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Tiivistelma

Tein opinndytetyoni toimeksiantona Kouvola Innovation Oy:lle Kouvolan Matkailuun,
jossa suoritin opintoihin liittyvan tyoharjoittelun vuonna 2009. Kouvolan Matkailussa ei
aikaisemmin ollut yhten&ista mallia perehdyttdmisprosessille, joten toimeksiantonani oli
luoda materiaalit perehdyttamisprosessin tueksi Kouvolan Matkailun henkilostolle.
Tyon tuloksena luodut perehdyttamismateriaalit olivat perehdyttdmisohjeet oppaan

muodossa, perehdyttimissuunnitelma, tarkistuslista sekd “Tervetuloa taloon” —opas.

Opinnaytetyo6té tehdessani selvitin perehdyttdmisprosessia ja sen eri osa-alueita osana
organisaatioviestintad. Perehdyttdmisprosessi rakentuu organisaatioviestinnan tehtavien
ympadrille, joista tarkein perehdyttamisprosessin kannalta on kiinnittdminen, eli sitout-

taminen organisaatioon.

Opinnaytetyoni tuloksena syntyneita materiaaleja hyodyntaen Kouvolan Matkailun pe-
rehdyttdminen on prosessimaista seka yhtendistd. Onnistuneen perehdyttamisprosessin
kautta uudet tyontekijat saadaan motivoitumaan sekd sitoutumaan organisaation yhtei-
siin tavoitteisiin, tyon laatu paranee ja organisaation uudet jasenet saadaan tehokkaasti
osaksi tuloksellista tydvoimaa.

Avainsanat: organisaatioviestintd, sitouttaminen, perehdyttdminen, perehdyttdmisopas
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Abstract

| did my thesis in co-operation with Kouvola Tourism Office, the organization where | did my
practical training in 2009. Kouvola Tourism Office has not previously had any systematic ap-
proach to staff orientation, so my goal was to create support materials for the personnel of Kou-
vola Tourism Office. As a result of my thesis | created an overall plan for the orientation
process, a guidebook of staff orientation for the personnel and a “Welcome to the Tourism Of-

fice” booklet for new customer service employees.

The theory of the thesis is based on organizational communications. The staff orientation
process is structured around the tasks of organizational communications. The most important

issue is commitment to the organization.

With the help of the materials the staff orientation process in Kouvola Tourism Office is now
coherent. Through this successful staff orientation process the new workers are motivated and
ready to commit to the organization’s common goals. The quality of their work is improved, and

the organizations new members quickly become part of the effective workforce.

Key words: Organizational communication, organizational commitment, staff orienta-
tion, orientation guide
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni lahtékohtana oli Kouvola Innovation Oy:n matkailupalvelujen tarve
yhtendisille perehdyttdmisohjeille tydymparistoon, jossa vuosittaisella tasolla tydskente-
lee useita tyoharjoittelijoita seka kausityontekijoita. Projektin tavoitteena oli luoda
Kouvola Innovation Oy:n matkailupalveluille yhtenéiset perehdyttdmisohjeet ja sita

kautta suunnitella perehdyttamisprosessin lapimeno matkailutoimistossa.

Perehdyttdmisprosessiin tutustutaan osana organisaatioviestintad. Tydssani madrittelen
organisaatioviestinnan tehtdvat, joista muodostuu tulosviestinnan malli. Varsinainen
perehdyttamisprosessi on osa tulosviestinnan kiinnittamista, joka muodostuu tyoyhtei-
s00n seka tydtehtaviin perehdyttdmisesta. Perehdyttdmisprosessikuvauksen puuttumi-
nen sekd perehdyttdmismateriaalin puute yrityksessé loivat edellytykset tyon toteuttami-

selle.

Opinnaytetyoni tuloksena ovat avustavat materiaalit Kouvolan Matkailun perehdytté-
misprosessin tueksi. Materiaaliin kuuluvat perehdyttdmisohjeet henkiltstolle, perehdyt-
tdmissuunnitelma ja siitd johdettu perehdyttajan muistilista seka Tervetuloa taloon” —
opas. Perehdyttdmisohjeet on toteutettu yleisella tasolla, jolloin niitd pystytaan hyodyn-
tdmaan kaikkien perehdyttamisen kohderyhmien kohdalla. Perehdyttdmissuunnitelman,
perehdyttdmisen muistilistan seka Tervetuloa taloon” —oppaan kohdalla on erityisesti
huomioitu asiakaspalvelutyontekijét ja tata kautta lyhyet tysuhteet seka tyoharjoitteli-

jat.
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2 Keskeisia kasitteita

Keskeisia kasitteita liittyen opinnaytetyéhoni ovat organisaatioviestintd, kiinnittdminen,

perehdyttaminen sek& perehdyttamisprosessi.

Organisaatioviestinta on Abergin (2000, 95-96) mukaan prosessi, joka pitaa sisallain
muun muassa tyoyhteison tuloksen tekemiseen liittyvén, tavoitteellisen viestinnan, tyo-
yhteisOn siséisen viestinnén, tydyhteison jasenten ja sen ympéristossa olevien toimijoi-

den valisen viestinnan seké tydyhteison toimintaa koskevan viestinnan.

Kiinnittdminen on yksi organisaatioviestinnén tehtavista ja se on tydyhteison tuloksen
tekemiseen liittyvaa viestintad (Aberg 2000, 99). Kiinnittdminen koostuu tydyhteisdon
seka tyohon perehdyttdmisestd ja pitdd néin ollen sisalldén perehdyttdmisprosessin kes-
keisimmat osa-alueet (Aberg 1996, 202)

Perehdyttdmiselld kokonaisuudessaan tarkoitetaan kaikkia niit4 tapahtumia ja toimenpi-
teitd, joiden avulla tuetaan yksil6a uuden tyon alussa, olipa kyseinen henkilé kokonaan
uudessa organisaatiossa tai uudessa roolissa entisessa tyopaikassaan (Kjelin & Kuusisto
2003, 14).

Néistd elementeistd koostuu tyoni teoreettinen viitekehys, joka on kuvattuna alla olevas-

sa kuviossa.

" ORGANISAATIOVIESTINTA )
[ ORGANISAATIOVIESTINNAN TEHTAVAT = = = = = = = = = = = .
1 &
[[ e | PEREHDYTTAMISPROSESSI |
|
________ 5= -
AL -
\ >

Kuvio 1: Teoreettinen viitekehys
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3 Yrityksen esittely — Kouvola Innovation Oy

Kouvola Innovation Oy on vuoden 2009 alussa, samaan aikaan uuden Kouvolan kau-
pungin kanssa, perustettu elinkeinotoimen kehitysyhtid. Yhtion pddmaarané on kehittaa
Kouvolan elinkeinoeldmasta Kaakkois-Suomen vetovoimaisin ja dynaamisin toimin-
taympaérist0. Yhtio on 100-prosenttisesti Kouvolan kaupungin omistaja ja se tuottaa
kaupungin elinkeinostrategian mukaisia palveluita, kehittad elinkeinotoimea, verkostoi
elinkeinotoimen yhteistydkumppaneita ja vastaa alueen elinkeinomarkkinoinnista.

(Kouvola Innovation Oy 2009)

Kouvolan Innovation Oy on madritellyt toimintansa keskeisiksi painopistealueiksi alu-
een rakennemuutoksen, pk-yritykset, yrittajyyden, matkailutulon kehittymisen ja Kou-
volan liiketoimintaympériston kehittdmisen. Yhtio palvelee kolmella ydintoiminta-

alueella: yritys-, matkailu- ja kehityspalveluissa. (Kouvola Innovation Oy 2009)

Kouvola Innovation Oy

Toimitusjohtaja

Merja Vainio
Kehityspalvelut [ Matkailupalvelut ] Yrityspalvelut
I I I
I I I
_________ R ———— N —— | ——— PRI [ —————

v Ay ’ A ’ N

Kehityspalvelupaallikko
Pasi Miettinen

Matkailupaallikko
Raija Sierman

Yrityspalvelupaallikko
Leena Gardemeister

kehitys matkailu yritys

kinno

Kouvola Innovation Oy Kouvola Innovation Oy Kouvola Innovation Oy

Kuvio 2: Organisaatiokaavio — Kouvola Innovation Oy


http://www.kouvolainnovation.fi/kehitys.html
http://www.visitkouvola.fi/
http://www.kouvolainnovation.fi/yritys.html
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3.1 Kehityspalvelut

Kouvola Innovation Oy:n kehityspalveluiden kehittdmisprojektien kautta on tarkoitus
edistdd uuden liiketoiminnan syntymistg, kasvua seka kansainvélistymista seka tata
kautta tukea Kouvolan alueen yritysten kilpailukykyé. Samalla toteutetaan Kouvolan
kaupungin elinkeinostrategiaa. Kehittdmisalueet toimivat metsa-, energia- ja ymparis-
tOsektorissa, tietoliikenne- ja viestintatoiminnassa sekd matkailu- ja vapaa-
aikaklusterissa. Kehityspalveluiden paallikkona toimii Pasi Miettinen. (Kouvola Innova-
tion Oy — Kehityspalvelut 2009)

3.2 Matkailupalvelut

Kouvola Innovation Oy:n matkailupalvelut vastaa Kouvolan kaupungin seké liséksi litin
kunnan matkailumarkkinoinnista seka kotimaan matkailuneuvonnasta ja se toimii yh-
teistydssa Kouvolan alueen matkailuyrittdjien kanssa. Kouvolan kaupungintalolla sijait-
sevasta matkailutoimistosta saa esitteitd sek& informaatiota kotimaan matkailusta seké
Kouvolan alueen matkailukohteista ja —palveluista, tapahtumista sek& kokoontumisti-
loista. Matkailupalvelujen kautta voi liséksi ostaa paasylippuja joihinkin Kouvolan suu-
rimpiin tapahtumiin ja myynnissa on lisaksi Kouvola-aiheisia tuotteita. Matkailupalve-
luiden p&allikkona toimii Raija Sierman. (Kouvola Innovation Oy — Matkailupalvelut
2009)

3.3 Yrityspalvelut

Kouvola Innovation Oy:n yrityspalvelut toimivat yhteistydssd muiden alueen asiantunti-
jaorganisaatioiden kanssa ja sen palvelut on tarkoitettu seka yritystoimintaa suunnittele-
ville, ettd jo toiminnan aloittaneille yrityksille ja yrittdjille. Sen palveluihin kuuluvat
muun muassa maksuton yritysneuvonta Kouvolan ja litin alueen asukkaille, yritysneu-

vonnan tueksi kehitetyt sahkdiset jarjestelmat ja niiden yll&pito seké sijoittumispalvelu,
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joka on Kouvola Innovation Oy:n tarjoama palvelu Kouvolan seudusta sijoittumispaik-
kana kiinnostuneille yrityksille. Lisaksi yrityspalvelut tarjoavat myos yrityshautomo-
palveluita orastaville liikeideoille sekd myos jo toimiville liikeideoille seka yrityksille.
Kouvola Innovation Oy:n yrityspalveluiden paallikkéna toimii Leena Gardemeister.

(Kouvola Innovation Oy — Yrityspalvelut 2009)

3.4 Toimeksianto

Toimeksiantoni oli luoda perehdyttdmisohjeet perehdyttdmisen tueksi Kouvola Innova-
tion Oy:lle Kouvolan Matkailuun. Perehdyttamismateriaalin teossa tulee huomioida

erityisesti kausihenkilosto seka tydharjoittelijat ja tatd kautta lyhyet tydsuhteet.

3.4.1 Taustat

Suoritin opintoihini liittyvéan tyoharjoittelun Kouvola Innovation Oy:lla Kouvolan Mat-
kailussa toukokuusta syyskuuhun vuonna 2009. Ty6harjoitteluni aikana sain matkailu-
paallikko Raija Siermanilta toimeksiannon opinndytety6téni varten. Tarkoituksena oli
luoda jotakin konkreettista perehdyttdmisen tueksi matkailutoimistoon, jossa on etenkin

sesonkiaikaan (kesaisin) useita tyoharjoittelijoita tai kausityontekijoita.

Kouvola Innovation Oy:n matkailupalvelut toimivat Kouvolan kaupungintalolla. Mat-
kailutoimistossa tyoskentelee vakituisesti matkailup&allikon lisdksi kolme tydntekijaa,
joiden lisaksi asiakaspalvelussa tydskentelee vuodenajasta riippuen 1-4 henkiléa. Suurin
vaihtuvuus matkailutoimistolla onkin juuri asiakaspalvelutehtévissa, jossa tyoskentelee
vuosittain useita eri alojen tyoharjoittelijoita seka kausityontekijoita. Esimerkiksi vuo-
den 2009 aikana matkailutoimistossa tyoskenteli yksi matkailun koulutusohjelman har-

joittelija seké& kaksi liiketalouden harjoittelijaa.
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Harjoittelijoiden sekd kausityontekijoiden tydsséoloajat vaihtelevat suuresti, vuoden
2009 aikana kahdesta viiteen kuukauteen. Koska tydssdoloajat ovat kuitenkin lyhyita
suhteessa muihin tydntekijoihin, tulee perehdyttdmiseen ja sen suunnitteluun kiinnittaa
erityistd huomiota. Perehdyttdmisen tulee olla nopeaa ja tehokasta sekd huomioida eri-

laisten koulutusohjelmien harjoitteluihin liittyvét vaatimukset.

3.4.2 Tavoitteet

Toimeksiantoni tavoitteena oli tehdd selkeat perehdyttdmisohjeet perehdyttdmisen tuek-
si. Tavoitteena oli lisdksi késitell& perehdyttamistd prosessina ja luoda konkreettisia
apuvélineitd matkailutoimistolle ja sen henkildstolle. Perehdyttamisprosessin taustoja
selvitetddn organisaatioviestinnédn tehtdvien kautta ja osana tulosviestintad. Tydssani
pyrin selvittdméan perehdyttdmisen tarjoamia konkreettisia hyotyja ja kuinka ne tulevat

esille Kouvola Innovation Oy:ll4 Kouvolan Matkailussa.

3.4.3 Teoreettinen viitekehys

Tyoni pohjautuu organisaatioviestintddn ja sen tehtdviin. Organisaatioviestinnén tehté-
vistd muodostuu tulosviestintg, jonka neljas kohta on kiinnittdminen, joka koostuu tyo-
yhteisdon seka tydhon perehdyttamisestd. Perehdyttamista kasitellaan lopuksi prosessi-
na, jonka pohjalta luodaan Kouvolan Matkailun tarpeiden mukaiset perehdyttdmisoh-

jeet.



11 (36)

4 Organisaatioviestinta

Organisaatioviestintd on prosessi, tapahtuma, jossa merkityksien antamisen kautta tulki-
taan sellaisten asioiden tilaa, jotka koskevat tydyhteisdn toimintaa tai sen jasenten yh-
teisOllistd toimintaa, ja jossa tdma tulkinta saatetaan muiden tietoisuuteen vuorovaikut-

teisen, sanomia valittavéan verkoston kautta. (Aberg 2000, 95)

Edelld mainitun méaaritelman mukaan organisaatioviestinta pitaa sisalladn monenlaista
viestintaa. Siihen sisaltyy tyoyhteison tuloksen tekemiseen liittyvé tavoitteellinen vies-
tintd, tyoyhteison sisélla tapahtuva kaikkinainen viestintd, tydyhteison jasenten ja sen

ympaéristdssé olevien toimijoiden vélinen, tydyhteison toimintaa koskeva viestinta seka

téssé-ja-nyt-viestinta ja taaksepéin tai tulevaisuuteen katsova viestinté. (Aberg 2000, 96)

Tybyhteison viestinnalla tarkoitetaan sellaista sanomien vaihdantaa tydyhteison osien
valilla, joka tekee mahdolliseksi eri tilanteissa tydyhteison ja sen jasenten tavoitteiden
toteuttamisen. Viestinta on siten tydyhteison tyokalu, liitdntatekija, joka liittaa tydyhtei-

son osat toisiinsa ja koko tydyhteisén ympéristéonsa. (Aberg 1996, 61)

4.1 Tybyhteisot / organisaatiot

TyOyhteis6 — tydorganisaatio — on ihmisryhmittymé, joka pyrkii jarjestelmallisesti tiet-
tyihin paamaariin kaytossadn olevia resursseja saatelemalla (Aberg 1996, 48-49). Lisék-
si Abergin (1996, 49) mukaan tydyhteisdlle ominaisia piirteitd ovat ihmisryhmittyma,
joka tarjoaa tydpanoksensa yhteison kayttoon, yhteinen tavoite, yhteiset voimavarat,
joita yhdistéen edesautetaan tavoitteiden saavuttamista, tyon ja vallan jako tavoitteeseen
paasemiseksi, viestinnan rakenteisuus seké tydyhteison jasenten mahdollisuus omien

tavoitteiden ja tarpeiden tyydyttdmiseen jasenyyden kautta.
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Edelld mainituista eniten ty0yhteison viestintdén vaikuttavat toiminnan tavoitteellisuus
seké tyoyhteison organisointi. Tavoitteellisuudella tarkoitetaan siis yhteisté tavoitetta,
jonka saavuttamista jasenet tydpanoksellaan ja voimavaroillaan edesauttavat ja se on
tuloksen tekemisen elinehto. Tavoitteellisuuteen liittyvat ndin oleellisesti myds strategi-
at, jotka antavat viestinnalle suuntaviivat. Tydyhteison organisoinnilla taas tarkoitetaan
vallan seké tyon jakoa, joka ilmenee kaytanndssé eri osastoina seka eri organisaa-
tiotasoina. Viestinnan avulla pyritaan yllapitamaan organisaatiota, mutta se toimii toi-

saalta my6s viestintaa rajoittavana tekijana. (Aberg 1996, 49)

TyGyhteison viestintd poikkeaa niin sanotusta keskindisviestinnésté juuri edelld mainit-
tujen tavoitteellisuuden seka organisoinnin osalta. Tydyhteison viestinté tukee aina yk-
silotavoitteiden liséksi tydyhteison yhteisten tavoitteiden saavuttamista ja tydyhteison
organisoidut puitteet vaikuttavat viestinnén jarjestelyihin. Ndiden liséksi yksi yhteiso-
viestinn&n ominaispiirteistd on myos teknisten viestimien kéytto, eli toisin sanoen tieto-
koneiden, konttoritekniikan seké niin sanotun pienjoukkoviestinnan rooli viestinnassa.
(Aberg 1996, 61)

4.2 Organisaatioviestinnan tehtavat

Organisaatioviestinnan viisi tehtdvaa Abergin mukaan (2000, 99):

1. Perustoimintojen tuki.
Viestintaa tarvitaan palveluiden ja tuotteiden tuottamiseen ja niiden siirtdmiseen
asiakkaille. Tdma on térkein tydyhteison viestinndn muoto, Jos tdma operatiivi-
nen viestinté ei toimi, ei sitd korvaa hyvakéan suhdetoiminta tai tiedotus. Tamé
viestintd on vahvasti hetkeen ja tyoprosesseihin sidoksissa.

2. Tyoyhteison pitkajanteinen profilointi.
Viestintaa tarvitaan, jotta voidaan pitkajanteisesti rakentaa tyoyhteison, sen ih-
misten ja tuotteiden tai palvelujen tavoitekuvaa ja siten pyrkié vaikuttamaan
tydyhteison maineeseen. Tata viestintdé luonnehtii pitkgjanteisyys. Viestinnan

aikajanne ulottuu tydyhteison perustamisvaiheista sen tulevaisuuden visioihin.
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Siten profilointi kertoo tydyhteison kehystarinan tai viestinnan kantoaallon, joka
muuttuu ajan kuluessa, tosin hitaasti, ja johon esiin nousevia kokemuksia voi-
daan linkata tulkintaa helpottamaan.
3. Informointi.
Viestintaa tarvitaan kertomaan tydyhteison tapahtumista, sekd omalle véelle etta
ulkopuolisille. Tdmén viestinndn lahtékohtana on tydyhteisda koskeva uutinen.
4. Kiinnittdminen.
Viestintaa tarvitaan tyoyhteison palveluksessa olevien perehdyttdmiseksi tyo-
honsé ja tydyhteisoonsa. Tama viestinta tdhtaad yhteisollisyyden luomiseen, sosi-
aalistamiseen. Taalta 10ytyvat siten tydyhteison initiaatioriitit, tydyhteison tapa
toimia seké tyoyhteisdssa vallitsevat normit ja menettelytavat.
5. Sosiaalinen vuorovaikutus.
Ihmiset ovat sosiaalinen lajityyppi, niinpd viestinta4 tarvitaan sosiaalisten tar-
peiden tyydyttdmiseen.

Tydyhteiso voi itse suoraan vaikuttaa neljaan ensimmadiseen viestinndn muotoon; naista
neljasta kaytetddn kattokasitetta tulosviestintd, koska ne vaikuttavat suoraan tuloksen
tekemiseen. Néisté jokaista tehtdvad voidaan erikseen kehittéd ja siten vaikuttaa tavoit-
teiden saavuttamiseen ja tuloksen tekemiseen. Sosiaalinen vuorovaikutus taas ei ole
suoraan tydyhteison ohjattavissa. Sosiaalista viestintaa harjoitetaan tydyhteisossa (ylei-
sesti ihmisten yhteisOissd) ja se on erittain tarked viestinndn muoto. Se kasittad ihmisten
ystavépiirit ja lahiverkot seké niin kutsutun puskaradion tai viidakkorummun. Vaikka
naita viestinnan muotoja ei varsinaisesti voi ohjata, tulee ne kuitenkin ottaa huomioon

viestinndn suunnittelussa. (Aberg 2000, 100)
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5 Tulosviestinta

Aiemmassa kappaleessa mainitut organisaatioviestinnan tehtavéat vastaavat myos kysy-
mykseen ”Miksi tyOyhteisossa viestitddn?”. Vastauksena tédhén, toimintaa tuetaan (ope-
ratiivinen viestintd), tyoyhteisoa profiloidaan, informoidaan ja kiinnitetaén (sitouttami-
nen) seka ollaan vuorovaikutuksessa. (Aberg 1996, 63)

Koska perustoimintojen tuki, profilointi, informointi seka kiinnittdminen ovat ratkaise-
vassa seka suorassa vaikutuksessa tydyhteison tuloksen tekemiseen, kaytetaan niista
yhteista nimitysté tulosviestinté. Jokainen edelld mainituista muodostaa oman tulosvies-
tinnan lohkonsa, joista jokaista pyritddn kehittdmaan niin, etté se tukee omalta osaltaan

yhteisén kokonaistavoitteiden saavuttamista ja nain myos tuloksen tekemista. (Aberg
1996, 63-64)

Tulosviestinta on siis yhteisoviestinnan malli joka koostuu edelld mainituista osa-
alueista, eli lohkoista. Namaé lohkot on esitetty selkeasti tydyhteison viestinnan kentassa,
eli niin kutsutussa ”Abergin pizzassa” (Aberg 1996, 66). Seuraavissa luvuissa keskity-

taan jokaiseen tulosviestinnan lohkoon omana osa-alueenaan.

.
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5.1 Profilointi

Profilointi on yksi tydyhteison tarkeimmisté viestintatehtévista, silla sen avulla luodaan
tyoyhteison kaiken viestinnan perusvire. Profiloinnin juuret ovat yrityskuvamainonnas-
sa, jolloin tuotteiden ja palveluiden sijaan mainostettiin koko yritysta. Talléin pyrittiin

mahdollisimman yhtendiseen yrityskuvaan ja kampanjointi tapahtui l1ahinné joukkovies

timissa. Nykyisin profiloinnilla tarkoitetaan kuitenkin pitk&janteista vaikuttamista. Pro-
filoinnissa on kyse tydyhteison haluamien mielikuvakytkenttjen pitk&jénteisesta raken-
tamisesta kohderyhmien tajuntaan. (Aberg 1996, 71)

Jotta kohderyhméan mielikuviin pystyttaisiin vaikuttamaan, on tarkeda tuntea ne etuka-
teen, silld erilaisten mielikuvien kohdalla tulee kayttaa erilaista viestintadé. Lahtokohtai-
sesti mielikuviin vaikuttavat tydyhteison oma profilointi, henkilén omat kokemukset,
muiden ihmisten kertomat kokemukset seka joukkoviestinten antama kuva. Naista kol-
me viimeista ovat ulkoisia tekijoita, joihin tydyhteiso ei voi lahtokohtaisesti vaikuttaa.
Mielikuvien muodostuksen osalta on suoranainen mahdollisuus vaikuttaa vain tydyhtei-
sOn omaan profilointiin. Tdma pitaa sisallaan yrityksen esitteet ja muut julkaisut, tuot-
teet, palvelut, henkilokunnan kayttaytymisen seké toimipisteet ja niiden ulkonadn. Tasta
syysté on ensisijaisen tarkead, ettd tyoyhteison oma profilointi on johdonmukaista, pit-
kajanteista ja ammattitaidolla hoidettu. (Aberg 1996, 76-77)

Abergin (1996, 78) mukaan profilointia voidaan tarkastella kahdella tavalla; voidaan
maaritelld tyoyhteison nykyprofiili seka maaritella tydyhteison tavoiteprofiili. Nykypro-
fiili tarkastelee niitd keinoja ja viestej4, joita tydyhteiso talla hetkella profiloinnissa
kayttadd. Tavoiteprofiili taas on strateginen tydkalu, joka rakennetaan tyyhteison tavoit-

teiden varaan ja sen madrittelee ylin johto.

Kéytannossé profilointi ei ole vain viestintdd, vaan siind on kyse kaytannon tekojen,
viestien seka yhteisdilmeen yhteensovittamisesta (Aberg 2006, 101). Myds Juholinin
(2004, 34) mukaan mielikuva muodostuu kolmen tekijan yhteisvaikutuksesta: mita sa-
nomme, mita teemme ja miltd ndytdmme. Talldin tyokaluiksi muodostuvat yhteison itse

madrittelemat perusviestit, visuaalinen ilme sek& konkreettiset teot.
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5.2 Perustoimintojen tuki

Perustoimintojen tuki on Abergin (1996, 100) mukaan olennaisin osa tulosviestintaa,
koska se koskee suoranaisesti tyota, tuotteita ja palveluja. Sité tarvitaan palveluiden ja
tuotteiden tuottamiseen ja niiden siirtdmiseen asiakkaille. Juholin (2004, 30) kayttaa
perustoimintojen tuesta myos késitetté arkiviestintd, silla se pitaa siséllaan kaiken sen
tiedonvaihdon ja keskustelun, joka mahdollistaa jokapdivéisen tydskentelyn ja tukee
sitd. Osa perustoimintojen tukemiseen tarvittavasta viestinnésté on ulkoista, osa siséist;
ulkoiseen kuuluvat markkinointiviestinta ja suhteet toisiin tydyhteiséihin, siséiseen taas

ty6viestinta seka sisainen markkinointi (Aberg 1996, 100).

Markkinointiviestinnin keinoja ovat Abergin (1996, 111) mukaan mainonta, henkil -
kohtainen myyntityd, myynninedistdminen seka tekstimainonta. Liséksi yhdistamall&
markkinointiviestinndn muotoja, saadaan aikaan markkinoinnin kampanjamalleja, jotka
ovat tavoitteellisen viestinnan tydkaluja (Aberg 1996, 111-112). Markkinointiviestinnan
lisaksi ulkoiseen viestintddn kuuluu myos tyoyhteisdjen valinen viestintg, joka késittaa
yhteydenpidon ty0yhteison toiminnan kannalta olennaisiin ulkoisiin tydkumppaneihin
(Aberg 1996, 136).

Tyoviestinnalla tarkoitetaan operatiivista viestinta, eli sita viestintad, jota tydyhteison
jasenet tarvitsevat hoitaakseen omat tyotehtavansa. Sen kanavat voidaan jakaa suoraan
yhteydenpitoon - henkilokohtaisesti, kasvokkain - seké vélitettyyn viestintdan, jossa
apuna kaytetaan teknisia viestimia. Suoran yhteydenpidon tarkeimpié kanavia ovat esi-
miehen tydohjeet, osastonkokoukset, tyotoverit seké tietoiskut. Valitettya viestintéé taas
ovat atk-tukijérjestelmét, puhelin- sek& videoneuvottelut seka tyoyhteison kirjalliset
materiaalit, kuten muistiot, raportit, kasikirjat, esitteet mainokset sekd muut vastaavat.
Tydviestinnan kanavan valinta on luonnollisesti tapauskohtaista, mutta riippuu suurelta
osin siit4, mihin liittyen tietoa etsitd&n. Esimerkiksi omaa tyoté sek& omaa yksikkoa
koskevien tietojen tarkein tietoldhde on useimmiten oma esimies. (Aberg 1996, 141-
144)
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Tyoviestinnan lisaksi osa perustoimintoja tukevaa sisdisté viestintdd on sisainen mark-
Kinointi, joka voidaan Abergin (2000, 138) mukaan méaéritell4 kahdella tavalla; laajassa
sekd suppeassa merkityksessad. Laajimmillaan sisdisen markkinoinnin avulla pyritaan
vaikuttamaan henkildston perusasenteisiin, ajattelutapoihin seka jopa tyémotivaatioon.
Suppeammassa merkityksessa sisdinen markkinointi taas tukee ulkoisen markkinoinnin
kampanjaa siten, ettd koko henkildstolla on kampanjan onnistumisen kannalta tarvitta-
vat tiedot ja viestinnan vélineet. Siséisen markkinoinnin keinoja ovat muun muassa pe-
rehtyminen ennalta kampanjoihin, koulutus- ja tiedotustilaisuudet, markkinointiin kan-

nustavat kilpailut sekd kampanjoiden oheismateriaalit. (Aberg 1996, 138-140)

5.3 Informointi

Informoinnin p&&paino on uutisissa, eli siind, mité tydyhteisossa tapahtuu. Kuten perus-
toimintojen tuki, myos informointi on jaettu kahteen lajiin — ulkoiseen seka siséiseen
informointiin — kohderyhmésta riippuen. (Aberg 2006, 102) Ulkoinen informointi koh-
distuu tydyhteisosta ulospéin ja sisainen taas omaan henkil6stoon (Aberg 1996, 158).

Ulkoinen informointi pitaa sisallaan erilaisia mekanismeja, joiden kautta ulkoisia koh-
deryhmié pyritaéan tavoittamaan. Mekanismeja ovat ulkoinen tiedotus, yhteystoiminta
seka luotaus. Namé& mekanismit on taas jaettu kohderyhmén koon seka tunnettuuden
mukaan. Mekanismeja nimitetddn myos ulkoisen viestinnan tasoiksi ja ne pitdvat sisal-
l&&n valitetyn viestinnan, henkildkohtaiseen kanssakaymiseen perustuvan viestinndn
sekd ymparistoluotauksen, eli yrityksen viestintdymparistdssa esiintyvien signaalien
luotauksen. (Aberg 1996, 158-160)

Siséinen informointi kohdistuu tydyhteison jaseniin ja siita kdytetaan myos yleisesti
nimitysta sisainen tiedotus (Aberg 1996, 178). Abergin (2002, 112) mukaan tydyhteisél-
I&4 on siséisessa tiedotuksessa kaytdssaan kattava kanavien valikoima. Siséisen tiedotuk-
sen kanavat voidaan luokitella neljaéan ryhméén sen mukaan, ovatko ne lahi- vai kauko-
kanavia tai suoraa keskindisviestintaa vai valitettya pienjoukkoviestintaa (Aberg 1996,
180).
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Suoraan viestintd&n perustuvia ldhikanavia ovat esimiehet, erilaiset kokoukset sek&
neuvottelut, luottamushenkilot seké tydtoveri. Kaukokanavia ovat tiedotustilaisuudet
seka erilaiset yhteistyoelimet. Valitettyd lahiviestintaa taas ovat esimerkiksi yksikko-
kohtaiset ilmoitustaulut, tiedotteet sek& kirjeet. Vélitetyn viestinnan kaukokanavia ovat
muun muassa Yyleiset ilmoitustaulut, tiedotteet, henkildstolehdet, toimintakertomukset
sek4 toimitusjohtajan katsaukset seké joukkoviestimet. (Aberg 1996, 181) Kanavien
kaytto seka valinta ovat yksil6llisia, mutta Abergin (1996, 193-194) mukaan oma esi-
mies on aina niin sanottu yleislahde, jonka puoleen henkildsto kaantyy kaikissa muissa,

paitsi muita osastoja koskevissa asioissa.

5.4 Kiinnittdminen

Tulosviestinnédn neljas osa, kiinnittdminen, kohdistuu tydyhteison omaan henkilostoon.
Se jakautuu Abergin (1996, 202) tulosviestinndn mallin mukaan tydyhteiséon perehdyt-
tdmiseen seké& tyohon perehdyttamiseen. Kiinnittdminen kohdistuu tydyhteison uusiin
tulokkaisiin seka tydtehtavien muuttumisen, tyokierron seké uusien tydmenetelmien
kautta myds koko olemassa olevaan henkildstoon (Aberg 1996, 202). Kiinnittamisesta
voidaan kayttdd myos nimitysta sitouttaminen, jolloin tarkoitetaan tavoitetta saada tyo-
yhteisOn jasenet tai esimerkiksi sidosryhmat sitoutumaan organisaatioon (Juholin 2004,
31).

Ty6yhteisd6n perehdyttaminen kasittaa Abergin (1996, 203) mukaan tydyhteison yleiset
pelisadnnot, joihin lukeutuvat muun muassa tiedot tyoyhteisosta, sen toiminnasta seka
tuotteista ja palveluista, tydpaikan noudatettavat tydsaannot, yleiset toimintaperiaatteet
seka henkilostopolitiikka, henkildstopalvelut seka tyoturvallisuusasiat. Lisdksi myos
tavoiteprofiilin perusviestit ovat tassé vaiheessa kiinnittdmista erityisen téarkeitd, koska
uuden tyontekijan l&hiverkot ovat ensimmaisten tyopéivien aikana erityisen aktiivisia
(Aberg 1996, 203). Varsinaisen perehdyttamiskoulutuksen ja perehdyttajien lisaksi
Aberg (1996, 204) mainitsee tydyhteisdon perehdyttamisen keinoiksi tydpaikkailmoi-

tuksen sekd tyohonottohaastattelun, Tervetuloa taloon —oppaan, ensimmaisen tyopaivén
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kokonaisuudessaan seka kaikki henkilostohallinnon pysyvaisohjeet ja henkildstolehden.
Koska Abergin (1996, 205) mukaan perehdyttdmisessa merkittavinta on henkilokohtai-
nen neuvonta, ovat tata kautta perehdyttajat merkittdvimmassa asemassa perehdyttamis-
prosessissa ja heidan asenteensa ovat ratkaisevia perehdyttdmisen onnistumisen kannal-
ta; perehdyttamista ei tule ndhda valttaméattoméana pahana, vaan sen mukanaan tuomat
hyddyt tulee olla perehdyttéjille selvina ja perehdyttdjien tyonjaon tulee toimia moitteet-

tomasti.

Ty6hon perehdyttdminen taas on tyoyhteisoon perehdyttamista yksityiskohtaisempaa ja
sen kohteena voivat olla uusien tyontekijoiden lisaksi tyo- tai urakierrossa olevat tyon-
tekijat (Aberg 1996, 208). Liséksi muita tydhén perehdyttamistd edeltavia tilanteita ovat
esimerkiksi tyontekijan paluu pitkaaikaisen poissaolon jalkeen, muutokset yrityksen
toiminnassa tai tavoitteissa, muutokset tydvalineissa tai tydmenetelmissé seké uusien
tuotteiden tai palveluiden mukaan tulo (Kjelin & Kuusisto 2003, 165). Ty6hon pereh-
dyttamisen keinoja ovat Abergin (1996, 209) mukaan esimerkiksi tyonopastaja ja kou-
luttaja, 1&hin esimies ja kayttdohjeet sekd muut perehdyttamista tukevat aineistot. Tar-
keimmiksi edellisestd muodostuvat usein tydnopastajat seka kouluttajat, jotka toimivat
asiantuntijoina ja omaavat erityistietamysté késiteltavasta aiheesta ja heidan lisékseen
oma esimies, joka on vastuussa tydyhteison muutostilanteesta tietojen ja taitojen opet-
tamisen liséksi (Aberg 1996, 209).

Seuraavassa luvussa kasitellaan yksityiskohtaisemmin kiinnittdmisen sisaltamié ele-

mentteja (tydyhteisoon ja tyohon perehdyttdminen) osana perehdyttdmisprosessia.
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6 Perehdyttamisprosessi

Perehdyttdmisprosessi alkaa ensimmaisista kontakteista uuden tulokkaan sek& organi-
saation valilla (Kjelin & Kuusisto 2003, 14). Juholinin (2008, 233) mukaan se saattaa
joissakin tapauksissa alkaa jo aiemmin, jopa aiemmista mielikuvista yritykseen liittyen.
Useimmiten se on kuitenkin jatkoa rekrytointiprosessille, jonka aikana uusi tyontekijé
on jo saanut yleiselld tasolla tietoa yrityksesta ja sen toiminnasta. Perehdyttdmisen tar-
koitus on johdattaa henkil6 syvemmalle yhteison kulttuuriin ja tavoitteisiin. (Juholin
1999, 144)

Perehdyttdmiselld tarkoitetaan kaikkia niitd tapahtumia ja toimenpiteitd, joiden avulla
tuetaan yksiloa uuden tyon alussa, olipa kyseinen henkilé kokonaan uudessa organisaa-
tiossa tai uudessa roolissa entisessé tyopaikassaan. Perehdyttdmisen tulisi olla tapahtu-
masarja, joka koostuu sek& suunnitelluista elementeistd, ettd organisaation ihmisten

spontaanista toiminnasta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 14)

Perehdyttdmisprosessille ei voida madritella tiettya kestoa, vaan perehdyttdminen ja sen
luonne riippuvat aina perehdytettévésté henkildsta. Perehdyttdmisprosessiin vaikuttavat
perehdytettdvén osalta siis tdméan tuleva rooli organisaatiossa, aiempi tyokokemus seka
ammatillinen osaaminen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 163) Perehdyttdmisprosessi pitaa
sisallaan ennakkotoimenpiteet ja tydhonotto, vastaanoton ja perehdyttdmisen kdynnis-
tyksen, tehtavakohtaisen tyonopastuksen, seka perehdyttdmisen arvioinnin ja kehittdmi-
sen. (mm. Lepistd 2004, 60) N
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Parhaimmillaan perehdyttdmisprosessi on luonteva tapahtumien ketju, jossa perehdytet-
tavan oppimista tuetaan sopivalla vauhdilla ja jossa varmistetaan, ettd hanen roolinsa
organisaatiossa muodostuu alkuperéisten odotusten mukaiseksi (Kjelin & Kuusisto
2003, 163). Perehdyttdmisprosessin kulkuun keskitytddn kohdassa 6.5 Perehdyttamisen

suunnittelu ja toteutus.

6.1 Perehdyttamisen taustat

Laajamittaisen perehdyttdmisen taustat ovat teollisuuden tydntekijoiden perehdyttami-
sessd ja tyonopastuksessa. Noihin aikoihin perehdyttdmisen keskeisin tavoite oli saada
aikaan taitava tyosuoritus ja sité kautta hairioton tuotanto. Tassé tapauksessa kyseinen
tyosuoritus oli tarkkaan mitoitettu ja ennalta suunniteltu. Vaikka yritykset, ammatit seka
toimintaymparistdt ovat muuttuneet, kumpuavat perehdyttdmisen perusajatukset silti
usein edelleenkin vanhasta ajattelusta ja perehdyttamista painotetaan usein tuotannolli-

sen historiansa vuoksi tyonopastusnakokulmasta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 36-37)

Perehdyttdmista lahestytddn usein kapea-alaisesti, mika tarkoittaa kaytannossa yksiselit-
teisten toimintamallien tarjoamista ja opastamista tyovélineiden kayttoon (Kjelin &
Kuusisto 2003, 36). Tallaisen jarjestelyn kautta saadaan tyontekijé nopeasti osaksi tuot-
tavaa toimintaa. Tallaista perehdyttdmisté kutsutaan Kjelinin ja Kuusiston (2003, 37)
mukaan sailyttavaksi perehdyttamiseksi, silla se mahdollistaa kopioimisen seké toimin-
nan jatkamisen entiseen tapaan; tallaisenaan perehdyttdaminen ei kuitenkaan tuota kilpai-
lu- tai uudistumiskykya. Sailyttava perehdyttdminen ei huomioi yksilollisyytta eika
esimerkiksi uuden tulokkaan mukaan tuomia uusia ajatuksia, nakokulmia seké& uuden-
laista osaamista, jotka voivat jaadéa sailyttavan perehdyttamisen kautta taysin hyodyn-

tamatta.

Kun perehdyttamistd taas lahestytdan syvallisemmin, se nahdaéan tyohon seka tyo- ja
toimintaymparistoon tutustuttamisen ohella myos enne kaikkea kaksisuuntaisena vuoro-

vaikutteisena tapahtumana, jossa perehdytettdvé ei ole vain vastaanottaja, vaan myos
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aktiivinen toimija (Kjelin & Kuusisto 2003, 49). Sailyttavan perehdyttdmisen lisaksi
Kjelin & Kuusisto (2003, 50-52) esittelevét uudistavan perehdyttamisen, jonka lahto-
kohtana on yksilén sitoutuminen seké organisaation uudistuskyky. Uudistavalla pereh-
dyttamiselld pyritdan tyotehtaviin seka arkipaivaan liittyvien tavoitteiden lisdksi saavut-
tamaan laajempia tavoitteita. Erityistd huomiota kiinnitetddn roolien selkiyttdmiseen,
tulokkaaseen tutustumiseen seké yhteistyon rakentamiseen ja tulokkaan aktiivisuutta
hyodynnetdén optimaalisesti alusta alkaen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 50-53)

6.2 Tavoitteet

Perehdyttdmisen tavoitteet voidaan maaritelld yleisesti, mutta niitd on yleensa tarpeen

tarkentaa eri ryhmien ja perehdytettdvien mukaan (Kangas 2004, 7).

Perehdyttdmisen alkuvaiheen tavoitteena on luoda perehdytettavalle myonteinen asenne
tydyhteisda kohtaan. Tamé osa perehdyttdmista on otettava huomioon jo rekrytoinnin
yhteydessd. Tama toimii pohjana tyontekijan motivoitumiselle sekd sitoutumiselle tyo-
yhteison suhteen. (Poutiainen & Vanhala 1999, 21)

Yksi tarkeimmista perehdyttdmisen tavoitteista on riittavien valmiuksien antaminen
tulevaa tyotehtdvaa koskien. Taman liséksi kunnollisen perehdyttdmisen kautta voidaan
ehkaista tietamattomyydesta ja taitamattomuudesta johtuvia tyGtapaturmia seka lyhentéa

uuden tulokkaan tehottoman tydajan maaraa. (Poutiainen & Vanhala 1999, 21)

Perehdyttdmisen, ja etenkin tyénopastuksen tavoitteena on, ettd perehdytettdva ymmar-
t44 oman tehtavansa merkityksen ja tuntee koko prosessin, jonka osana hdnen oma tyo-
panoksensa on (Lepistd 2004, 63).

Koska kilpailu osaajista tyomarkkinoilla Kiihtyy ja tyosuhteisiin ei enda sitouduta yhta
lojaalisti kuin aikaisemmin, joutuvat yritykset nykypdivané tilanteeseen, jossa osaavalla
tyontekijalla on aiempaa enemman mahdollisuuksia valita, missé han haluaa tydsken-

nelld. Tassé kilpailussa menestyvat ne organisaatiot, jotka toimivat tyontekijalahtoisesti
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ja jotka panostavat henkil6stoajatteluun. Perehdyttdminen on sitouttamisen osalta téllai-
sissa tilanteissa erityisen tarkeaa, silla mit4 paremmin perehdyttdminen tehdaan, sita
parempi pohja luodaan kestavalle tydsuhteelle ja vahennetdan vaihtuvuutta. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 23-24)

6.3 Hyodyt

Kjelinin ja Kuusiston (2003, 20) mukaan yritys voi saavuttaa laadukkaalla perehdytta-
misell& kilpailuetua, yksinkertaisimmillaan niin, ettd hyvin toteutetun perehdyttdmisen
seurauksena syntyy vdhemman virheitd. Perehdyttamiselld saavutetut hyddyt ovat nain
ollen yhteisia — hyvin toteutetusta perehdyttamisesta hyotyvét tyontekijan lisdksi myos

tyopaikka seké esimies (Lepistd 2004, 57).

Hyotyja tarkasteltaessa tyontekija hyotyy epavarmuuden vahentyessa ja tyotehtavien
sujuvuuden parantuessa. Uuden tyontekijan ammattitaito kehittyy ja tydssé oppiminen
helpottuu ja tyotehtavat ovat alusta asti sujuvampia, kun tyo opitaan tekemaan oikein.
Myo0s perehdytettavdn omat kyvyt ja osaaminen tulevat paremmin esille, kun omat tyo-
tehtdvat ovat alusta alkaen selkeitd. Tata kautta myos uuden tydntekijan mielenkiinto

sekd vastuuntunto tyotehtévia kohtaan kasvaa. (Lepisté 2004, 56)

Esimies ja tyopaikka taas hyotyvat, koska tyon tulos ja laatu ovat alusta asti parempia ja
tatd kautta havikin maaré on vahaisempi. Hyvin hoidetulla perehdyttamisella uuden
tyontekijan asenne tydpaikkaa ja tyotd kohtaan muodostuvat myonteiseksi. (Lepisto
2004, 57) Edellisten liséksi huolellisella perehdyttdmiselld voidaan myés omalta osal-
taan varmistaa henkildston pysyvyys seké néin ollen véhentaa vaihtuvuutta ja sen mu-

kanaan tuomia uusrekrytointikustannuksia (Heinonen & Jéarvinen 1997, 146).

Hyvélla perehdyttamiselld voidaan myds vaikuttaa yrityskuvaan (Kangas & Hamaldinen
2007, 5). Profiloinnin tavoitteena on saada tietty yrityskuva kohderyhmien tajuntaan
(Aberg 1996, 71). T4td on mahdollista toteuttaa hyvén perehdytyksen kautta, jolloin

vaikutetaan positiivisesti uuden tulokkaan kokemuksiin yrityksesta. Tamaén lisaksi uu-
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den tulokkaan ensimmadisten tydpéivien aikana tdman sosiaaliset verkostot ovat aktiivi-
sia. Erityisen herkkid ovat lahiverkot, joiden kanssa uusi tulokas jakaa niin positiiviset
kuin negatiivisetkin kokemukset uuden tydpaikan suhteen. Tasta syysta on perehdytta-
miseen kuuluvat osaltaan myos sosiaalinen vuorovaikutus seka profilointi; ensimmai-
sesté tyopéaivasta lahtien uudelle tulokkaalle on viestittava tavoiteprofiilin mukaisia lau-
sumia. (Aberg 1996, 219)

6.4 Ongelmat

Kjelinin ja Kuusiston (2003, 14) mukaan perehdyttaminen on yksi laiminlyddyimmisté
prosesseista organisaatioissa, silla sen merkitys ymmarretaan useimmiten vain tehtavis-
s4, joissa tyon opastaminen on valttamatonté ja tastd syysté tietopainotteisissa tyotehté-
vissé perehdytys ja& usein liian véhaiseksi.

Suurin syy huonosti toteutettuun perehdyttamiseen tai sen laiminlydmiseen on useimmi-
ten Kkiire. Tasté syysta esimerkiksi tyosuhteen alkamisajankohtaa tulisi tarkastella pe-
rehdyttdmisresurssien kannalta. Kiireinen sesonkiaika tai merkittavat projektit tulisi
saattaa loppuun, jotta perehdyttamiseen olisi mahdollista panostaa. (Kjelin & Kuusisto
2003, 241-242)

Joissakin tilanteissa esimies ei valttamatta nde perehdyttdmisen mukanaan tuomia etuja
riittdvan selvésti. Perehdyttdminen sitoo aina henkiléstoresursseja ja on tasta syysta
myos kallista, joten uudesta tyontekijasta halutaan mahdollisimman nopeasti tuottava ja
tyot aloitetaan heti. Organisaatiolla ja esimiehelld saattaa myos olla véaara kasitys tulok-
kaan valmiuksista, jonka seurauksena perehdyttaminen voi jd&dé puutteelliseksi. (Kjelin
& Kuusisto 2003, 242-243)

Jos riittavé tiedottaminen uudesta tulokkaasta ja hanen valmiuksistaan jatetadan organi-
saatiossa tekemattd, se heijastuu useimmiten perehdyttamisen laatuun. Talldin esimer-
kiksi perehdyttdmisen vastuunjako on usein organisaatiossa epaselva, jolloin kukaan ei

huolehdi uuden tulokkaan perehdyttamisesta kunnolla ja tilanne voi johtaa siihen, ett4
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tulokas saa irrallista sekd epédselvaa tietoa eikd ndin pysty muodostamaan ymmérretta-
vaa kokonaiskuvaa organisaatiosta tai tyotehtavistaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 242-
243)

Joissakin tapauksissa, kun perehdyttdmisen vastuujako on huono, suunnittelu laimin-
lyoty tai viestintd uudesta tulokkaasta ja tdman roolista riittdmatontd, voidaan uusi tyon-
tekija kokea muiden tyontekijoiden keskuudessa jopa uhkana. Talloin tydyhteison jase-
net eivat nde perehdyttdmisen hyétyja lainkaan, vaan uusi tyontekija koetaan kilpailija-
na eik& héanelle haluta jakaa tietoutta tai uhrata omaa aikaa. (Kjelin & Kuusisto 2003,
242)

6.5 Suunnittelu ja toteutus

Perehdyttdmisen suunnittelusta ja toteutuksesta on vastuussa perehdytettavén l&hin esi-
mies. Perehdyttdmisen toteuttavat useimmiten esimies ja tydtoverit suunnitelmallisesti
yhdessé. TyOpaikoilla on useimmiten myds nimetty erillinen yleisperehdyttéja, joka on
pitkaan talossa ollut, kaikille tuttu tyontekija. Hanen tulisi olla myonteisesti tyotehta-
viinséd suhtautuva, kannustava sekéa asenteeltaan rohkaiseva tyontekija. (Lepistd 2004,
59)

Perehdyttdmista suunniteltaessa perehdyttdmiseen osallistuvat paattavat yhdessé esitet-
tavat asiat, aikataulutuksen seké perehdyttamisen vastuunjaon. Perehdyttdmisasiat ovat
usein rutiininomaisia. Kun tyontekijaé perehdytetdan, on hyva laatia perehdyttdmisen
tueksi erillinen perehdyttdmissuunnitelma, jotta kaikki tarpeelliset asiat tulevat ilmi oi-
kea-aikaisesti. (Lepistd 2004, 61) Perehdyttamissuunnitelma pitéd yleensé siséallaén ai-
nakin seuraavat asiat: aikataulu, vaiheet, vastuut, sisaltd, menetelmat ja seuranta (Kjelin
& Kuusisto 2003, 199).

Perehdyttdmissuunnitelma kattaa koko perehdyttdmisprosessin kulun. Tydhonottovai-
heessa kaydaan l&pi muun muassa tyon sisélto, tyosuhteen ehdot seka tydyhteiso. Tyo-

suhteen alkaessa uusi tyontekijé vastaanotetaan tydyhteisoon ja perehdyttdminen aloite-
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taan kaymalla 1api perehdyttamissuunnitelma perehdytykseen osallistuvien henkilGiden
kanssa. Ty0yhteisoon perehdyttamisen jalkeen aloitetaan tehtavékohtainen tydnopastus
ja viimeisena kohtana perehdyttdmissuunnitelmassa pyritadan arvioimaan ja tita kautta
kehittdmaan perehdyttamisprosessia uuden tulokkaan antaman palautteen seka pereh-

dyttamisen onnistumisen kautta. (Lepistd 2004, 60)

Uusien asioiden omaksuminen on ensimmaisten tydpaivien aikana usein hankalaa. Ih-
misen l&himuistiin ei mahdu kerrallaan monia asioita, jolloin uusien asioiden myo6té
edelliset unohtuvat. Tasta syysta perehdyttdmisen tulisi rakentua niin, ett4 tyon aloitus-
vaiheessa esille tulisivat kaikkein merkityksellisimmat asiat, jotka liittyvat olennaisesti
tyossa parjaamiseen. Tata kautta asiat on helpompi omaksua, eiké informaation maara

kuormita uutta tulokasta tdman tydsuhteen alussa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 201)

Perehdyttdminen on myds sosiaalistumisen véline. Perehdyttdmisessa tdmé tarkoittaa
l&hinna sopeutumista osaksi tydyhteisdd. Perehdyttamisen suunnittelussa on huomioita-
va, ettd tydyhteison jaseneksi ei aina ole helppo péaasta, silla kauan yhdessa tydskennel-
leet ovat jo muodostaneet oman ryhmansé, jonka rakenteen uusi tulokas rikkoo. Pereh-
dyttdmisen kautta voidaan varata aikaa seka tydyhteison, ettd uuden tulokkaan sopeu-
tumiselle, jolloin tydyhteisdd on valmennettu uuden tulokkaan tuloon ja yhteis6on tule-

va Vvoi tuntea itsensa hyvaksytyksi seka arvostetuksi. (Lepistd 2004, 59-60)

Juholin (2008, 236-237) on asettanut hyvélle perehdyttamiselle seuraavat kriteerit:

1. Prosessimaisuus
Suunnitelmallinen ja johdonmukainen kokonaisuus, joka on kokonaisuudessaan
perehdytettavén tiedossa ja jonka kautta asiat on mahdollista sisdistaa kunnolla.

2. Vuorovaikutteisuus
Kaikista asioista voi kysya ja niihin voi tarvittaessa palata. Kysymyksia saa esit-
taa ja keskusteluja kayda kaikkien sellaisten henkildiden kanssa, jotka perehdy-
tettdva kokee itselleen hyodyllisiksi.

3. Yksilollisyys
Opastus on suunniteltu kunkin tydtehtavan mukaan.

4. Johdon n&dkyminen ja sitoutuminen

Johto osoittaa lasndolollaan arvostavansa uutta tulokasta.



27 (36)

5. Monien foorumien hyddyntdminen
Perehdytettévén tarvitsema aineisto on saatavilla ja siitd on mahdollista keskus-

tella eri henkildiden kanssa.
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7 Perehdyttamismateriaalit Kouvolan Matkailulle

Opinndytetyoni tuloksena syntyivét perehdyttdmismateriaalit Kouvola Innovation
Oy:lle Kouvolan Matkailuun. Perehdyttamismateriaalit sisdltavat perehdyttdmisohjeet
oppaan muodossa, uuden asiakaspalvelutydntekijan perehdyttdmissuunnitelma ja pereh-
dytyksen muistilista sekd " Tervetuloa taloon” —oppaan. Perehdyttdmisohjeet kasittelevéat
perehdyttamista yleiselld tasolla ja ohjeet on tarkoitettu matkailutoimiston henkildston
kayttoon, perehdyttdmisen tueksi. Koska erityisena kohderyhmané tehtdvéanannossa
olivat asiakaspalvelutyontekijat, on perehdyttdmissuunnitelma, perehdytyksen muistilis-
ta sekd “Tervetuloa taloon” —opas suunniteltu erityisesti timén kohderyhmén kannalta.

Edelld mainitut tuotokset ovat liitteena tyon lopussa.

7.1 Perehdyttamisohjeet

Perehdyttdmisohjeet luotiin palvelemaan Kouvola Innovation Oy:n Kouvolan Matkailun
henkilokuntaa. Niiden avulla pyrittiin selvittdméaéan jarjestelméllisen perehdyttdmispro-

sessin kulku Kouvolan Matkailussa.

Perehdyttdmisohjeiden suunnittelussa lahdettiin liikkeelle perehdyttamisen tavoitteista,
joita peilaten koko ohjeet luotiin. Tavoitteiden liséksi kartoitettiin hyodyt, yleisimmét
ongelmat seka ratkaisut niihin. Perehdyttdmisohjeet esittelevat perehdyttdmisen kohde-

ryhmaét sekd niiden mukanaan tuomat erot perehdyttdmisen toteutuksessa.

Perehdyttdmisohjeet on luotu yleisella tasolla ja niita voidaan hyddyntaa perehdytetta-
vasta riippumatta kaikille kohderyhmille. Perehdyttdmisohjeiden tarkoituksena on poh-

justaa perehdyttamisprosessin suunnitelmallinen kulku Kouvolan Matkailussa.
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7.2 Perehdyttamissuunnitelma

Perehdyttdmisen suunnitteluun liittyy oleellisesti perehdyttdmisohjelmien ja —
suunnitelmien tekeminen. Perehdyttdmisohjelma voidaan tehda yleisluontoisesti tai
suunnata jollekin tietylle kohderyhmélle. Ohjelmien sisall6t vaihtelevat, mutta yleisim-
pind asioita kaikissa suunnitelmissa tulisi sdilya kasiteltavéat asiat, aikataulu seka vas-
tuuhenkil6t. (Kangas 2004, 7)

Perehdyttdmissuunnitelma toteutettiin kohderyhmana Kouvolan Matkailun asiakaspal-
velutyontekijat. Perehdytyssuunnitelma on yhden viikon mittainen ja se pitaa sisallaan
paivakohtaisen ohjelman perehdyttdmisen ajalle seka erillisen perehdyttdjan muistilis-
tan. Vaikka perehdyttdmissuunnitelma on suunniteltu asiakaspalvelutyontekijoita ajatel-

len, on sitd myods helppo muunnella soveltumaan myds muihin perehdyttamistilanteisiin.

7.3 Perehdyttajan muistilista

Perehdyttdmisen tarkistuslistat toimivat ennen kaikkea perehdyttdmisen seurannan apu-
valineind (Kangas 2004, 16). Perehdyttajan muistilista pitaa sisallaan kaikki arkipaivai-

set asiat uuden tyontekijan aloittamiseen liittyen.

Tarkistuslista on suunniteltu perehdyttdjan apuvalineeksi, mutta sen kaytté on mahdol-
lista myds niin, ettd lista annetaan perehdytettavalle. Talloin perehdytettdva itse seuraa
perehdyttamisprosessin etenemista ja tarkistaa asiat sitd mukaan, kun ne on hénelle
opastettu. (Kangas 2004, 16)

7.4 ”Tervetuloa taloon” —opas

”Tervetuloa taloon” —opas luotiin kohderyhmana erityisesti Kouvolan Matkailun uudet

asiakaspalvelutyontekijat. Opas siséltdé perustiedot Kouvola Innovation Oy:st4, joiden
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avulla pyritadn tekeméén Kouvola Innovation Oy uudelle tyontekijélle tutuksi ennen
tyosuhteen alkua. Opas sisaltaa lisdksi uuden asiakaspalvelutydntekijén tarvitsemat pe-
rustiedot Kouvolan Matkailun toiminnoista seké palveluista. ”Tervetuloa taloon” —opas
on tarkoitettu pohjustamaan uuden tyontekijan saapumista Kouvolan Matkailuun seké
vahvistamaan positiivista yrityskuvaa Kouvola Innovation Oy:sta sekd Kouvolan Mat-
kailusta.



31 (36)

8 Yhteenveto

Tyon tavoitteena oli kasitelld perehdyttdmistd prosessina seka kehittaa perehdyttamis-
materiaalit perehdyttamisen tueksi Kouvolan Matkailuun. Tyon tuloksena syntyivét
perehdyttamisohjeet, perehdyttdmissuunnitelma, perehdyttdmisen muistilista seka »Ter-
vetuloa taloon” —opas. Naiden materiaalien avulla perehdyttdmisestd on muodostunut
Kouvolan Matkailuun prosessimainen kokonaisuus, jonka l&pivieminen on selkedd seka

tuloksellista.

Tyon erityisend kohderyhmand olivat Kouvolan Matkailun asiakaspalvelutyontekijat,
joiden keskuudessa on matkailutoimistossa suurin vaihtuvuus. Kohderyhmé huomioitiin
perehdyttamismateriaalien kaikilla osa-alueilla, erityisesti kuitenkin perehdyttamis-

suunnitelma, muistilistan sekd ”Tervetuloa taloon” —oppaan kohdalla.

Etenkin Kouvolan Matkailun kohdalla uudet asiakaspalvelutyontekijét ovat organisaa-
tioviestinnén kannalta olennaisessa osassa. Kyseinen kohderyhma on etenkin sitoutta-
misen kannalta haastavin, silla lyhyiden tyésuhteiden seké suuren omaksuttavan tieto-
maarén vuoksi onnistunut perehdyttdminen on olennaisessa asemassa seka organisaati-

on ettd uuden tyontekijan kannalta.

Sitouttamisen lisaksi organisaatioviestinnan tehtavista informointi seka sosiaalinen vuo-
rovaikutus ovat tdmén kohderyhman osalta suuressa roolissa. Lyhyissa tydsuhteissa
perehdyttdminen on suuressa roolissa, silla onnistuessaan silla on positiivinen vaikutus
yrityskuvaan. Lisaksi nuorilla, kuten tydharjoittelijoilla sosiaaliset verkostot ovat suu-
ressa roolissa. Onnistuneen perehdyttdmisen kautta uuden tulokkaan positiiviset koke-
mukset véalittyvat hénen lahipiirissdan ja voivat tata kautta esimerkiksi saada tulevai-

suuden osaajia hakeutumaan yrityksen palvelukseen.

Kouvolan Matkailun asiakaspalvelutehtavissd, kuten muissakin tietopainotteisissa tyo-
tehtavissd, varsinaisella tydopastuksella ei ole merkittavaa roolia, sill& suoranaisia ope-

teltavia menetelmi& on hyvin véhan. Néissa tapauksissa perehdyttamisen kautta uusi
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tulokas oppii yrityksen toimintatavat, arvot, vision sekd mission. Ndiden kautta uusi
tyontekija ymmartdd oman tyopanoksensa koko yrityksen toimintaan ja sitoutuu yrityk-

sen yhteisiin tavoitteisiin sek& toimintaan.
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Neljas tyopaiva

Perehdyttamise
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Perehdyttaminen

Perehdyttaminen on tyopaikkakoulutusta ja se on oleellinen osa
organisaatioviestintaa. Perehdyttaminen kuuluu organisaatiovies-
tinnan tehtaviin ja on osa kiinnittamista, eli sitouttamista tyoyhtei-
soon.

Perehdyttamiselld tarkoitetaan kaikkia niitda toimenpiteita, joiden
avulla tuetaan yksil6a organisaatiossa uuden tyon alussa. Perehdy
tamisen tulisi koostua seka suunnitelluista elementeista etta org
saation ihmisten spontaanista toiminnasta.

Perehdyttamisen avulla voidaan vaikuttaa yrityksen tulo
teen, silla onnistunut perehdyttaminen...

« vahentaa henkilékunnan vaihtuvuutta
« vahentaa uusrekrytoinnin aiheuttamia kustannuk
« parantaa yrityskuvaa
« sitouttaa henkilokunnan organisaation yhteisiin
« parantaa tyon laatua



Perehdyttamisen tavoitteet

Perehdyttamisen tavoitteena on antaa uudelle tulokkaalle kattava ko-
konaiskuva Kouvola Innovation Oy:sta eri palveluineen. Tavoitteena on,
ettd uusi tyontekija ymmartaa yhtion toiminnan kokonaisuudessaan ja
hanelle on kuva omista tyotehtavistaan ja siita, kuinka ne ovat osa mat-
kailupalvelujen toimintaa.

Perehdyttamisen kautta...

+ saadaan uusi tulokas tuntemaan itsensa tervetulleeksi

« autetaan hanta sitoutumaan organisaatioon

« vahennetdan uuden tyontekijan epatietoisuutta

+ tehdaan uudesta tulokkaasta osa tuloksellista tydvoimaa

Perehdyttamisen kohderyhmat

Yleisesti ottaen perehdyttdminen seuraa rekrytointiprosessia ja si
rehdyttamisen suurimpaan kohderyhmaan kuuluvat uudet tyo
Suurin vaihtuvuus matkailutoimistossa on asiakaspalvelute
sa tyoskentelee vuosittain useita tydharjoittelijoita seka k
ta.

Muita perehdyttamisen kohderyhmia voivat olla.

« opinnaytetoiden tekijat

« tyokierrossa olevat

« pitkdadn poissaolleet

« tyotehtdvien ja/tai tyotapojen muuttues
kettama henkil6sto

o muutoksen kos-

pahtuma, silla pereh-
osalta tdaman tuleva
atillinen osaaminen.

Perehdyttamisen tulisi aina olla henkilokohtai
dyttamisprosessiin vaikuttavat aina perehdyte
rooli organisaatiossa, aiempi tydkokemus seka



Perehdyttamisen kannalta
merkittavat henkilot

Esimies vastaa aina perehdyttamisen suunnittelusta seka toteuttamises-
ta. Han toimii joko itse perehdyttajana tai valtuuttaa perehdyttajaksi toi-
sen henkilon. Perehdyttdja on useimmissa tapauksissa kokenut tyonteki-
ja joka tuntee kaikki ja jonka kaikki tuntevat. Han on ollut pitkdan talossa
ja omaa usein kattavimman toimenkuvan.

Tyotoverit unohdetaan usein perehdyttamisen yhteydessa. Uuden tyon-
tekijan aloittaessa tehtavansa muiden tyontekijoiden suhtautuminen
tyontekijaan valittyy aina. Lisdksi muun tyoyhteison suhtautuminen

iin tyotehtaviinsa seka yritykseen tulisi valittya uudelle tyontekijalle

e oleellisessa asemassa perehdyttamisproses-
Hedostaa, mitd haneltd uudessa tyotehta-
imisen kautta olisi mahdollista omaksua
avimmat asiat. Lisdksi perehdytetta-
Drosessissa avainasemassa.

Perehdytettava o
sissa. Perehdytettava
vassa vaaditaan, jotta pere
oman tyotehtavan kannalta
van oma aktiivisuus on perehdytt




Perehdyttamisen eteneminen

Jotta perehdyttaminen onnistuisi seka tyontekijan ettd tydonantajan puo-
lesta parhaalla mahdollisella tavalla, tulisi sen olla vuorovaikutteista, niin
sanottua uudistavaa perehdyttamista. Tyotehtdvien ollessa tietopohjai-
sia, on vain harvoja tyotehtavia, joille [6ytyy yksi oikea suoritustapa. Suuri
osa tyotehtavista, esimerkiksi asiakaspalvelutehtavat, ovat vain pienessa
maarin harjoiteltavissa ennakkoon; jokainen asiakas on erilainen ja tata
kautta myos asiakastapahtumat ovat erilaisia.

Perehdyttamisen tulisi rakentua niin, etta ensimmaisena tyopaivana uu-
delle tyontekijalle kerrotaan vain kriittiset asiat, jotka liittyvat suoranai-
sesti hdanen tyotehtdviinsd. Monien asioiden omaksuminen kerralla on
vaikeaa, jolloin olennaisimpien asioiden kertominen alussa auttaa tyon-
tekijaa hahmottamaan suuret linjat. Seuraavien paivien aikana tyotehta-
vat seka kokonaisuudet tarkentuvat, jolloin asiat voidaan liittaa suurem-
paan asiayhteyteen ja sita kautta hahmottaa ja muistaa paremmin.

Vaikka perehdyttamisprosessille on hankala maarittdaa niin alku- kuin
loppuhetkedkin, on alussa ja lopussa oltava tietyt elementit. Perehdyt-
tamisprosessi alkaa uuden tulokkaan ensimmaisista kontakteista matkai-
lutoimiston kanssa. Se jatkuu tyosuhteen alkaessa tyoymparistoon seka
on perehdyttamiselld ja se paattyy perehdyttamisen palautekeskus-
eka seurantaan.




Perehdyttamisen arviointi
ja kehittaminen

seka uuden tulokkaan
dyttamisjarjestelman
dyttamisen onnistu-
Amisen tulee olla vuo-
tarkasteltaessa tulee
imintaan.

Perehdyttamisen seurannalla pyritdan arvioim
asioiden omaksumista, ettd organisaation p
toimivuutta ja sen kehitystarpeita. Tulokkaan
mista tulee seurata sen edetess3, jolloin pere
rovaikutteista. Perehdyttamisprosessin toimiv
kiinnittad huomiota erityisesti vastuuhenkildide

Perehdyttamisen toteutumista voidaan arvioic
makkeilla, etenkin jos kyseessd on suuri organisz
jon. Pienemmassa mittakaavassa tarvittavaa tie
onnistumisesta antaa haastattelu perehdytettavan
kautta uusi tulokas voi vapaasti antaa palautetta pere
en, sekd mahdollisesti myos kayda joitakin perehdytta
uudestaan lapi.

simerkiksi kyselylo-
joka rekrytoi pal-
perehdyttamisen
sa. Haastattelun
amiseen liitty-
osa-alueita

Perehdyttamista arvioitaessa uuden tulokkaan tulisi huomioic
rehdyttamisprosessi kasittaa kaikki ne tapahtumat ja toimenpit
den avulla hanta pyritaan auttamaan uuden tyotehtdvan alussa. Pe
dyttaminen tulisi siis kasittda prosessina, jolloin sitd arvioitaessa tule
huomioida muutkin kuin perehdyttamiseksi nimetyt tapahtumat.

a pe-

Di-

Perehdyttamisen seuranta tapahtuu usein perehdyttamisprosessin paat-
teeksi, lomakkeen tai palautekeskustelun avulla. Perehdyttamisprosessia
voidaan pyrkia kehittdamaan myos lahtohaastatteluiden avulla, jolloin or-
ganisaation tyontekijoita haastatellaan heidan tyosuhteidensa paattyes-
sa. Talléin on myos mahdollista saada paljon ajatuksia perehdyttamisen
kehittamiseen liittyen.




Perehdyttamisohjelma

Perehdyttamisohjelma on ensisijaisesti tarkoitettu uusille tyontekijoille,
joskin sita voi soveltamalla muuttaa myos muille kohderyhmille soveltu-
vaksi. Vastuu perehdyttamisestd on matkailupaallikolla sekd hanen mah-
dollisesti nimeamallaan perehdyttdjalla. Perehdyttamisohjelma kestaa
uuden tulokkaan ensimmaisen viikon ajan, mutta perehdyttamisohjelma
vaatii valmisteluja jo ennen perehdytettavan saapumista. Perehdyttdja
on paikalla koko ensimmaisen viikon ajan samaan aikaan uuden tulok-
kaan kanssa.

Perehdyttamisohjelma etenee perehdyttamisprosessin vaiheiden mukai-
sesti.

ENNAKKOTOIMENPITEET JATYOHONOTTO

L

VASTAANOTTO JA PEREHDYTTAMISEN KAYNNISTAMINEN

I

TEHTAVAKOHT,

ARVIOINTI JA KEHITTAMINEN

.




Ennen perehdytettdvan toihin tuloa

Ennen varsinaista tyossa aloittamista perehdytettava on saanut jo jon-
kinlaisen kuvan Kouvola Innovation Oy:sta yrityksena seka matkailutoi-
mistosta tyopaikkana rekrytoinnin yhteydessa. Tavoitteena olisi, etta tu-
lokkaan kuvaa Kouvolan Matkailusta vahvistettaisiin ennen tdihin tuloa.
Tata kautta tulokkaalla on selkeampi kuva tydpaikasta, tyotehtavista seka
haneen kohdistuvista odotuksista, kun han lopulta tyot aloittaa.

Tulokkaalle lahetetdaan Tervetuloa taloon —opas noin viikkoa en
den aloittamista. Opas voidaan lahettaa sahkopostitse pdf-mu
vaihtoehtoisesti paperiversiona se voidaan antaa mukaan jo
telun paatyttya, postittaa tai antaa mukaan ensimmaisen tyc¢
tyttya. Parhaiten perehdyttaminen kuitenkin kaynnistyy, j
tetaan tulokkaalle ennen téiden alkamista.

Ennen uuden tulokkaan t6ihin tuloa hanesta ja tule aloitusajan-
kohdasta ilmoitetaan muulle henkilostolle. Perehdyttz rmistaa, etta
uuden tyontekijan kohdalla avain seka kellokortti o Imiina taman
aloittaessa tyonsa. Lisaksi perehdyttdja tutustuu pe ttamissuunni-
telmaan seka perehdyttajan muistilistaan ja tekee sii rvittavia muis-
tiinpanoja tulokasta koskien.




Tydsuhteen alkaessa

Uusi tulokas esitellaan jarjestelmallisesti muulle henkilékunnalle, jonka
jalkeen perehdyttaja kdy lapi Kouvola Innovation Oy:ta seka Kouvolan
Matkailua koskevia perusasioita yritystasolla. Ensimmaisen tyopaivan ta-
voitteena on saada tulokas tuntemaan itsensa tervetulleeksija tata kautta
motivoida seka sitouttaa uusi tyontekija organisaatioon alusta lahtien.

Ensimmaisen tyopdivanadan uusi tulokas saa avaimen seka kellokortin ja
hanelle esitellaan tydymparistoa, eli kaupungintaloa koskevat perusasi-
at, kuten matkailutoimiston tilat, samoissa tiloissa toimiva yhteispalvelu,
varasto, sisdankaynnit, kellokorttikoneiden sijainnit seka henkiléstéruo-
kala. Ensimmaisen tyOpaivan aikana kirjoitetaan tydsopimus ja keskus-
tellaan uuden tulokkaan kanssa taman toimenkuvasta seka tutustutaan
taman tyopisteeseen seka tyovalineisiin ja matkailutoimiston muihin lait-
teisiin. Uuden tulokkaan kohdalla talle kerrotaan tai luodaan kokonaan
uudet kirjautumistiedot (kayttajatunnus ja salasana) kdyttojarjestelmaan
kirjautumista varten.

Ensimmaisen tyopdivan aikana tulokkaan on tarkoitus tutust
tyotehtaviinsa ja suorittaa niita perehdyttdjan kanssa ja ta
nassa. Uusi tulokas seuraa matkailutoimiston arkea ja ha ee omia
tyotehtaviaan opastuksen kautta.
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Toinen ja kolmas tyopdiva

Varsinainen tyonopastus alkaa toisena paivana, jolloin edellisena paiva-
na seuratut rutiinit tulisi palauttaa mieleen ja alkaa toimia osana hen-
kilostoa. Uudelle tulokkaalle opetetaan asiakaspalvelun kaytantoja seka
kassan kayttda. Ennen oikeita asiakastapahtumia kassan toiminnoista
voidaan tehda harjoituksia. Uusi tulokas opastetaan myytavana oleviin
tuotteisiin seka niiden hintojen muodostumiseen seka kassaan lyomi-
seen.

Perehdyttdja kertoo uudelle tulokkaalle asiakkaista seka asiakaspalveluti-
lanteista. Perehdyttdja kay lapi Kouvolan vetovoimatekijoita seka alueel-
la toimivia yrittajia seka palveluita, joita asiakkaille on tarkoitus esitella.
i tilanteessa parhaana apuvalineena toimii Kouvolan matkailuesite,
ityksiin seka palveluihin on helppo tutustua.

Asiakaspalvelu
kailutoimistossa my
teoksiin seka lipunmyyn
taisesti ja lipunmyynti tulisi ka
kaspalvelutilanteessa mahdollis

apikaymisen jalkeen on syyta tutustua mat-
oleviin tuotteisiin, kuten Kouvola-aiheisiin
en osalta tulisi sisallot tietda lahtokoh-
pi askel askeleelta, jotta se olisi asia-
elkeda ja sujuvaa.




Neljds tyopdivé

Neljannen tydpadivan aikana uusi tulokas kertaa asioita omatoimisesti
ja mahdollisesti omien muistiinpanojensa pohjalta. Tarkoituksen olisi,
ettd uusi tulokas pohtisi kaytantdja ja niiden pohjalta mahdollisia kysy-
myksid sekd kommentteja seuraavan padivan palautekeskustelua varten.

Viides tyopdiva

Viidennen ja viimeisen varsinaisen perehdyttamispaivan aikana toteute-
taan palautehaastattelu, johon osallistuvat ainakin perehdytettdava seka
perehdyttdja (mahdollisuuksien mukaan myos esimies). Palautekeskus-
telun kautta uudella tyontekijalla on mahdollisuus antaa palautetta pe-
rehdytyksestd, sen sisallosta ja hyodyllisyydesta. Lisaksi palautekeskus-
telun aikana on mahdollisuus viela esittaa kysymyksia seka mahdollisesti
toistaa joitakin perehdyttamisen osa-alueita, jos jotakin on jaanyt epa-
selvaksi.

Perehdytettavan antaman palautteen kautta arvioidaan perehdyttami-
sen onnistumista seka perehdyttamisen tavoitteiden saavuttamista. Tata
kautta perehdyttamista pyritdan arvioimaan prosessina ja kehittamaan
aadun palautteen perusteella.

eskustelun yhteydessa kuitattaan perehdyttdjan tarkistuslista,
jonka a varmistetaan, etta perehdytysprosessi on viety kokonaisuu-

dessaa
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Perehdyttamisen tarkistuslista

Perehdyttamisen tarkistuslista pitaa sisallaan p
l[apikaytavat rutiinit. Se on tarkoitettu ensisijai
kaikki tyonteon aloittamisen kannalta olennai
rehdyttamisohjelman aikana.

dyttamisen aikana
uistilistaksi, jotta
siat tulisivat esiin pe-

Tarkistuslistan vasemassa sarakkeessa ovat pe
oikea sarake toimii tarkistusarakkeena, johon
sen asian perehdytyksen jalkeen. Kuittauksen
my0s perehdytyksen paivamaara.

tettavat asiat ja
aan kuittaus kysei-
teen voidaan liittaa

Tarkistuslista toimii apuna seka perehdytettavalle
Se voidaan tayttaa joko perehdyttdjan toimesta as
ydessa tai vaihtoehtoisesti tarkistuslistan voi myos ¢
valle, joka tarkistaa itse listan kohteet perehdytykse
|6in perehdytettavan oma-aloitteisuus on ollenaisessa
itse tarkistaessaan oppimansa asiat perehdytyksen aikar

perehdyttajalle.
esittelyn yhte-
perehdytetta-
dessa. Tal-
assa hanen




Tarkistuslista

Yrityksen esittely Tarkistettu
Toiminta-ajatus

Liikeidea

Omistussuhteet

Asiakkaat

Organisaatio

Toimipisteet ja yksikot

Johto

Perehdyttdja ja tydnopastaja

Toimintatavat Tarkistettu
Arvot

TyOajat ja tasmallisyys
Tauot

Ylityot

Lomat

Poissaolot
Palkat

Tarkistettu

Tarkistettu

Perehdyttamisaineisto
Palautekeskustelut
Tiedotteet

Palaverit
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Yrityksen tilat

Tarkistettu

Tyopaikan sijainti

Kulkeminen

Liikennointi

Pysakointi

Tyoturvallisuus

Tarkistettu

Pelastussuunnitelma

Ensiapuohjeet ja —kaappi

Paloturvallisuus

Oma tyoympdairisto

Lahin esimies

Tyotoverit

Asiakkaat

Muut sidosryhmat

Oma tyopiste

Henkilokunnan tilat

Varastot

Siisteys

Ymparistdasiat

Omat tyotehtaviit

Vastuualueet

Tyon suunnittelu, tavoitteet ja
laatu

Oman tyon merkitys kokonaisuu-
teen

Koneet ja laitteet

Tarkeimmat tietolahteet

15




Tarkistettu

~

Tarkistuslista kuitataan lapikaydyksi perehdyttamisohjelman viimeisena
paivana.

Paivamaara

Perehdyttadja Perehdytettava




Perehdyttamisen tarkistuslista

Yrityksen esittely Tarkistettu

Toiminta-ajatus

Liikeidea

Omistussuhteet

Asiakkaat

Organisaatio

Toimipisteet ja yksikot

Johto

Perehdyttdja ja tydnopastaja

Toimintatavat Tarkistettu

Arvot

TyOajat ja tasmallisyys

Tauot

Ylityot

Lomat

Poissaolot

Palkat

Henkilosto Tarkistettu

Henkil6sto ja odotukset

Henkiloston ulkoinen olemus

Asiakaspalvelu

Esimiehet

Sisdinen tiedotus Tarkistettu

Perehdyttamisaineisto

Palautekeskustelut

Tiedotteet

Palaverit

Yrityksen tilat Tarkistettu

TyoOpaikan sijainti

Kulkeminen

Liikennointi

Pysakointi




Tyoturvallisuus Tarkistettu
Pelastussuunnitelma

Ensiapuohjeet ja —kaappi

Paloturvallisuus

Oma tyoympdristo Tarkistettu
Lahin esimies

Tyotoverit

Asiakkaat

Muut sidosryhmat
Oma tyopiste
Henkilékunnan tilat
Varastot

Siisteys
Ymparistdasiat

Omat tyétehtdivat Tarkistettu
Vastuualueet

Tyon suunnittelu, tavoitteet ja
laatu

Oman tyon merkitys kokonaisuu-
teen

Koneet ja laitteet
Tarkeimmat tietolahteet

Muut Tarkistettu

Tarkistuslista kuitataan lapikdaydyksi perehdyttamisohjelman viimeisena paivana.

Paivamaara

Perehdyttaja Perehdytettava



TERVETULOA
KOUVOLAN MATKAILUUN!

Opas uusille asiakaspalvelutyontekijoille




Vuonna 2009 perustettu elinkeinotoimen kehitysyhtio

Paamaarana kehittaa Kouvolan elinkeinoelamadsta Kaakkois-Suomen ve-
tovoimaisin ja dynaamisin toimintaymparisto

100-prosenttisesti Kouvolan kaupungin omistama

Tuottaa kaupungin elinkeinostrategian mukaisia palveluita, kehittaa
elinkeinotoimea, verkostoi elinkeinotoimen yhteistydkumppaneita ja
vastaa alueen elinkeinomarkkinoinnista

Henkilostoa kokonaisuudessaan lahes 40

Toimipisteet

Kasarminmaki, Vartiotie 4 (Paavartio)

Kouvolan kaupungintalo, Torikatu 10 (matkailutoimisto)

Toimitusjohtaja Merja Vainio

alueen rakennemuutos Kehityspalvelut
pk-yritykset kehitys
yrittajyys s ety
matkailutulon kehittymi- Matkailupalvelut
nen kinno

Kouvola Innova tion Oy

Kouvolan liiketoiminta-

e e Yrityspalvelut
ympdriston kehittdminen Ityspalvelu

yritys

Kouvola Innovation Oy


http://www.kouvolainnovation.fi/kehitys.html
http://www.visitkouvola.fi/
http://www.kouvolainnovation.fi/yritys.html

Kehityspalveluiden kehittamisprojektien kautta on tarkoitus edistaa uuden liiketoi-
minnan syntymista, kasvua seka kansainvalistymista seka tata kautta tukea Kouvolan
alueen yritysten kilpailukykya. Kehittamisalueet toimivat metsa-, energia- ja ympa-
ristosektorissa, tietolilkenne- ja viestintatoiminnassa seka matkailu- ja vapaa-
aikaklusterissa. Kehityspalveluiden paallikkdna toimii Pasi Miettinen.

Kouvolan Matkailu hoitaa kokous- ja ohjelmapalvelut sekda Kouvolan kaupungin mat-
kailumarkkinoinnin ja toimii yhteistydssa litin kunnan kanssa (litti osana Kouvolan
matkailumarkkinointia). Kouvolan Matkailu toimii my&s muun kotimaan matkailun
infopisteena ja se on virallinen opastuspiste (Tourist information). Matkailupalvelui-
den paallikkdna toimii Raija Sierman.

Kouvola Innovation Oy:n yrityspalvelut toimivat yhteistydssa muiden alueen asian-
tuntijaorganisaatioiden kanssa ja sen palvelut on tarkoitettu seka yritystoimintaa
suunnitteleville, etta jo toiminnan aloittaneille yrityksille ja yrittajille. Sen palveluihin
kuuluvat muun muassa yritysneuvonta, yritysneuvonnan tueksi kehitetyt sahkoiset
jarjestelmat ja niiden yllapito seka sijoittumispalvelu Kouvolan seudusta sijoittumis-
paikkana kiinnostuneille yrityksille. Lisaksi yrityspalvelut tarjoavat myos yritys-
hautomopalveluita orastaville liikeideoille seka myos jo toimiville liikeideoille seka
yrityksille. Yrityspalveluiden paallikkéna toimii Leena Gardemeister.



Matkailutoimisto toimi aiemmin Kouvolan kaupungin alaisuudes- BEFSREIEIECE
sa, mutta uuden kunnan syntymisen yhteydessa perustettu Kou- ‘
vola Innovation Oy vastaa nykyisin matkailupalveluista. Kouvolan l
Matkailu on virallinen opastuspiste, eli silla on Suoma ry:n myon-

INFORMATION

tama virallinen I-tunnus ja se on Suoma ry:n luokituksen mukaan S

neljan tahden matkailutoimisto.

Kouvolan Matkailu vastaa Kouvolan kaupungin matkailuun liittyvista asioista. Se
tuottaa kaupungille markkinointimateriaalit koko alueelta, mukaan lukien myos litin
kunnan, joka teki yhteistydosopimuksen matkailumarkkinoinnin osalta Kouvola Inno-
vation Oy:n kanssa. Kouvola Innovation Oy:n asiakkaana toimii siis Kouvolan kau-
pungin elinkeinotoimi, joka tilaa siltda kaikki matkailuun liittyvat palvelut ja jotka
Kouvolan Matkailu kaupungille tuottaa.

Kouvolan Matkailu on myo6s vastuussa kaupungin kokous- seka ryhmamatkailusta ja
se vastaa markkinointimateriaalien, kuten esitteiden ja karttojen jakelusta Kouvolan
alueella sekda muualla Suomessa. Kouvolan Matkailu toimii myds myyntipisteena.
Matkailutoimistossa on myynnissa Kouvola-aiheisia matkamuistoja, infomateriaale-
ja, kuten kirjoja seka DVD-levyja, paikallisten kasityolaisten ja taiteilijoiden teoksia
seka paikallisten tapahtumien seka esiintyjien lippuja.

Matkailutoimiston asiakkaita ovat kotimaiset ja ulkomaiset turistit, jotka asioivat
matkailutoimistossa ja kotimaan matkailun infopisteessa. Ulkomaisten asiakkaiden
osuus kaikista matkailutoimistossa asioivista on noin 10 %. Lisaksi asiakkaita ovat
paikalliset yritykset, joiden kanssa tehdadan yhteistyota esitteiden ja infomateriaalien
yhteydessa sekda muussa markkinointitoiminnassa. Lisaksi yhteistyota tehdaan myos
opastusten ja retkipakettien yhteydessa.

Matkailupaallikké Raija Sierman 020 615 8254
Markkinointisihteeri Paivi Oksanen 020 615 8401
Markkinointisihteeri Paivi Toimela 020 615 8528

Viestintakoordinaattori Pia Hiltunen 020 615 5293
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