta pidemmalld aikavélilla
palautteella pyritddn kehittimdidn kokonaisprosessia parempaan suuntaan.
Tama et ole itsestdénselvyys, ainakaan Lauri Luodon (2012) mukaan. Hén
viittaa blogitekstissddn yhdysvaltalaisen Training Magazinen tekeméén ky-
selyyn, jossa vain kolmasosa vastanneista yrityksistd kertoo arvioivansa pe-
rehdytysohjelmiaan systemaattisesti. Samansuuntaisen arvion hin antaa
myds Suomesta. Edelleen perehdyttdmisen eri osa-alueita arvioidaan yksi-
nddn, vaikka itse perehdytysprosessia voidaan pitdd laajempana ja samalla
palautteen avulla tulisi kehittdd koko prosessia.
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4 TOIMEKSIANTAJAYRITYS

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii UPM Sales Oy ja sen Suomessa toi-
miva asiakaspalvelu. UPM Sales Oy on osa UPM-Kymmene Oyj:n Paper
ENA liiketoimintoa. UPM-Kymmene Oyj (jatkossa vain UPM) syntyi
vuonna 1996, kun Yhtyneet Paperitehtaat, englanniksi United Paper Mills,
ja Kymmene fuusioituivat. Samalla yritykseen sulautui myds Finnpap.

Nykyisin UPM:n liiketoiminnot on jaettu kuuteen alueeseen: Biorefining,
Energy, Raflatac, Specialty Papers, Paper ENA seké Plywood. Tuotantolai-
toksia UPM:114 on télld hetkelld kolmessatoista eri maassa ja neljélla eri
mantereella. Yrityksen liikevaihto oli viime vuonna yli kymmenen miljar-
dia euroa. UPM markkinoi itsedén The Biofore Company -nimelld, jonka
tarkoituksena on luoda yrityksestd kuva vastuullisena ja kestdvédn kehityk-
sen yhtiond. (UPM n.d. b.)

Paper ENA kaésittdd UPM:n paperiliiketoiminnan Euroopassa ja Pohjois-
Amerikassa. Paper ENA tarjoaa yli 150 erilaista paperilaatua, jaettuna kah-
teen pédédluokkaan eli aiemmin mainittuihin Magazine, Merchants & Office
sekd News & Retail. Erilaisia paperilaatuja 10ytyy useammalla grammapai-
nolla, jotta asiakkaan tarpeet saadaan tyydytettyd paremmin. Tami tekee
UPM Paper ENA:sta maailman johtavan graafisten paperien valmistajan.
(UPM n.d. a.)

4.1 Asiakaspalvelu

Suomessa, Tampereen Tulli Business Parkissa, toimivan asiakaspalvelutii-
min tehtdvdnd on toimia osana tuotantoketjua. Tiimin markkina-alueina
ovat kotimaa, Siderun ja Stock lot -markkinat sekd niin sanotut Overseas -
markkinat, eli Afrikka, Latinalainen-Amerikka, Lahi-Itd, Intia ja Pakistan
sekd Mongolia. Lisdksi markkinoihin kuuluu Euroopan Overseas -markki-
nat, eli Islanti, Kypros ja Malta, joissa markkinat ovat niin pienet, ettei omaa
asiakaspalvelua kannata perustaa. Overseas ja Euroopan Overseas -markki-
noilla myynti hoidetaan agenttien ja kauppahuoneiden toimesta, kotimaassa
on oma myynti, kuten muillakin suuremmilla markkinoilla.

Paperikoneella ajetaan tiettyd paperilaatua kerrallaan ja paperia tulee koko
koneen leveydeltd. Koneen koosta riippuen paperin leveys voi olla jopa yli
kymmenen metrid. Valmis rulla leikataan asiakkaiden tilausten mukaan so-
piviin osiin ja rullasta yli jaényt paperi voidaan myyda niin sanottuna Side-
runina. Stock lot -myynti sen sijaan tarkoittaa yliméardisind tehtaan varas-
toihin jadneiden paperirullien myyntid. Myymaéttomat rullat voivat johtua
esimerkiksi ylituotannosta tai paperin laadussa olevista ongelmista.

Myynnin ja agenttien tehtdvind on solmia sopimuksia, jotka he syottavit
Deal Manager -jédrjestelmédn. Asiakaspalvelu saa asiakkailta tilauseritte-
lyitd, joiden pohjalta he voivat syottdd tilaukset kdytettdvadn tiedonohjaus-
jarjestelmddn. Ennen tilauksen syottod asiakaspalveluspesialistin tulee var-
mistaa Deal Managerista, ettd asiakkaalla on voimassa oleva sopimus ja tar-
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kastaa, onko asiakkaalla tarpeeksi allokaatiota tilauksen onnistumiseksi. Jo-
kaiselle asiakkaalle on allokoitu tietty médréd paperia vuodeksi ja titd maé-
rdd ei voida ylittdd. Tarpeen mukaan voidaan pyytaa lisdé allokaatiota.

Allokaatioennusteen paivittdminen kuuluu myos asiakaspalvelulle. Myynti
tarjoaa laajempia arvioita, mutta asiakaspalvelun tulee piivittda tarkempaa
ennustetta. Sopimusten ja allokaatioiden ollessa kunnossa voi asiakas tilata
itse e-tilauksena tai asiakaspalvelu voi syottdd tilauksen tiedonohjausjérjes-
telméén. Asiakaspalvelun tehtdviin kuuluu myos asiakkaille lisétiedon tar-
joaminen, kuten erilaisten sertifikaattien l&hettdminen tarvittaessa. Myds
vientidokumenttien l&hettiminen on osa paivittdistd tyontekoa. Téllaisia
vientidokumentteja ovat esimerkiksi rahtikirjat, maksuehdot, tuontilisenssit
ja alkuperitodistukset. Vientidokumentit ovat tdrkeitd varsinkin Afrikassa
ja Latinalaisessa-Amerikassa, jossa paikallinen lainsdddénto voi olla hyvin-
kin erilaista kuin Euroopassa.

Kotimaassa toimii automaattilaskutus, mutta agenttimarkkinoilla se ei
toimi, joten asiakaspalvelulle kuuluu my6s laskutuksen hoitaminen. Asia-
kaspalvelun tulee my0s seurata asiakkaidensa maksukéyttaytymistd, tule-
vatko maksut ajallaan vai onko maksukyvykkyyden kanssa ongelmia. Isona
osana asiakaspalvelun tyontekoa on kommunikointi, jota tapahtuu moneen
suuntaan. Esimerkiksi asiakkaat, agentit, kuljetusyhtiot, varustamot ja va-
rastot kuuluvat asiakaspalvelun kommunikaatioverkostoon.

Kyseiseen asiakaspalveluun kuuluu myds Rebate Handling -tiimi, jonka
paidasiallisena tehtdvdnd on hyvityslaskujen luonti, kisittely ja laskutus.
Vaikka Rebate Handling -tiimi kuuluukin asiakaspalveluun, toimii se kay-
tdnnossd itsendisend osana asiakaspalvelun, myynnin ja finanssipuolen va-
limaastossa. Kyseinen tiimi hoitaa koko Paper ENA:n hyvityslaskut lukuun
ottamatta Pohjois-Amerikkaa, jolla on omat spesialistinsa hyvityslaskuja
késittelemian.

4.2 Perehdyttimisen nykytila

Télla hetkelld perehdytys yrityksessd hoidetaan padosin vierihoitoperehdy-
tyksend, jossa vastuussa ovat niin esimies kuin nimetty perehdyttdja. Esi-
miehelld on pddvastuu ennen uuden tydntekijdn saapumista ja ensimmdiisten
paivien aikana. Esimiehen tulee hoitaa kaikki tarvittavat kdytdnnon asiat
kuntoon, kuten kulkuluvat, tietokoneet, oikeudet kaytettdviin jarjestelmiin,
tyopisteiden valmistelu ja perehdyttdjdn valinta. Esimies on myos henkilo,
joka ottaa vastaan uuden tyontekijén tdmén tullessa ensimmaisté kertaa toi-
hin ja esittelee hdnet tyOyhteisolle sekd tydymparistoon. Esimiehen vas-
tuulla on my®s hoitaa tydsopimus kuntoon ja kdyda tdma lapi uuden tyon-
tekijan kanssa, samalla selvittien muun muassa tydterveyteen ja poissaoloi-
hin kuuluvat kidytanteet. (Valkealahti & Yli-Paavola, haastattelut
17.11.2016.)

Nykyisellddn asiakaspalvelun perehdyttiminen on pitkélti kesatyontekijoi-

den perehdyttdmisti, silld viime vuosina trendi on ollut se, ettd toimihenki-
16iden tyopaikat ovat enemmaénkin siirtyneet muualle ja uusia tyopaikkoja
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ei juuri ole Suomessa auennut. Kesédtyontekijoissdkin suositaan paljon hen-
kiloitd, jotka ovat olleet jo aiemmin vastaavissa tehtdvissd ja mielellddn
UPM:114, jotta heiddn perehdytykseen ei tarvitsisi kdyttdd kovin paljoa aikaa
ja resursseja. Ennen tyontekijin saapumista tehtdviin esimiehet paittavét
tilmiensd kanssa, kenen markkinoita uusi tyontekijd tulee tekemiddn ja
useimmiten téstd henkilostd muodostuu nimetty perehdyttdjd. Tdma nimetty
perehdyttdjd on pddasiassa vastuussa uuden tyontekijdan tyohon opastami-
sesta.

Pitkalti ajan ja resurssien puutteesta johtuen, perehdytettévilld on melko
suuri vastuu omasta perehtymisestiddn ja tyon opastus pyritddn toteuttamaan
pitkalti tyotd tehden. Tiimin sisdlld on muutamille jirjestelmille ja ohjel-
mille niin sanottuja epavirallisia ’key usereita”, jotka hallitsevat tietyn oh-
jelman todella hyvin ja heitd kédytetdén apuna opastamisessa joidenkin jér-
jestelmien ja ohjelmien kayttoon (Valkealahti, haastattelu 17.11.2016). Tél-
16in osa tyOnopastamisen vastuusta siirtyy pois nimetyltd perehdyttdjalta,
mutta tdmi saattaa aiheuttaa sekaannuksia, jos kommunikaatio ei toimi toi-
votusti tiimin kesken.

Perehdytyksen késittdessd nykyisellddn ldhes ainoastaan sijaisuuksia ja kau-
sityontekijoitd, on perehdytykseen kéytettdvd aika ja resurssit pienempid
kuin ne olisivat vakituista henkilod perehdytettidessi. Padpaino perehdytyk-
sessd on tyonopastuksessa, koska tavoitteena on saada uusi tyontekija mah-
dollisimman nopeasti kiinni normaaleihin tyotehtiviin. Toki organisaation
esittelyd ja muuta yleisperehdytysté talon tavoille kdydéén l&pi, mutta prio-
riteettina pidetddn tarkeimpien tyOprosessien oppimista. Noin kuukauden
kuluessa pyritddn jirjestimadn laajempi, kokonaiskuvaa avaava koulutus,
joka saattaa kestdd koko pdivén ja sen tarkoituksena on avartaa uusien tyon-
tekijoiden nikemystd koko prosessista.

Nykyisessa perehdyttimismallissa on suuri merkitys silld, kuka uutta tyon-
tekijda opastaa tyotehtiviinsi. Kun yritykselld ei ole juurikaan yhteisid oh-
jeita perehdyttdmiseen, on perehdyttdjdn omalla halukkuudella ja mielen-
kiinnolla suuri merkitys perehdytyksen onnistumisessa. Parhaimmillaan pe-
rehdyttdjd on innostunut perehdyttimisestd ja haluaa haastaa itseddn sekd
oppia uutta, ja ndin ollen kayttdd aikaa perehdyttimiseen valmistautuessa ja
sitd suunnitellessa. Tama ei valitettavasti aina toteudu, silld jokainen hen-
kilo ei ole valmis tekeméin kovin paljoa ylimdaraistd tyotd perehdyttdmista
varten. Tydyhteiso on tukeva ja helposti 1dhestyttévi, joten apua on tarjolla
sitd tarvittaessa. Apua tulee vain osata ja uskaltaa pyytda, niin perehdyttdjan
kuin uuden tyontekijinkin. (Asiakaspalveluspesialisti, haastattelu
17.11.2016.)

Jokaisen tyoOntekijén tulisi tehdd omista markkinoistaan markkinaohjeet,
jotka uusi tyontekijd saa avukseen. Markkinaohjeisiin kuuluu omien asiak-
kaiden tiedot ja erikoispiirteet. Nditd erikoispiirteitd voi olla hyvinkin paljon
ja ne voivat olla kriittisen tdrkeitd asiakastyytyvdisyyden ylldpitdmiseksi.
Taten asiakkaiden toiveet ja omat erikoisuutensa tulee olla halussa. Samoja
markkinaohjeita pystytdin hyddyntdméaén myos vakituisen tyontekijin tuu-
ratessa esimerkiksi sairaslomalla olevaa toista tyotekijda. Ohjeiden tulisi
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olla pdédosin ajan tasalla, jotta niistd saadaan maksimaalinen hyoéty irti. Va-
litettavasti ndin ei kuitenkaan aina ole. Yhteisid ohjeita ja materiaaleja pe-
rehdyttdmiseen ei asiakaspalvelulla nykyisellddn ole. Uusi tyontekijd saa
yrityksen tietoturvaohjeen heti ensimmadisend tyopdivanddn, mutta nekin
ovat kaikille yrityksen sisdlld tietokoneiden kanssa tekemisissa oleville sa-
mat.

Palautetta perehdyttdmisestd pyrkii esimies kerddméén niin perehdytté;jilta
kuin perehdytettdviltid. Palautteen avulla pyritdén selvittiméan perehdytta-
misen onnistumista ja mahdollisia toiveita lisdavusta vihemmalle huomi-
olle jadneistd prosesseista tai ndiden osista. (Valkealahti & Yli-Paavola,
haastattelut 17.11.2016.) Palautetta vaihdetaan myos perehdyttijin ja pe-
rehdytettdvan vililld 1dhes péivittdin. Tahdn liittyy kuitenkin vahvasti pe-
rehdytettdvan vastuu. Jos uusi tyontekiji ei kerro asioista, joista hdn mie-
lestddn kaipaa lisétietoa tai ei uskalla sanoa, ettd ei oikein ymmaérra jonkun
tehtdvan funktiota, on perehdyttdjén vaikea arvailla, kuinka hyvin tulok-
kaalla on tydtehtivét hallussaan. Varsinkin perehdytyksen alkuvaiheissa pa-
lautteen antamisella ja vastaanottamisella on suuri merkitys. (Asiakaspal-
veluspesialisti, haastattelu 17.11.2016.)

Kaikkiaan perehdytys nykyisellddn toimii kohtalaisesti. Roolit ovat selkeit,
esimiehelle kuuluu vastuu suurimmaksi osaksi ennen uuden tulokkaan tuloa
ja hdnen vastaanotto seki yleisperehdytys ympéaristoon ja tydturvallisuu-
teen. Nimetylle perehdyttédjille kuuluu tyohon opastus. Yhteistd perehdy-
tysmallia ei ole, eikd varsinaista perehdyttimissuunnitelmaa, vaan pereh-
dyttdmisen suunnittelu on yksilollisesti esimiehen ja nimetyn perehdyttijén
vastuulla ja toteutuu riippuen heidén halukkuudestaan kiyttda aikaa suun-
nitteluun.

Perehdyttdjd valitaan padsddntoisesti sen mukaan, kenen markkinoita uusi
tyontekijd, joka tdssd tapauksessa useasti on kausityOntekijé, tulee teke-
méédn. Tdma on helppo ja yksinkertainen ratkaisu, mutta ei valttadmatta tar-
joa aina parasta mahdollista perehdytystd. Useasti perehdytettidessd uutta
tyontekijdd kdytetddn osittain useamman perehdyttdjin mallia, jolloin jotkin
ohjelmat paremmin osaava henkild kouluttaa uudelle tyontekijélle tdmén
ohjelman kéyton. Markkinaohjeet ovat hyvé toimintatapa, jos niitd pysty-
tadn pitdmédn ajan tasalla. Nopeasti perehdytys menee siihen, ettd uusi
tyontekijd laitetaan tekeméén péivittdistd tyotd jo melko itsendisesti, mikd
ei ole lainkaan huono asia, mutta liian usein oppiminen tapahtuu niin sano-
tusti kantapdén kautta, eli virheitd tulee ja niistd pyritdédn ottamaan oppia
tulevaisuutta varten.
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5 TUTKIMUS

Opinndytetydssd empiirinen osio toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena,
johon kuuluu kaksi osaa. Tutkimuksen ensimmaéinen osa on sdhkoisesti
asiakaspalvelulle ja Rebate Handling -tiimille ldhetettava kyselytutkimus.
Tama kyselytutkimus koostuu kuudesta avoimesta kysymyksesté ja yhdesta
asteikkomallisesta kysymyksestd, joiden tavoitteena on saada kuvaa pereh-
dytyksen nykytilasta, sen hyvistd puolista ja puutteista sekd saada kehitys-
ehdotuksia suoraan tyontekijoiltd. Kyselylomake 10ytyy tyon lopusta liit-
teend 1.

Kyselylomake on yksi perinteisimmisté tavoista kerdtd aineistoa. Vaikka
yleensd kyselylomake liittyy kvantitatiiviseen tutkimustapaan, hyddynne-
tadn sitd tassd kvalitatiivisessa tutkimuksessa avoimia kysymyksid kaytté-
mélld. Tassé tutkimuksessa tehty kysely on erdédnlainen postikysely, silld en
itse ole paikalla ainestoa keritessd, vaan vastaajat vastaavat kysymyksiin
itsendisesti antamieni ohjeiden mukaan. Suurimmat ongelmat aineiston ke-
rddmisessd kyselylomakkeella syntyvét huonosti asetelluista kysymyksista.
(Aaltola & Valli 2010a, 103-104.) Tdhan pyrin kiinnittdmain huomiota ky-
selylomaketta tehdessd. Ongelmia voi hieman tulla, silld joudun tekeméén
kyselyn sekd suomeksi, ettd englanniksi johtuen osan tyotekijoistd olevan
muualta kotoisin, eikd suomen kieli ole hallussa.

Tutkimuksen toisena osana ovat teemahaastattelut. Haastattelen asiakaspal-
velutiimin manageria, Rebate Handling -tiimin manageria, asiakaspalvelu-
spesialistia, joka perehdytti edellisend kesdna kaksi kesédtyontekijai, kesa-
tyontekijdé 1, joka oli ensimmaistd kesdd asiakaspalvelussa toissé ja kesa-
tyontekijda 2, joka oli toista kesdd toissd UPM:ssd. Teemahaastatteluiden
tarkoituksena on luoda syvempii kuvaa nykyisestd perehdyttamisesti ja sen
toimivuudesta niin esimiesten, perehdyttijien kuin perehdytettivien niko-
kulmista. Teemahaastattelurungot 16ytyvit liitteestd 2.

Teemahaastattelu on suosituin tapa keratd laadullista aineistoa Suomessa.
Teemahaastattelua voidaan ajatella erddnlaisena keskusteluna, vaikkakin se
tapahtuu tutkijan aloitteesta ja ehdoilla. Endéd haastattelu ei ole pelkistdin
kysymys-vastaus-haastattelua, vaan tavoitteena on keskustelunomaisella
otteella saada haastateltava vastaamaan vapautuneesti aiheeseen. (Aaltola
& Valli 2010a, 26-27.) Téllaista pyrin toteuttamaan haastatellessani, jotta
saisin mahdollisimman luontevasti toteutettua haastattelutilanteen.

Teemahaastattelussa tutkija luo etukdteen teema-alueet, joita kdydadn lapi,
mutta kysymykset eivit ole tarkasti muotoiltuja ja aiheita kdyddan 14pi haas-
tattelun edetessd sopivalta tuntuvassa jérjestyksessd. Haastattelut pyritdian
my0s jarjestimain mahdollisimman luonnollisessa ympéristdssd, jolloin
haastateltava ei ole varautunut ja tuntee olevansa tasavertainen tutkijan
kanssa. (Aaltola & Valli 2010a, 29-31.)

Teemahaastattelu-nimi ei sido haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitatiivi-

seen tutkimukseen, eikd haastattelukertojen miéré tai syvillisyys madrita
haastattelun onnistumista. Teemahaastattelu etenee keskeisten teemojen
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avulla tuoden haastateltavan ndkdkulman esiin ja samalla tutkijan ei tarvitse
huolehtia ndkokulmiensa vaikuttavan haastattelijoiden vastauksiin, kuten
yksityiskohtaisten kysymysten kanssa. Tdménkaltaista haastattelua voidaan
pitdd puolistrukturoituna, vaikkakin teemahaastattelu on l&hempéni struk-
turoimatonta kuin strukturoitua haastattelua (Hirsjérvi & Hurme 2004, 47-
48.)

Laadullista tutkimusta voidaan katsoa prosessina, joka etenee kohti paa-
madrdd kehittyen koko ajan tutkijan saadessa lisdé tietoa aiheesta. Tavoit-
teet eivdt ole vilttdméttd etukdteen niin selvédsti valikoituja, kuin maarélli-
sessd tutkimuksessa. Parhaiten laadullinen tutkimus onnistuu tutkimalla
asiaa ldheltd, esimerkiksi juuri haastatteluilla. Téllin tiedonkeruu muuttuu
ja kehittyy véhitellen tutkimuksen edetessd. Samalla myos tutkijan oma tie-
toisuus kehittyy. (Aaltola & Valli 2010b, 70-71.) Térkeintd laadullisessa
tutkimuksessa on joustavuus. Tutkija oppii prosessin edetessd ja on samalla
se padasiallinen tutkimusvéline. Samalla, kun tutkija itse mukautuu esimer-
kiksi haastatteluiden mukana muuttuviin tilanteisiin, tulee tutkimusmene-
telmin mukautua muutoksiin. (Aaltola & Valli 2010b, 78-80.)

5.1 Tulokset

Kysely ldhetettiin 30:1le asiakaspalvelun ja Rebate Handling -tiimin tyonte-
kijdlle ja vastauksia tuli yhteensé 17. Vastausaikaa kyselyyn oli puolitoista
viikkoa ja vastausprosentiksi muodostui noin 57. Vaikka vastausten maira
jéi vain reiluun puoleen ldhetetyisté kyselyistd, voidaan olla tyytyvéisid vas-
tausten tasoon. Vastanneet olivat selvésti panostaneet vastauksiin ja vas-
taukset avoimiin kysymyksiin olivat hyvin kattavia. Vastausten miéré ra-
joittaa hieman tutkimuksen reliaabelisuutta, mutta vastauksista on 16ydetta-
vissd paljon samoja piirteitd.

Kyselyn ensimméinen kysymys kaisitteli perehdytystd yleiselld tasolla —
mitd kuuluu uuden tyontekijan perehdytykseen? Lahes kaikki vastaajat ki-
sittelivdt kysymystd yleiselld tasolla ja vain muutama spesifisti omaan toi-
mialaansa liittyen. Positiivisesti tuloksista ilmeni vastaajien ndkdkulmat pe-
rehdytykseen, jotka eivét késittdneet vain tydnohjausta vaan huomioon oli
otettu myos tyoturvallisuusasiat sekd yleiset tyohon ja organisaatioon liitty-
vit toimintatavat. Nimenomaan tédllainen yleisperehdytykseen panostami-
nen on nostanut pditddn viimeisten vuosien aikana. Yleisperehdytyksen
roolia hyvéssd perehdytyksessd korostettiin myds kaikissa haastatteluissa.
Kaikkiaan vastaukset noudattivat pitkilti samaa linjaa, perehdytykseen kuu-
luu niin tydymparistoon ja organisaatioon perehtymistd kuin omiin tydteh-
tdviin opastusta.

Toisessa kysymyksessd kysyttiin mielipiteitd eri henkildiden rooleista pe-
rehdytyksessé: esimiehen, nimetyn perehdyttdjin ja tydyhteison. Esimiehen
vastuulle monissa vastauksissa 16ydettiin organisaation kokonaiskuvan, tii-
min, toimintatapojen ja HR-asioiden esittely seki tarvittavien tyokalujen ja
oikeuksien hoitaminen kuntoon ennen uuden tyontekijdn saapumista. Esi-
mieheltd toivotaan myds tukea sekd perehdytyksen seuraamista ja varmis-
tamista, ettd opetettavat asiat ovat menneet perille. Nimetyn perehdyttdjan
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katsottiin vastaavan syvéllisemmastid perehdytyksestd kaytettdviin laittei-
siin ja jarjestelmiin sekd pyrkié selventdmiin koko prosessin toimintaa. Ni-
metyltd perehdyttdjdltd odotetaan vastausten perusteella kérsivéllisyytta,
jotta tarvittavat asiat kdyddin lapi sellaisella tahdilla, ettd uusi tyontekijé
pystyy ne sisdistimain. Tatd my6s haastateltu asiakaspalveluspesialisti pai-
notti. Muutamissa vastauksissa perehdyttdjad pidetdéin mentorina uudelle
tulokkaalle vield pitkddn varsinaisen vierihoitoperehdytyksen jalkeenkin.
Muun tydyhteison roolina useimmiten esille nousi avoimuus ja halu ottaa
uusi tyontekijd vastaan seka tukea niin perehdyttdjda kuin perehdytettavaa-
kin tarpeen mukaan.

Kolmannessa ja neljinnessd kysymyksessd selvitettiin nykyisen perehdy-
tysmallin toimivuutta ja tyytyviisyyttd nykyiseen malliin. Néissd kysymyk-
sissd vastaukset hajaantuivat selvésti. Suurin osa pitééd nykyistd mallia koh-
talaisena, mutta vastauksista 10ytyi myos niin tyytymaéttdmyytta kuin hyvin-
kin tyytyvdistd palautetta. Huonona nykyistd perehdytysmallia pitdvét toi-
voivat lisdd aikaa perehdytykseen, perehdytyssuunnitelman laatimista sekd
oikeuksien ja vilineiden ajoissa tilaamista. Lisdksi mainittiin, ettd perehdy-
tys on paljon kiinni siitd, kuka perehdyttdd ja vililla perehdyttdjdn valinta
ei ole osunut kohdalleen. Toisaalta kohtalaisena tai hyvéna nykyisti pereh-
dytysmallia pitdvit kertoivan suurimman osan perehdyttdmiseen liittyvista
asioista olevan kohdillaan, mutta kehitettdvaikin riittdd. Osa vastauksista ei
tarjonnut sen suurempaa apua vaan olivat lyhyité, kuten ’Than ok, "Hyva”
tai ”Quite ok”.

Neljas kysymys oli kyselyn ainoa ei-avoin kysymys. Siind arvioitiin as-
teikolla 1-10 nykyistd perehdytysmallia ja sen toimivuutta. Vastaukset ha-
jaantuivat 2 ja 8 vilille, kuten Taulukosta 1 ndkyy. Arvosanojen keskiar-
voksi muodostui 6,24, moodin ollessa 8 ja mediaanin 7.

5(29.4 %)

4 (235%4 (235 %)

1(599%)1(5.9%) 1(59%)1(59 %)

Taulukko 1.  Arvosana nykyiselle perehdytysmallille.

Kuten yll olevasta taulukosta nékee, suurin osa vastaajista pitdd nykyisté
perehdytysmallia kohtalaisena tai hyvand. Tama kéy ilmi myos moodista ja
mediaanista, jotka ovat 8 ja 7. Keskiarvoa laskivat vastaajat, jotka arvioivat
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nykyisen perehdytysmallin huonoksi. Tamai peilaa my0s haastatteluissa an-
nettua kuvaa tyytyvéisyydestd perehdytykseen, silld molemmat esimiehet
arvioivat nykyisen tilanteen kohtalaiseksi, kuten myos kesdtyontekija, joka
oli toista kesdd toissd UPM:114. Han myds niki kehitystéd edelliseen kesdan.
Myos asiakaspalveluspesialisti piti nykyistd mallia vahintdan kohtalaisena,
ellei jopa hyvéné. Poikkeuksen tidhédn sddntoon teki kesdtyontekijé, joka oli
ensimmadistd kertaa toissd UPM:114. Hédnen mielestddn perehdytys onnistui
erinomaisesti ja antoi arvosanaksi perehdytykselle tiyden 10 (Kesityonte-
kija 1, haastattelu 20.11.2016).

Viidennesséd kysymyksessa selvitettiin vastaajien mielestd suurimpia kehi-
tyskohtia nykyisessd perehdytysmallissa. Vastaukset jakaantuivat selvésti,
mutta muutama kehityskohde nousi yli muiden. Suurimpina kehityskohtina
pidetddn perehdytysohjelman tai -suunnitelman puutetta sekéd ajan ja resurs-
sien vdhdisyyttid. Perehdytysohjelmaa tai -suunnitelmaa kaipasivat seitse-
méin vastaajaa eli reilut 40 % kaikista vastaajista, kun ajan ja resurssien vi-
hédisyydestd huolissan oli yhdeksdn vastaajaa eli yli puolet vastanneista.
Naiden lisdksi vastauksista 16ytyi seurannan puute, kokonaiskuvan puute,
vadran perehdyttdjén valinta, oikeuksien ja vilineiden my6héssi olo seké
palautteen puute. Kesityontekijan 2 (2016) haastattelussa kévi ilmi, etti
my0s useamman perehdyttdjan kdyttdminen aiheuttaa ongelmia ja yksi ni-
metty perehdyttdja olisi parempi vaihtoehto. Lisdksi jonkinlainen opas uu-
delle tyontekijélle olisi toivottava, jossa olisi koottuna markkinaohjeet, toi-
mitusketjun suuret linjat ja oman tyon kannalta tarkeimmat tehtavat.

Kuudennessa kysymyksessd kysyttiin, onko vastaaja toiminut perehdytté-
jand tai onko hénet perehdytetty tehtiviin viimeisen vuoden aikana. Tdémén
avulla pyrittiin selvittiméédn tarkemmin, miten perehdytyksessd toteutuu
suunnittelu, toteutus sekd palautteen antaminen ja vastaanottaminen. Viisi
vastaajaa on perehdyttinyt jonkun tyontekijdn viimeisen vuoden aikana ja
kaksi on perehdytetty tehtdviinsd. Liséksi yhdessd vastauksessa muistutet-
tiin, ettd jatkuvasti on perehdytystéd uusiin jérjestelmiin ja kaksi vastaajista
on perehdyttdnyt muutaman tyontekijin tiettyihin ohjelmistoihin, mutta ei-
vit ole olleet pddasiallisia perehdyttdjid. Vastauksien perusteella ongelmia
on kommunikaatiossa, ei ole ollut selvilld, mitkd asiat ovat perehdyttdjin
vastuulla ja mitkd esimiehen. My0Oskddn palautetta ei vastauksien perus-
teella anneta tai kerétd tarpeeksi. Liséksi jo aiemmissa kysymyksissé esiin
nousseet kiire ja ajan puute sekd selkedn ohjelman puute nousivat esiin
myos tdssd kysymyksessd. Mainittiin myds, ettd perehdytykseen vaikuttaa
paljon markkinoiden tilanne ja ajankohta, jolloin tyStehtdvien méérd vai-
kuttaa sithen, kuinka nopeasti uusi tyontekija padasee késiksi oikeisiin toihin.

Viimeinen kohta kyselyssé ei ollut niinkdén kysymys vaan vapaa sana, jossa
vastaajat saivat kertoa halutessaan, jos jotain oli vield mielen péélla pereh-
dyttdmiseen ja sen kehittdmiseen liittyen. Léhes kaikki vastaajat kirjoittivat
myds tdhdn kohtaan tuntemuksiaan ja mielipiteitddn, joka yllétti todella po-
sitiivisesti. Paljon tuli samoja asioita esille, kuin aiemmissa kysymyksissa.
Lisédksi painotettiin, ettd olisi hyvd saada edes jonkinlainen ohjelma tai
suunnitelma, jotta perehdyttdmisesséd kaytdisiin 14pi samat asiat johdonmu-
kaisesti perehdyttdjdstd riippumatta. Myos tyohaastattelun merkitystd ko-
rostettiin ja perehdyttdjien kérsivéllisyys nostettiin esille, silld monesti uusi
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ja epdvarma tyontekijd saattaa varmistaa samat asiat useampaan kertaan.
Seuranta ja sen puuttuminen nostettiin esille myds vapaassa sanassa ja toi-
vottiin parannusta tyontekijan osaamisen seurantaan myos ensimmaisten
kuukausien intensiivijakson jélkeen.

5.2 Analysointi

Tutkimuksen avulla saatiin selvitettyd hyvin perehdytyksen nykytila, tyyty-
viisyys sithen ja suurimmat kehityskohteet. Kyselyn vastauksista nousi sel-
vésti esiin muutama asia, jotka kaipaavat suurinta huomiota perehdytti-
misti kehitettdessd. Kaikki ongelmat perehdyttimiseen liittyen eivét kuiten-
kaan johdu pelkistiin asiakaspalvelusta tai esimiehista.

Vastauksissa esiin noussut tyovélineiden ja oikeuksien myohdssd oleminen
el useasti ole esimiehen vika. Vaikka esimies tilaisi laitteet ja hakisi uudelle
tyontekijélle oikeuksia heti, kun se on mahdollista, eivit ne valttdmatta silti
ole kunnossa tyontekijén tullessa ensimmaisté kertaa tyopaikalle. Talloin
ongelma on jirjestelmén toimivuudessa.

Vastausten perusteella suurimmat kehityskohdat 16ytyvét ajan ja resurssien
puutteista sekd perehdytysohjelman tai -suunnitelman puutteesta. Ajan
puutteeseen ei ole olemassa suoraa ratkaisua, silld asiakaspalvelutiimi ty0s-
kentelee melko pienelld tyontekijaméérdlld ja varsinkin kiireisempind ai-
koina perehdyttdjilld on vaikeuksia hoitaa omia tyotehtdvidin ja perehdyt-
tdd uutta tyontekijad tehtiviinsd. Perehdyttdmiseen voidaan varata enem-
min aikaa, mutta yleensa uusi tyontekija halutaan saada tekemédin tyoteh-
tdvid mahdollisimman nopeasti ja tilloin oppiminen menee helposti virhei-
den kautta oppimiseen sekd tarvittaessa avun kysymiseen. Esimiesten haas-
tatteluiden perusteella tavoitteena olisi tarjota mahdollisuudet oppia tarvit-
tavat taidot tyon tekemiseen rauhassa, mutta kdytdnndssi tdma ei aina to-
teudu.

Toinen suurista kehityskohdista on perehdytyssuunnitelman puute. Ilman
suunnitelmaa perehdytykseen, perehdyttimisen toimiminen ja onnistumi-
nen jaavat pitkélti nimetyn perehdyttdjin ja esimiehen oman halukkuuden
sekd omistautumisen varaan. Samaan asiaan liittyen ongelmana pidettiin so-
pimattomien henkildiden nimittdmistd perehdyttéjiksi. Varsinkin yrityksen
pitkdlti kdyttdmassd vierihoitoperehdyttimisessd, perehdyttdjalla on suuri
rooli. Télloin perehdytyksen yhtendistaminen, esimerkiksi yhteiselld pereh-
dytysohjelmalla, auttaisi henkil6itd, jotka eivét luonnostaan ole niin hyvid
perehdyttdmaién, tarjoamaan standardeille sopivaa perehdytystd. Téhén py-
ritdén tarjoamaan apua opinndytetyon yhteydessd tehtdvan tarkistuslistan
avulla. Tarkistuslistaa voidaan kéyttdd apuna perehdytystd suunnitellessa ja
perehdytyksen aikana, jolloin voidaan varmistaa, ettd kaikki tarvittava tulee
kéytya lapi.

Perehdyttdjin valinta on usein se henkild, kenen markkinoita uusi tulokas
tulee tekeméddn. Tama saattaa aiheuttaa ongelman, jolloin nimetty perehdyt-
tdjd ei ole paras vaihtoehto tarjoamaan perehdytystd. Vastauksista nousi
esiin epdsopivan perehdyttdjan valinta, jolla on suora vaikutus perehdytti-
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misen laatuun. Esimiesten haastatteluista kdvi ilmi, ettd heilld on kuva hen-
kiloistd, jotka ovat hyvid perehdyttdjid sekd henkildistd, jotka eivit sovellu
perehdyttdjiksi. Perehdyttidjan valintaan pitdd kiinnittid huomiota, mutta
aina ei voida valita parhaiten perehdyttdjiksi sopivia. Taytyy yrittdd tasoit-
taa eroa parempien ja heikompien perehdyttdjien vililli. Opinndytetyon
ohessa luotavan listan yhtend tehtévina on yhtendistdd perehdytystd, joten
sen avulla saadaan toivottavasti eroja kavennettua. Kaikkeen ei kuitenkaan
voida puuttua, silld jokainen henkild on oma yksilonsd ja luonteenpiirteet
eivit yksinkertaisesti kaikilla sovi kouluttajaksi.

Perehdytyksen nykytilasta kysyttdessd saatiin arvosanojen keskiarvoksi
6,24, jota voidaan pitdd kohtalaisena. Tulee kuitenkin huomioida, ettd 17:stéd
vastaajasta jopa 13 eli yli 75% antoi arvosanaksi 6-8. Keskiarvoa huonon-
sivat yksittdiset arvosanat 2-5. Niiden arvosanojen antajat arvostelivat
myds muissa vastauksissaan yrityksen perehdytyksen nykytilaa. Vastauk-
sista oli selvitettdvissd, ettd huonojen arvosanojen antajat olivat monesti itse
kokeneet saaneensa huonoa perehdytysté ja titen eivit kokeneet nykyisti
tilannetta hyvéksi. Kaikkiaan perehdytyksen nykytilaa voidaan pit44 kohta-
laisena tai jopa hyvéind, mutta paremmalla valmistautumisella ja oikean pe-
rehdyttdjin valinnalla voidaan tarjota kaikille hyvéa perehdytysta.

Toisaalta kesityontekijan 1 haastattelusta kdvi ilmi hinen saaneen mieles-
tddn erittdin hyvad perehdytystd viime kesdnd ja hin antoikin arvosanaksi
perehdytykselle tdyden 10. Suurimpana osatekijdnid hinen perehdyttdmi-
sensd onnistumiseen hén piti perehdyttdjdansi, joka oli suunnitellut pereh-
dytyksen huolella, osasi oikealla aikataululla toteuttaa siti ja oli samalla
vaativa, mutta kannustava. My0s kesédtyontekija 2 kertoi varsinkin palaut-
teen kerddamisen kehittyneen edelliseen vuoteen verrattuna ja muutenkin
suunnan olevan oikea, vaikka antoikin perehdytykselle arvosanaksi 6. Pa-
rannettavaa on siis edelleen paljon, varsinkin kokonaiskuvan ymmartami-
sessd.

Tyonjaosta perehdytyksessa oltiin pitkélti yhtd mieltd. Esimiehelle kuuluu
organisaation esittely, tyOsuhteeseen liittyvien asioiden lapikdynti seka tyo-
yhteison ja sen toimintatapojen esittely. Nimetylle perehdyttéjélle kuuluu
varsinainen tyohonopastus, joka kasittdd kdytettdvien laitteiden ja jérjestel-
mien kouluttamista mahdollisesti muiden kollegoiden avustuksella. Muun
tyOyhteison rooliksi késitettiin perehdytyksen tukeminen, avustaminen tar-
peen mukaan ja avoimuus sekd uuden tyontekijdn olon tekeminen tervetul-
leeksi. Toteutuessaan ndma roolit ovat hyvin sopivia kyseiseen alaan. Kai-
kille tulee tehdi roolit selviksi ennen uuden tyontekijén saapumista ja var-
sinkin tyoyhteis6d kannustaa olemaan avoin ja ymmaértiviinen, vaikka uusi
tulokas olisikin ensimmaiset viikot etdinen tai epdvarma.

Toimeksiantajayrityksen nykyisessd perehdytysmallissa on perehdytetté-
valld yksi nimetty perehdyttdjd, joka vastaa perehdytyksestd esimiehen
kanssa. Usein perehdyttdjdlli on apunaan muitakin tiimin jdsenid, jotka
avustavat tiettyjen jirjestelmien tai ohjelmistojen kéytossd. Télle asialle
16ytyi sekd kannatusta, ettd kritiikkid. Osan vastaajista mielestd on hyvd,
ettd perehdyttimiseen osallistuu useampi henkilo, jolloin saadaan nakdkul-
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mia tehtdvien suorittamiselle. Téalloin uusi tulokas saa hieman erilaisia né-
kemyksid ja vinkkejd, joita hyddyntdd. Aina ei ole vain yhté tapaa toimia
oikein. Toisaalta useampaa perehdyttdjaa pidetdén riskind, silld silloin pe-
rehdytys saattaa menni perehdytettdvian nikokulmasta sekavaksi. Kommu-
nikaation ollessa heikkoa, voidaan samat asiat kdydd useampaan kertaan
lapi.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Perehdyttdminen on nykypdivin tydeldméssd hyvinkin laaja prosessi, joka
kisittdd ajanjakson rekrytointiprosessista jopa kuukausien tai vuosien pai-
hin tyon aloittamisesta. Perehdytysti tarvitsevat niin uudet tyontekijat, pi-
demmiltd lomilta palaavat tyontekijat kuin organisaation sisélld paikkaa
vaihtavat tyontekijat. Jotta perehdytys onnistuu, tulee olla valmis kaytta-
méiin aikaa ja vaivaa. Perehdytysmalleja on useita ja jokaisen organisaation
tulee 16ytdd sopivin malli tai mallien yhdistelmé. Suomen lainsdddannosta
16ytyy viitteitd perehdyttdmiseen, joten vaatimukset perehdytykselle léhte-
vit jo lainsdddannosta.

Nykyisin perehdytys jaetaan karkeasti kahteen osaan, yleisperehdyttdmi-
seen ja tyohonopastukseen. Yleisperehdyttimisessd kidydddn lapi yleisid
asioita organisaatiosta ja tyOyhteison sddnndistd sekd tyosuhteesta. Tyo-
honopastuksessa padpaino on tydtehtdvien opettamisessa. Yleisperehdytys
kuuluu yleensd esimiehen vastuulle ja tydhonopastus on nimetyn perehdyt-
tdjan tai perchdyttdjien vastuulla. Perehdyttdmistd voidaan jakaa laajem-
malle tai se voidaan keskittdd. Koko perehdytys on kuitenkin viime kédessé
esimiehen vastuulla. Varsinkin pienemmissa organisaatioissa perehdytys on
yleensd vapaamuotoisempaa, kun taas suuremmissa organisaatioissa omilla
toiminnoillaan on useasti omat perehdytysmallinsa ja perehdytys on orga-
nisoidumpaa.

Tutkimuksen avulla saatiin selville perehdytyksen nykytilan olevan kohta-
lainen. Téytyy kuitenkin muistaa, etté osa vastaajista ei ole ollut l1dhiaikoina
tekemisisséd perehdytyksen kanssa, joten he eivit vélttimaéttd osanneet arvi-
oida nykytilaa tarkasti. Suurimpina kehityskohteina pidetddn ajan ja resurs-
sien puutetta sekd yhteisen perehdytysohjelman tai -suunnitelman puutetta.
Lisdksi perehdyttdjan valintaan toivottiin kiinnitettdvdn huomiota. Huo-
noimmat palautteet perehdyttdmisestd johtuivat pitkélti sopimattoman pe-
rehdyttdjén opastuksesta.

Toimeksiantajayrityksessd perehdytys on vierthoitomalliin nojautuvaa,
jossa nimetty perehdyttdja kouluttaa uudelle tyontekijélle péivittéisid tyo-
tehtdvid ldhes kéddestd pitden ja vierestd seuraten. Téllainen perehdytysmalli
on hyvi toimistotydssd, mutta perehdytyksen ollessa yhden perehdyttdjén
varassa, vaarana on perehdyttijin osaaminen ja sopimisen puute ohjaajaksi.
Téll6in esiin nousee perehdyttdmiseen sopivien henkildiden 10ytdminen.

Ajan ja resurssien puutteeseen ei voi antaa suoraa kehitysehdotusta. Pereh-
dyttdmiseen voidaan varata enemmén aikaa, mutta nykyisessa tilanteessa
perehdytyksen kasittiessd padsddntoisesti kausityontekijoiden perehdytti-
mistd ei ty0suhteen aloitusta juuri pystytd aikaistamaan. Talloin perehdy-
tykseen kaytettdvin ajan lisdminen tapahtuisi intensiivijakson pidentami-
selld loppupddsti. Valitettavan usein tdmaé ei ole mahdollista vaan uusi tyon-
tekijd halutaan saada nopeasti itsendiseen tyontekoon sisélle.

Téssd kohtaa kuvaan astuu resurssien miérd. Asiakaspalvelu toimii télla
hetkelld tyontekijamaarélld, jolla perehdyttdjd joutuu tasapainoilemaan
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omien tyotehtdvien ja perehdyttdmisen vélilld. Resursseja tuskin ollaan saa-
massa lisdd hetkeen, joten tyontekijimdird ei ole kasvamassa ja samalla
kiire ja tasapainoilu tulee jatkumaan. Markkinat ovat asiakaspalvelulla hy-
vinkin muuttuvat, joten on myos osittain tuurista kiinni, millaiseen rakoon
perehdytys osuu ja kuinka kiire sen aikana on. Nykyiselld mallilla tehokas
ajankdyttd on avainasemassa. Toivottavasti tulevaisuudessa toimeksianta-
jayritys pystyy tarjoamaan lisdd resursseja ja aikaa perehdytykseen.

Toinen suurimmista kehityskohdista on perehdytysohjelman tai —suunnitel-
man puute. Selked ohjelma avittaa hyvin perehdytyksen saavuttamisessa.
Ohjelman ei tarvitse olla paivélleen suunniteltu, mutta siitd olisi hyva loytya
tarvittavat opetuskohteet, jotta kaikki tarvittava tulisi kdytya lapi. Hyvéa pe-
rehdytysohjelma auttaa niin esimiestd kuin perehdyttdjéékin tarjoamaan pe-
rehdytettiville standardeille sopivaa perehdytysta.

Osana opinndytetyotini laadin toimeksiantajayritykselle perehdytysti avit-
tamaan ja kehittdméén tarkistuslistan, jota voidaan kdyttdd perehdytysta
suunnitellessa ja perehdytyksen aikana tarkistettaessa, ettd kaikki tarvittava
on kayty ldpi. Tarkistuslista siséltda kohtia, joita tulee tehdd ennen varsinai-
sen perehdyttdmisen aloittamista seké kohtia, joita tulee kdyda lapi pereh-
dytyksen aikana. Listaan merkitddn pdivimadri, jolloin kyseessé oleva teh-
tava tai koulutus on toteutettu seké allekirjoitukset tarvittavilta henkil6ilta,
jotka ovat kohdasta riippuen esimies, perehdyttdjd ja perehdytettidva. Toi-
vottavasti tdmén listan avulla perehdyttdmistd saadaan yhtendistettyd seké
kehitettya.

Kaikkiaan yrityksen perehdytys on nykyiselldén kohtalaisella mallilla. Pe-
rehdytys on kokenut muutoksen viime vuosien aikana, silld esimerkiksi ke-
satyontekijoiden maddrd on pudonnut radikaalisti tyopaikkojen siirtyessd
muualle. Nykyisin perehdytys on yksilollisempdd ja muun muassa aiemmin
olleita Tervetuloa taloon —péivii ei jirjestetd kesatyontekijoille. Kéytdnnon
asiat ovat pitkélti kunnossa, kyselyn vastauksissa ja haastatteluissa ei nidihin
asioihin liittyen 10ytynyt kritiikkid. Ainoa kritiikin kohde on oikeuksien
myo6hidssd tuleminen, mutta tdimékin on omakohtaisen kokemuksen mukaan
enemmaén kiinni jirjestelmén kankeudesta. Tulevaisuudessa on kuitenkin
kiinnitettdvad huomiota, etté laitteet ja oikeudet jérjestelmiin tulee tilata heti,
kun uuden tyontekijdn saapumisesta tiedetddn, jotta varmistetaan mahdolli-
simman nopea paisy sisdin paivittdisiin tyotehtaviin.

Organisaation esittely on nykyisin esimiehen vastuulla. Hyvd ymmairrys
koko organisaatiosta ja omasta paikasta siind, takaa uudelle tyontekijélle
mahdollisuuden ymmirtdd helpommin kokonaiskuvaa. Kokonaiskuvan
ymmaértdminen avartaa ndkemystd, miksi joitain asioita tulee tehdd opete-
tulla tavalla ja mihin kaikkeen se vaikuttaa. Tdhén tulee kiinnittdd huomiota
ja seurata, ettd uusi tyontekijd ymmartdd kokonaiskuvan.

Palautteen kerddminen on parantunut, kuten kesdtyontekija 2:n haastatte-
lusta (Kesdtyontekija 2, haastattelu 11.11.2016) kédvi ilmi. Samalla linjalla
tulee jatkaa tulevaisuudessakin, silld palaute on tarkedssa roolissa hyvin pe-
rehdytyksen ylldpitdmisessa ja kehittimisessd. Lisdksi seurannan paranta-
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mista toivottiin kyselyn vastauksissa. Hyvé seuranta takaa sen, etti pereh-
dyttamisestd ollaan perilld ja pystytddn puuttumaan tarvittaessa epikohtiin.
Samalla pystytdédn huomaamaan puutteita uuden tyontekijén tiedoissa ja tai-
doissa. My0s seurantaan tulee kiinnittdd huomiota tulevaisuudessa.
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Liite 1/1
Kyselylomake

Teen opinndytetydtd Paper ENA:n Suomessa toimivan asiakaspalvelun perehdyttdmiseen
ja sen kehittdmiseen liittyen ja toivoisin saavani sinulta vastauksia muutamiin kysymyk-
siin. Kyselyyn vastaamiseen ei kulu kuin noin viisi minuuttia ja toivoisin, ettd sinulta
16ytyisi aikaa vastailla kysymyksiin 18.11.2016. mennessa. Kaikkiin kysymyksiin ei var-
masti ole annettavaa, mutta kaikki vastaukset otan ilolla vastaan ja ne helpottavat tyoni
tekemista. Kiitos jo etukdteen kaikille vastanneille!

I’'m doing a thesis about introduction to work and possible developing of introduction for
Customer Service team of Paper ENA working in Finland. I would appreciate if you can
find time to answer few questions latest on 18.11.2016. This questionnaire shouldn’t take
more than 5 minutes. You may not have anything to say on some of the questions but all
answers will be highly appreciate to help me with my thesis. Many thanks in advance for
your answers!

1. Mité sinun mielestési kuuluu uuden tyontekijén perehdytykseen?

In your opinion, what should be considered when introducing a new worker to the
job?

2. Millaiset ovat mielestdsi esimiehen, perehdyttijin ja muun tydyhteisdn roolit
hyvissé perehdytyksessa?

What you consider as the roles of manager, named person to introduce and the all-
round work community in good introduction to work?

3. Millainen perehdyttdmisen tila on télld hetkelld yrityksessési?

How is the current state of introduction in your company?

4. Minki arvosanan antaisit nykyiselle perehdytykselle ja sen toimivuudelle as-
teikolla 1-10? 1 tarkoittaa, ettd nykyinen perehdytysmalli on todella vajavainen
ja juuri mikadn ei toimi ja 10 tarkoittaa, ettd nykyinen malli on paras mahdolli-
nen ja et keksi mitddn parannettavaa nykyisessd mallissa.

How would you rate the current introduction system from 1 to 10? 1 meaning that
the current system is defective and hardly anything is up to the standards and 10
meaning the current way of introduction is the best possible and you can’t think
any way to improve the introduction.

5. Mitka ovat mielestisi suurimmat kehityskohdat timén hetkisessa perehdyttdmis-
mallissa?

In your point of view, which are the biggest improvement areas in the current state
of introduction?
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6. Onko sinut perehdytetty tai oletko sind perehdyttinyt uuden tyontekijan viimei-
sen vuoden aikana? Jos olet, kommentteja perehdytyksen toimivuudesta — suun-
nittelu, toteutus, palaute jalkikiteen?

Have you been introduced or have you introduced a new worker to job during the
recent year? If yes, please comment about functionality of introduction — plan-
ning, execution, feedback?

7. Vapaa sana, mitd tahansa perehdytykseen ja sen kehittimiseen liittyvéa saa ker-
toa.

Open word, please let me know if anything else comes to your mind regarding
introduction to work and developing the introduction.

Suuret kiitokset vastauksistasi ja hyvié alkavaa talvea sekd joulun odotusta!
Many thanks for your answers and wishing a nice start of the winter and waiting
of the Christmas!




Asiakaspalvelun perehdyttimisen kehittdminen
|

Liite 2/1
Haastattelurungot

Haastattelurunko Esimies

Taustatiedot: asema, tyokokemus

Perehdyttdmisesti yleisesti:

-sana perehdytys

-mitd kuuluu perehdytykseen

-kenen tehtédva on huolehtia perehdytyksesta
Perehdyttdmisen nykytila:

-perehdyttdjin valinta

-ennen varsinaisen perehdytyksen alkua/perehdytyksen aikana/perehdytyksen jilkeen
(suunnittelu/toteutus/palaute)

-esimichen vastuut perehdytyksessd, perehdyttijan vastuut

-onko olemassa yhteisid perehdytysmateriaaleja/-ohjeita

Perehdytys uudelle tyontekijélle vs kesatyontekijélle vs yrityksen sisdlld paikkaa vaihta-
valle tyontekijille:

-tyonohjauksen ja yleisperehdyttimisen suhde ja sen vaihtelu nédiden valilla
Perehdyttdmisen kehittdminen:

-nykyinen perehdyttdimisen malli, tyytyvéisyys nykyiseen malliin
-suurimmat kehityskohdat
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Haastattelurunko perehdyttija

Taustatiedot: asema, tyokokemus
Perehdytys pahkindnkuoressa:

-sana perehdyttiminen
-mitd perehdyttdmiseen kuuluu

Perehdyttéjéna:

-hyvén perehdyttijdn ominaisuudet

-saako perehdyttiji tarpeeksi tietoa/apua esimieheltd/muulta tydyhteisolta

-vastuunjako useammalle henkil6lle

-ennen varsinaisen perehdytyksen alkua/perehdytyksen aikana/perehdytyksen jilkeen
(suunnittelu/toteutus/palaute)

-valmistautuminen perehdytykseen

Perehdytyksen nykytila:

-mielipiteet nykyisestd perehdytysmallista
-mikd toimii ja mihin halutaan lisdé tietoa/ohjeita
-onko yhteisid perehdytysmateriaaleja/-ohjeita

Perehdytyksen kehittiminen:

-suurimmat kehityskohteet nykyisessi mallissa

-jaetaanko mielipiteitd ja kommentteja perehdyttdjdn ja esimiehen vélilld perehdytyksen
padtyttyd

-antaako perehdytettdvd kommentteja perehdyttdjan onnistumisesta
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Haastattelurunko uusi kesityontekija

Taustatiedot: tyotehtidva viime kesénd, aiempi kokemus samankaltaisista tehtdvistd, kou-
lutus

Perehdytys pdhkindnkuoressa:

-sana perehdyttdminen
-mitd perehdyttdmiseen kuuluu

Perehdytys UPM:ssé:

-mielipiteet perehdyttdmisen toimivuudesta - kiytiinkd perehdytyksessé lapi kaikki tar-
vittava

-UPM:114 koettu perehdytys vs aikaisempien tyopaikkojen perehdyttdminen

-arvosana 1-10 nykyiselle perehdytykselle — 1 tarkoittaa, ettd oikeastaan kaikki on pie-
lessé ja perehdyttdminen ei palvele ketddn ja 10 tarkoittaa, ettd et keksi mitéén korjattavaa
nykyisessd perehdytysmallissa

-ty0yhteison rooli: ilmapiiri? otettiinko hyvin vastaan tyoyhteiso6on?

Perehdyttdmisen kehittdminen:
-suurimmat kehityskohteet perehdyttdmisessa - jaiko joku osa-alue liian vdhélle huomi-

olle?
-palautteen antaminen perehdyttdmisen toimivuudesta perehdyttijélle/esimichelle
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Haastattelurunko kesétyontekijd, joka toista vuotta samoissa tehtévissi

Taustatiedot: tyotehtidva viime kesidnd, aikaisempi kokemus samankaltaisista tdistéd, kou-
lutus

Perehdytys pdhkindnkuoressa:

-sana perehdyttdminen
-mitd perehdyttimiseen kuuluu

Perehdytys UPM:ssé:

-perehdyttdminen toimiminen kokonaisuudessaan

-ensimmadisen vuoden perehdytys vs perehdytys, kun toista kesdd samoissa tehtivissa
-kokemasi perehdytys UPM:114 vs aikaisempien tyOpaikkojen perehdyttdminen
-arvosana 1-10 nykyiselle perehdytykselle — 1 tarkoittaa, ettd oikeastaan kaikki on pie-
lessé ja perehdyttdminen ei palvele ketddn ja 10 tarkoittaa, ettd et keksi mitéén korjattavaa
nykyisessd perehdytysmallissa

Perehdyttdmisen kehittdminen:
-suurimmat kehityskohteet perehdyttdmisessé - jdiko joku osa-alue liian vihalle huomi-

olle?
-palautteen antaminen perehdyttdmisen toimivuudesta perehdyttdjille/esimiehelle?
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Tarkistuslista perehdytykseen / Checklist for introduction
Uusi tyontekijd / New worker:

Tydtehtdava / Position:

Esimies / Manager:

Nimetty perehdyttdjd / Named person to introduce:

Alla oleva tarkistuslista toimii apuna perehdyttdmisessd. Tarkoituksena on, ettd kullekin
uudelle tyontekijille tehdddn oma listansa, jota muokataan kunkin perehdytettavin kou-
lutuksen tarpeita mukailevaksi. Jokaiseen kohtaan tulee kirjata pdivamééri, jolloin kysei-
nen osa on suoritettu ja tarvittavat allekirjoitukset vastuussa olevilta henkil6iltd. Taman
avulla pyritddn varmistamaan, ettd kaikki tarvittava tulee kdytyd ldpi perehdytyksessi
sekd yhtendistimadn perehdytystd. Samalla voidaan seurata esimerkiksi kauanko oikeuk-
sien saapumisessa kestia.

Listaan merkittyjd kohtia voidaan pdivittdd ja muuttaa vastaamaan perchdytettivin tar-
peita, esimerkiksi osa jirjestelmistd ei ole tirkeitd Rebate —tiimille ja toisaalta osa ei ole
tarkeitd Customer Service —tiimille. Liséksi tyotehtdvien ja jarjestelmien koulutuksen laa-
tikkoihin on jétetty tilaa merkitd esimerkiksi muistiinpanoja tai vélitavoitteita.

The below checklist should be used as a help for introduction to work. The purpose is that
an own list will be made for each new worker and it will be adjusted to each persons need
of training. When a task is completed, the current date needs to be filled in as well as the
signings of responsible persons. The aim with this checklist is to ensure everything
needed will be included in introduction and the introduction to work will be unified. Also
for example the wait-times for accesses and rights can be followed.

The tasks in the checklist can be adjusted and updated to fulfill needed actions, for exam-
ple some of the used systems are not important to Rebate team and some others are not
important to Customer Service team. There is also more room in each box of introduction
of tasks and used systems to mark notes and intermediate objectives.
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Ennen tyosuhteen alkamista / Before the start of employment

Tehtdvd / Duty

Rekrytointiprosessin aloitus
Start of recruiting process
Tyontekijén valinta ja tehté-
vien maéritys

Selection of new recruit and
definition of tasks
Perehdyttdjén valinta
Election of named person to
introduce
Perehdytyksen
nen suunnittelu
Rough planning of introduc-
tion

Tyonjaon paéttdminen
Deciding division of work

padpiirtei-

Tyovilineiden ja oikeuksien
hakeminen

Applying needed tools and
rights

Tyosopimus,  kulkuluvat
jne. valmiina
Contract, clearance etc.

ready

Markkinaohjeiden paivitta-
minen

Updating market instructi-
ons

Paivamaara / Date

Allekirjoitus / Signing
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Yleisperehdytys / Overall introduction

Tehtdva / Duty

Uuden tyontekijén vastaan-
otto

Welcoming new worker
Perusasioiden esittely
Basics of working

-Code of Conduct

-lunch vouchers

-Tuntilehti

-leimaukset, liukuva tydaika
/ stamping, flexible working
hours

-poissaolot, sairastumiset /
absences, sick leaves
TyOympériston ja tilojen
esittely

Introduction to working en-
vironment and used spaces

TyOyhteison esittely
Introduction to work com-
munity

Toimintatapojen ja

yrityskulttuurin esittely
Introduction to common
ways of working and organi-
zational culture
Tyotehtdvien esittely
Introduction of tasks

Tuotekoulutus
Product training

Ty6turvallisuusasioiden lépi
kaynti

Safety at work
-Hétépoistumistiet

-Fire escapes

-MySafety

Organisaation esittely
Introduction to organization

Palautekeskustelu noin
2kk:n pddhdn tyon aloituk-
sesta

A meeting for feedback in
approx. 2 months from the
start of the work

Paivamaira / Date

Liite 3/3

Allekirjoitus / Signing
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Sadhkopostin allekirjoitus
Signature for e-mails

Tiimihuoneiden/neuvot-
teluhuoneiden varaus
How to book meeting rooms

Key userit — mitd tekevit,
sdahkoOpostiosoite, yleistd
Key users — what they do, e-
mail address, general info
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Liite 3/5
Tyotehtavien ja jiarjestelmien koulutus / Introduction of tasks and used systems

Tehtdvd / Duty Péivimaéra / Date Allekirjoitus / Signing
SAP

Deal Manager
COL
MIS

Tuotekatalogi
Product catalogue

Laskutus
Invoicing

Plan IT
Allokaatiot
Allocations

Vientidokumentit
Export documents

Team site
-Markkinaohjeet
-Market instructions

Kontaktihenkildiden  lapi
kaynti

Going through contact per-
sons

Asiakaskayttdytyminen
How to behave with custom-
ers

M-files

MyAccess & MyIT

Intra




