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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli paneutua OP Ryhméan Vahinkova-
kuutuksen palvelut osaston perehdytysprosessiin, ja rakentaa laadukas,
toimiva perehdytyssuunnitelma. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittas,
toimeksiantajan perehdytysprosessin sen hetkinen tilanne, miten pereh-
dytys vaikuttaa yrityksen tuottavuuteen ja tehokkuuteen, mista asioista
onnistunut perehdytysprosessi muodostuu, ja miten asiakaskokemus voi-
daan huomioida jo perehdytyksessa.

Tyossa yhdistyy seka kvalitatiivinen etta kvantitatiivinen tutkimus, jossa
tiedonhankintamenetelmana on kdytetty olemassa olevaa tietoperustaa
ja nykytilaa kartoittavaa kyselytutkimusta. Tutkimusta varten syksylla
2016 toteutettiin kaksi kyselyd, toinen perehdyttijille ja toinen perehtyjil-
le. Kutsuja ldhetettiin yhteensa 49 henkildlle. Perehdyttédjien kyselyn vas-
tausaste oli 60 % ja perehtyjien 62 %. Kyselysta selvisi, etta perehdytys on
jo monilta osin kunnossa. Kehityskohteiksi ilmeni ajan puute, materiaa-
lien puutteellisuus, laadunvalvonta, palautteen antaminen seka koulutuk-
sen jalkeinen tuki ja kertaus.

Tutkimuksessa todettiin, ettd perehdytykselld on merkittava vaikutus
henkildston tuottavuuteen ja tyohyvinvointiin, jotka taas vaikuttavat yri-
tyksen menestykseen. Huolelliselle perehdyttamiselle taytyy jarjestaa riit-
tavasti aikaa, jotta perehdytyksen tavoitteet ja hyddyt toteutuvat. Hatai-
silld koulutuksilla pahimmassa tapauksessa heikennetdan tyontekijan in-
toa ja motivaatiota, ja edesautetaan virheiden seka negatiivisen asiakas-
kokemuksen syntymistd. Hyvat ja ajan tasaiset suunnitelmat minimoivat
perehdytyksen valmisteluun tarvittavaa aikaa. Perehdytysmateriaaleihin
ja niiden kaytettdvyyteen tulee kiinnittaa jatkossa enemman huomiota.
Lisdksi osastolle tullaan laatimaan Perehdyttdmisen opas ja Oppimisen
onnistumisen mittari. Oppaan tarkoituksena on tarjota perehdyttdjille
kaytannon vinkkeja perehdyttamisen toteuttamiseen. Mittarin tavoittee-
na on helpottaa ja yhdenmukaistaa koulutuksen jalkeista osaamisen arvi-
ointia.

Perehdyttaminen, tydonopetus, oppiminen, osaaminen
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Onnistunut perehdytysprosessi

1

JOHDANTO

Toteutan opinnaytetyoni OP Ryhman Keskitetyn palvelutuotannon orga-
nisaation Vahinkovakuutuksen palvelut osastolle, vakuutuskasittelyn pe-
rehdytysprosessiin keskittyen. OP on Suomen suurin finanssiryhma, joka
tarjoaa asiakkailleen kattavan ja monipuolisen pankki-, sijoitus- ja vakuu-
tuspalvelujen kokonaisuuden. Palvelutarjontaa on alettu laajentaa myos
muille liiketoimintasektoreille. OP muodostuu noin 180 itsendisesta
osuuspankista seka niiden omistamasta keskusyhteisé6 OP osuuskunnasta
tytér- ja lahiyhteisdineen. Vahinkovakuutustoimintaa harjoittaa OP Va-
kuutus Oy, joka on OP Osuuskunnan tytaryhtion OP Yrityspankki Oyj:n ty-
taryhtio. OP Vakuutus tarjoaa vakuutusturvaa henkild-, yritys- ja yhtei-
sOasiakkaille Suomessa. Konsernin vahinkovakuutustoimintaan kuuluu
myo6s A-Vakuutus, Vakuutusyhtié Eurooppalainen sekd Baltiassa toimivat
Seesam-yhtiot. (OP n.d.) Tyoskentelen itse Vahinkovakuutuksen palvelut
—osastolla, jossa toimin myos perehdyttajana.

Vakuutuskasittelyssa on viime vuosien aikana alettu kiinnittda entista
enemman huomiota perehdyttamisen suunnitelmallisuuteen ja materiaa-
leihin, mutta yhtendinen perehdytyssuunnitelma uupuu. Vahinkovakuu-
tuksen palvelut —osastolla koulutukset saattavat alkaa lyhyelld varoitus-
ajalla, joten valmiit suunnitelmat sekd materiaalit helpottaisivat ja no-
peuttaisivat koulutusten aloittamista. Lisaksi perehdyttajilld ei valttamat-
ta ole kovin paljon kokemusta perehdyttamisestd, joten selkedt ohjeet
auttaisivat myos perehdyttdjaa tehtdvassaan. Ei riita, ettd perehdyttdja
on asiantunteva oman lajinsa osalta, vaan tdman pitdisi pystyd huomioi-
maan muun muassa asiakaskokemus ja palveluketjut sekd varmistaa, etta
perehtyjat oppivat. Perehdytyksen jarjestelmallisyys takaa tasaisen teke-
misen laadun, helpottaa perehdyttdjan kokemaa tuskaa siind, etta kaikki
tarkeat asiat tulee kaytya lapi, seka nakyy tyonantajalle muun muassa te-
hokkaampana ajankadyttona ja parempana asiakaskokemuksena. Osastol-
la ymmarretdan perehdyttamisen tarkeys, mutta koska suunnitelmat laa-
ditaan muiden toiden ohella, silloin kun on aikaa, jdavat ne usein ainakin
osittain keskeneraisiksi.

Opinndytetyoni tarkoituksena on paneutua osaston perehdytysprosessiin
analysoimalla perehdytyksen nykytilanteen, mika toimii ja missa on kehi-
tettdvas. Tavoitteenani on kasata perehdytyksestad selked kokonaisuus
tutkimustulosten ja osastolla jo olemassa olevien perehdytyksen apuvali-
neita avulla. Tyon tuotoksena ei luoda taysin valmista perehdytyspohjaa,
jossa olisi vastaus kaikkiin kysymyksiin, vaan tarkoitus enemmankin oival-
luttaa erilaisten tyokalujen avulla perehdyttamisen tarkeitd kohtia. Tut-
kimuksessa lahdetaan liikkeelle tutkimuskysymykselld, millainen on OPn
perehdytysprosessin tdman hetkinen tilanne? Tarkoituksena on myds sel-
vittad, miten perehdyttaminen vaikuttaa OPn tuottavuuteen ja tehokkuu-
teen, mistd asioista onnistunut perehdytysprosessi muodostuu, ja kuinka
asiakaskokemus voidaan huomioida perehdytyksessa.
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2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttamista tarvitaan jatkuvasti. Yhteiskunnassa, tyoyhteisossa ja si-
ta myoten myos tyonkuvassa tapahtuu muutoksia. Tyontekija voi vaihtaa
tyopaikkaa taikka ammattia, tai vaikka pysyisikin samassa tyopaikassa,
voivat toimintatavat tai toimintamenetelmat muuttua. Tdssd opinndyte-
tyossa keskitytdan enemminkin uuteen tyotehtavadn perehdyttamiseen,
kuin muutoksiin perehdyttamiseen. Perehdytysprosessin katsotaan alka-
van jo ennen rekrytointivaihetta. Tassa tyossa kuitenkin keskitytaan rek-
rytointipdatoksen ja henkilon valinnan jalkeiseen aikaan, alkaen uuden
tyontekijan tuloon valmistautumisesta.

2.1 Mitd perehdyttdminen tarkoittaa

Perehdyttaminen voidaan ymmartda monella tavalla. Alkujaan perehdyt-
tamiselld on tarkoitettu ensisijaisesti tyohon opastamista. Kirjallisuudessa
perehtyminen hyvin usein erotetaan omaksi kokonaisuudekseen tyon-
opastuksesta. Perehdyttdmisen katsotaan tarkoittavan tyopaikalla tapah-
tuvaa vastaanottoa ja alkuohjausta, jonka tavoitteena on saada ihminen
tuntemaan kuuluvansa tdrkednad osana uuteen tyoyhteisoonsa. Tyon-
opastuksella taas tarkoitetaan sellaista jarjestelmallistd toimintaa, joka
tahtaa tyotehtdvien omaksumiseen ja hallintaan, eli se on valitonta tyo-
hon liittyvien tietojen ja taitojen opettamista. Tyonopastuksen tarkoituk-
sena on tukea itsendiseen, omatoimiseen ajatteluun ja itsendiseen oppi-
miseen. Kaytannon arjessa perehdyttdminen kuitenkin kattaa sekd tyon-
opastuksen, ettd niin sanotun alku- ja yleisperehdytyksen. Perehdyttami-
sestd voidaan puhua myos silloin, kun tehtdavdankuva muuttuu, vaikka tyo-
ymparisté pysyisikin samana. My0s pitkan poissaolon jalkeen tyohon pa-
laaminen voi vaatia perehdyttamista. Tyotehtavien ja tydyhteisdéjen mo-
nimutkaistumisen myo6ta, perehdyttdminen kattaa paljon muutakin, kuin
pelkdn tyotehtdvan opettelun. (Kupias & Peltola 2009, 18; Kangas & Ha-
malainen 2007, 13.)

Perehdyttamisella ei tarkoiteta pelkastdan uusien tietojen ja taitojen op-
pimista, vaan myos nykyisen osaamisen parantamista ja hyodyntamista.
Perehdyttaminen voi tarkoittaa:

e tyon hallinnan edistamista

e sopeuttamista tyohon ja tyoyhteisoon

e sitouttamista

e tuloksellisuutta ja kannattavuutta

e tyohyvinvointia

e organisaation uudistamista

e tyontekijan koko kapasiteetin hyodyntamista

e sisdadnajoa

e organisaation strategian toteuttamista

e virheiden vahentamista

e turvallisuutta
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e tyotehtdvan oppimista
e o0saamisen jakamista.
(Kupias & Peltola 2009, 17.)

Voidaan siis katsoa, ettd perehdyttaminen pitaa sisalldan tiedottamisen
ennen tyohon tuloa, tyontekijan vastaanoton ja perehdyttamisen uuteen
tyohon, tydsuhdeperehdyttamisen, ja tydnopastuksen. Perehdyttamisella
tarkoitetaan tydympadriston ja perehtyjan osaamisen kehittamista siten,
ettd perehtyja padsee tyossdan alkuun ja kykenee selviytymaan tydssaan
tarvittavan itsendisesti. Perehdyttaminen kattaa kaikki ne toimenpiteet ja
vaadittavan tuen, joiden avulla perehdytettava oppii tuntemaan tyéym-
paristonsa, sen toiminta-ajatuksen ja liikeidean, seka tyopaikan toiminta-
periaatteet ja toimintatavat, sekd tuntemaan ihmiset, tyotoverit ja esi-
miehet. Taman lisdksi tyontekijan tulee tietdd omaan tyohonsa kohdistu-
vat odotukset, ymmartdaa oman vastuunsa koko yhteisén toiminnassa, se-
ka oppia tyotehtdvansa ja niihin liittyvat turvallisuusohjeet. Laajimmillaan
perehdyttaminen kehittdaa tyoyhteisoa ja koko osastoa, eika yksistaan pe-
rehtyjaa. (Kupias & Peltola 2009, 19 & 46; Kangas & Hamaldinen 2007, 2.)

sosiaalistuminen

tyohon ja
tyoymparistéon

5kavtantdien
sailyttaminen

Kuva 1. Sailyttava perehdyttaminen (Kjelin & Kuusisto 2003, 37).

Perinteinen perehdyttaminen kasitetdaan yleensa toimenpidesarjaksi, jon-
ka tarkoituksena on edistaa uuden tyontekijan tyon hallintaa seka sopeu-
tumista tyohon ja tyoyhteisoon. Perinteistda perehdyttamista voidaankin
kutsua sailyttavaksi perehdyttamiseksi sen yksipuolisesti jatkuvuutta ko-
rostavan tavoitteen vuoksi. Sdilyttava perehdyttaminen yllapitaa vallitse-
via tyokdytantoja. Ja vaikka hyvin hoidettu perinteinen perehdyttaminen-
kin on jo hyva saavutus, uudistavalla perehdyttamisellda pystytdaan hyo-
dyntamaan perehdyttamistilannetta kattavammin yrityksen tavoitteiden
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tukemisessa. Uudistava perehdyttaminen ei silti ole perinteista perehdyt-
tamista korvaava menetelma, vaan kyseessa on pikemminkin perinteista
perehdyttamista tdydentava nakokulma. (Kjelin & Kuusisto 2003, 37 &

169.)

Taulukko 1.
2003, 170).

Sailyttavan ja uudistavan perehdyttamisen vertailu (Kjelin & Kuusisto

Sdilyttava perehdyttaminen

Uudistava perehdyttaminen

Perehdyttamisen ldhtokohtana on tulokkaan tyd.

Perehdyttamisen lahtokohtana ovat tulokkaan patevyys seka
yrityksen arvot, visio ja strategia.

Perustuu kaikille samanlaiseen etukateissuunnitelmaan
ja toteutetaan kaikille samanlaisena.

Perustuu suunnitelmaan, mutta sisdlto ja tavoitteet muotoutuvat
osittain tulokkaan ja sen hetkisen tilanteen mukaan.

Painottaa yksittdisid tyotehtavia, kaytantdjd ja
tekemista.

Painottaa kokonaisuutta: asioiden valisia suhteita, synergiaa ja
ymmarryksen syntymista.

Organisaation tavoitteet, strategiat ja visiot kerrotaan
tulokkaalle.

Tulokkaan henkilokohtaisia tavoitteita tyostetadn, ja hanen
rooliaan ja tyon tavoitteita suhteutetaan organisaation visioon,
strategiaan ja tavoitteisiin.

Tulokkaalle esitelldan ryhman jdsenet.

Tulokkaan rooli ja osaaminen tehddan nakyvaksi ryhman jasenille.
Ryhman yhteistyosuhteita rakennetaan tietoisesti.

Tulokas sosiaalistetaan vallitseviin toimintatapoihin ja
tyokulttuuriin.

Perehdyttamisessa painotetaan organisaation oppimista tukevia ja
organisaation tavoitteiden mukaisia tyoskentelytapoja.

Tyota tarkastellaan yksilosuorituksena.

Tyota tarkastellaan osana yhteistyoverkkoja ja prosesseja. Erityista
huomiota kiinnitetdan luottamukseen ja osaamisen jakamiseen.

Perehdyttdjan rooli on valittda tietoa.

Perehdyttajan rooli on toimia tukihenkilona ja peilina
tydymparistdssa ja yhteistydverkossa.

Esimies vastaa siitd, ettad perehdyttdminen toteutetaan.

Esimiehen rooli toimintaedellytysten varmistajana seka
oppimistilanteiden ja onnistumisten organisoijana on keskeinen.

Tulokkaalla on vastuu asioiden opettelusta.

Tulokkaalla on vastuu oman oppimisen lisdksi muiden oppimisesta.
Yhteisen toiminnan kautta seka tulokas etta yhteisdn jasenet
oppivat.

Tyotd ja perehdyttamistd arvioidaan pelkdstadn
taloudellisin mittarein.

Arvioinnissa kaytetadn useita mittareita. Oppiminen ja innovaatiot
huomioidaan.

Uudistavassa perehdyttamisessa korostetaan organisaation oppimista tu-
kevia ja organisaation tavoitearvojen mukaisia tyoskentelytapoja. Talla
tarkoitetaan toimintamuotoja, jotka edistdvat oman toiminnan tarkaste-
lua, tiedon jasentamista ja vuorovaikutusta. Tallaisia asioita ovat esimer-
kiksi keskustelumahdollisuudet eri ihmisten kanssa ja virheiden hyvaksy-
minen. Kokonaisuuden painottaminen merkitsee omaan tyéhon liittyvien
prosessien tunnistamista seka sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden tunnis-
tamista. Kokonaisuuden ymmartaminen edellyttaa asioiden yhdistelemis-
td, jossa tarkein esitettava kysymys on: "Mihin suurempaan kokonaisuu-
teen tama kuuluu?” Asioiden hahmottaminen lahtee siitd, ettd paastaan
tutustumaan prosessin eri vaiheisiin seka keskustelemaan ihmisten kans-
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sa, joilla on erilainen ndkokulma kokonaisuuteen. Toimintojen keskinaisia
riippuvuuksien ja syy-seuraussuhteiden hahmottamisessa voi auttaa eri-
laisten mittareiden tai raporttien tulkitseminen ja tekeminen. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 169-171.) Perehdyttamisen pitdisi keskittyd nykyista
enemman perehtyjdan kuin yritykseen, koska tutkimusten mukaan pe-
rehtyjaan fokusoiminen parantaa niin sitoutuvuutta kuin asiakastyytyvai-
syytta. Pienikin panostus yksilon identiteettiin vaikuttaa positiivisesti
tyontekijan tuottavuuteen ja tyoylpeyteen (Cable, Gino & Staats 2012).

Perehdyttamisen kohderyhmia ovat:
e uudet tyontekijat
o nuoret tyontekijat
o kokeneet tyontekijat
o organisaatioon palanneet entiset tyontekijat
e organisaation sisalla tehtavia vaihtavat
e pitkdan poissaolleet, toihin palaavat tyontekijat
e kesatyontekijat
e vuokratyontekijat
e yhteistyokumppanit.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 166.)

2.2 Tavoitteet

Perehdytyksen tarkoituksena on varmistaa, ettd henkil6lld on kaytettavis-
saan tarvittavat resurssit ja tiedot, joita han tarvitsee menestydkseen tyo-
tehtdvissdan. Perehdyttdminen turvaa organisaation ja tyoyhteison toi-
minnan laadun, luo positiivisen asenteen seka tyontekijassa etta vastaan-
ottavassa joukossa, nopeuttaa tyotehtavien sisdistamisessd, luo valmiuk-
sia onnistua tyotehtavissd ja lisdd tyomotivaatiota. (Kupias & Peltola
2009, 15.)

Perehdytyksen tavoitteet liittyvat moneen merkitykselliseen asiaan yri-
tyksen liiketoiminnassa. Perehdyttdminen vaikuttaa olennaisesti yrityksen
liilketoiminnallisten tavoitteiden varmistamiseen sekad hyvdan henkilosto-
tyohon. Perehdyttamisen onnistumisen maarittelee loppupeleissa asia-
kas, kun han arvio saamaansa palvelua. Perehdytykselld on vaikutusta
myos tyontekijamaineeseen. Kaikkien perehdyttamisen tavoitteiden, voi-
daan katsoa olevan my6s johtamisen tavoitteita. Liiketoiminnan tavoittei-
ta ovat, esimerkiksi sisdinen tehokkuuden sekad asiakkaan kokeman laa-
dun ja yrityksen tuloksen parantaminen. (Kupias & Peltola 2009, 16.)
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Taulukko 2. Perehdyttamisen ja liiketoiminnan tavoitteita (Kjelin & Kuusisto 2003,
48).

Perehdyttamisen Sisdinen tehokkuus | Asiakkaan kokema Tulokkaan Tulos

tavoitteita laatu (henkiloston)
hyvinvointi

Varmistaa X X X X
rekrytoinnin
onnistuminen

Selkiyttaa tulokkaan X X X X
tyérooli ja tavoitteet

Muodostaa X X
realistinen ja

motivoiva kuva

tyosta

Edistaa tyontekijan X X X X
sitoutumista

organisaatioon ja

tavoitteisiin

Ohjata strategian X X
mukaiseen
toimintaan

Nopeuttaa X X X
tuottavan tyon
aloittamista

Vahent&a uuden X X X X
tyontekijan

epavarmuutta ja

jannitysta

Vahent&a virheité ja X X X X
vaarinkasityksia

Lisata X X
tydturvallisuutta

Saastaa esimiehen X X
ja ty6kavereiden

aikaa

Edistaa tyontekijan X X X

sopeutumista
tydyhteisé6n ja
kulttuuriin

Parantaa X X X X
tydyhteisén
yhteisty6ta

Parantaa X X X X
tyotyytyvaisyytta

2.3  Hyodyt

Hyvin hoidettu perehdytys luo vahvan perustan tyon tekemiselle ja yh-
teistyolle. Perehdytyksessa opetetaan perehtyjalle uusia tietoja ja taitoja,
joita tama tyOssdan tarvitsee. Perehtyja oppii tekemaan tydnsa nopeasti
ja oikein, ja mahdollisten virheiden maara vahenee. Perehdyttamisella
pyritddn myos luomaan myonteistd asennoitumista tyoyhteisoa ja tyota
kohtaan, seka sitouttamaan perehdytettava tydyhteisoon. Perehdytys
vaikuttaa positiivisesti perehtyjan mielialaan, motivaatioon ja jaksami-
seen. Perehdytyksen antama myonteinen mielikuva kannustaa ja rohkai-
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see perehtyjds. (Kangas & Hamaldinen 2007, 4.) Perehdytyksen avulla
luodaan edellytykset, ettad tyontekija pysyy kunnossa, on tyytyvadinen, sai-
rastaa vaihemman ja huolehtii tyon tuottavuudesta (Kupias & Peltola
2009, 20).

Hyvin onnistunut perehdytys tuo yritykselle sdastoja, tukee yrityksen
strategian toteutumista, parantaa asiakaskokemusta ja tuottavuutta,
edistdd tyohyvinvointia ja —turvallisuutta sekd tuo kansantaloudellista
hyotya yhteiskunnalle. Hyva perehdyttaminen tuo myos reilun tyénanta-
jan maineen ja lisda houkuttavuutta. Oli perehdyttaminen hoidettu sitten
hyvin tai huonosti, tieto siitd kantautuu usein perehtyjien |ahipiirin kor-
viin, ja voi sita kautta vaikuttaa ihmisten mielikuvaan yrityksesta. “Hyva
laatu ei maksa paljon, mutta huono laatu virheineen maksaa” (Kangas &
Hamalainen 2007, 5). Huonosti hoidetun perehdyttamisen tuloksena syn-
tyy usein kustannuksia monenlaisista asioista, kuten virheiden paikkaami-
sista, ylimaaraisista kertauksista, tapaturmista, poissaoloista, ja lisaksi pe-
rehtyjan tietdmattomyys tai osaamattomuus voi aiheuttaa asiakassuhtei-
den menetyksia.

2.4 Lainsaadanto

Tyolainsdaadantd on paasdantoisesti pakottavaa oikeutta, eli tyontekijoi-
den oikeuksia ei voida heikentda tyosopimuksilla tai tydehtosopimuksilla,
kuin muutamissa kohdissa, joissa asiasta on erikseen mainittu. Laissa
maaritelladn vahimmaisvaatimukset, joita sitten tdydennetdan alakohtai-
silla tyoehtosopimuksilla. Ty6lainsdadannon tavoitteena on suojata ja so-
peuttaa. Perehdyttamiselle on annettu paljon painoarvoa tydlainsdadan-
nossa. Luotettavalla ja lainmukaisella toiminnalla on positiivinen vaikutus
tyontekijoiden tyohyvinvointiin sekd yrityksen kilpailukykyyn ja menes-
tykseen. Lainsaddannon noudattamista valvoo yrityksen johto sekd henki-
[6stoammattilaiset, mutta viime kadessa esimies on vastuussa tyonteki-
joistdan ja heidan lainmukaisesta kohtelustaan. (Kupias & Peltola 2009,
20-27.)

Tyosopimuslain yleisvelvoitteen mukaan tyonantajan on huolehdittava,
ettd tyontekija voi suoriutua tyostdan silloinkin, kun yrityksen toimintaa,
tehtavaa tyota tai tybmenetelmia muutetaan tai kehitetdaan. Tyonantajan
on myos pyrittava edistamaan tyontekijan mahdollisuuksia kehittya kyky-
jensa mukaan tyourallaan etenemiseksi. Tydsopimuslaissa maaritelldan li-
saksi muun muassa irtisanomisperusteet ja tyosuhteen alussa mahdolli-
sesti oleva koeaika, jonka aikana tyonantajan on seurattava uuden tyon-
tekijan osaamisen kehittymista. (Kupias & Peltola 2009, 21-22; TSL
55/2001 2:1§.)

Tyoturvallisuuslain 14 § velvoittaa tydonantajaa jarjestamaan riittdvan pe-
rehdyttamisen. Laki velvoittaa my0s, ettd annettua opetusta ja ohjeistus-
ta on taydennettava tarvittaessa (TTL 738/2002 14 §). Riittavaksi miellet-
tavan ohjauksen ja opastuksen laatuun sekd maaraan, vaikuttaa tyonteki-
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jan koulutus seka tdman ammatillinen osaaminen ja kokemus. Tyonteki-
jan kokemus ja osaaminen taytyy kuitenkin aina varmistaa perehdytyk-
sessa. Tyoturvallisuuslain 2 luku kasittelee tyonantajan velvollisuuksia.
Tyonantaja on velvollinen huolehtimaan, etta tyonteko on turvallista eika
tyontekijoiden terveys vaarannu (TTL 78/2002 8 §). Tyontekijaa tulee siis
opastaa, ja hanelle on annettava riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja vaa-
ratekijoistd. Tyoturvallisuus onkin erittdin tarked osa perehdyttamista.
Tyoturvallisuus pitda tyovalineiden oikeaoppisen kayton lisaksi sisdlladn
mahdolliset uhkatilanteet, kuten esimerkiksi poistuminen tulipalon yllat-
tdessd, toiminta pommiuhkauksessa ja kayttaytyminen vaikeissa tai vaa-
rallisissa asiakastilanteissa. Tyoturvallisuudessa pitdda huomioida fyysisen
vakivallan lisdksi tyontekijan henkinen turvallisuus, tarkoittaen myos tyo-
paikkakiusaamista. (Kupias & Peltola 2009, 23-24.)

Tasa-arvolaki ja yhdenvertaisuuslaki tdydentavat tyoturvallisuuslakia. Ta-
sa-arvolaki velvoittaa tyonantajaa edistamaan sukupuolten vélista tasa-
arvoa suunnitelmallisesti, ja kieltdd sukupuoleen liittyviin syihin perustu-
van syrjinnan ty6elamassa (Tasa-arvol 609/1986 6 § & 8 §). Yhdenvertai-
suuslaki puolestaan kieltda syrjinnan ian, etnisen tai kansallisen alkupe-
ran, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, ter-
veydentilan, vammaisuuden, sukupuolisen suuntautumisen ja muun hen-
kiloon liittyvan syyn perusteella (YhdenvertL 1325/2014 8 §). Perehdytyk-
sessd nama nakyvat niin, ettd olosuhteiden on mahdollistettava henkilon
tydssa menestyminen sukupuolesta tai taustasta riippumatta.

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa eli YT-laki maaraa tyonantajan ja tyon-
tekijan neuvottelemaan, kun on tapahtumassa henkildston asemaan vai-
kuttavia muutoksia, hankintoja tai jarjestelyja. Lain tavoitteena on edistada
yrityksen ja henkiloston vélistd vuorovaikutusta ja kehittda yhteisymmar-
ryksessa yrityksen toimintaa, antaen tyontekijoille mahdollisuuden vai-
kuttaa yrityksessa tehtaviin paatoksiin, koskien heidan tyotaan, tydolo-
jaan ja asemaansa yrityksessa (YTL 334/2007 1 §). YT-lain mukaan olen-
naista on, ettd perehdyttaminen on tyopaikoilla ndkyvaa toimintaa. Tar-
koittaen sitd, ettd jokaisen tyontekijan tulee tietadd, kuinka koulutusta ja
opastusta annetaan. Perehdyttaminen kuuluu lisdksi tydsuojeluyhteis-
toiminnan piiriin. (Kupias & Peltola 2009, 26.)

Perehdyttaminen mainitaan usein myos tydehtosopimuksissa. Perehdyt-
taja voi saada perehdyttamisestd lisdpalkkiota, tai se voi vaihtoehtoisesti
lisdta toimenkuvan vaativuutta ja vaikuttaa sita kautta palkkaan. Uuteen
tyotehtavaan siirtyva henkild saa usein tyoehtosopimusten mukaan uu-
den tehtdavan mukaista palkkaa jo perehdyttamiskaudelta. (Kupias & Pel-
tola 2009, 26.)
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3 OSAAMINEN JA OPPIMINEN

Perinteisesti ajatellaan, ettd osaaminen on tietoja, taitoja ja kokemusta,
mutta sen lisdaksi osaaminen on aktiivista toimintaa. Tieto tarkoittaa hyvin
perusteltua tosikasitystd, muun muassa teorioiden ja tutkimusten tuot-
tamaan tietoa. Taito taas kehittyy tekemisen kautta. Kokemus on puoles-
taan tiedon ja taidon yhdistamista toiminnaksi. Kokemuksen kautta saa-
vutettu osaaminen nousee huomattavasti merkittavampaan rooliin ver-
rattuna esimerkiksi koulussa opittuun tietoon. (Sumkin & Tuomi 2012,
26.)

Kuva 2. Osaamisen kokonaisuus (Sumkin & Tuomi 2012, 27).

3.1 Osaamisalueet

Perehdyttamisen alussa tai jo rekrytointivaiheessa, voidaan kartoittaa pe-
rehtyjan osaamista. Kartoitusta voidaan hyédyntaa perehdytyksen suun-
nittelussa sen mukaan, mihin osaamisen osa-alueisiin on tarvetta kiinnit-
tda huomiota. Osaaminen voidaan jakaa tehtavakohtaiseen osaamiseen,
tiimi- tai tyoyhteisokohtaiseen osaamiseen, organisaatio-osaamiseen,
toimialakohtaiseen osaamiseen, tydsuhdeosaamiseen ja yleisosaamiseen.
(Kupias & Peltola 2009, 90.)
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Kuva 3. Osaamisalueet (Kupias & Peltola 2009, 90).

Tehtavakohtaisella osaamisella tarkoitetaan sitd osaamista, jota tarvitaan
juuri kyseisessa tyotehtavassa. Rekrytoinnissa kiinnitetdan huomiota juuri
tehtavakohtaiseen osaamiseen. Voi olla, ettad perehtyjalla on osaamista jo
entuudestaan vastaavanlaisesta tehtdvasta, tai etta talla on hyvat edelly-
tykset sen saamiseen. Tiimi- tai tyoyhteisokohtaisella osaamisella tarkoi-
tetaan osaamista, jota tarvitaan juuri kyseisessa tiimissa tai tyoyhteisos-
sd. Osaamiseen liittyen on voitu laatia pelisdantoja tai tiimin tydproses-
sien kuvauksia. Tiimi- tai tyoyhteisokohtainen osaaminen sisaltaa yleensa
paljon niin sanottua hiljaista tietoa, jota ei ole kuvattu missdaan. Organi-
saatio-osaaminen taas koostuu siitd osaamisesta, jota tarvitaan kyseises-
sd organisaatiossa tyoskenneltdessd, kuten organisaation toimintapoli-
tiikka, arvot, strategia, organisaatiosuhteet ja asiakkaat. (Kupias & Peltola
2009, 90-91.)

Toimialaosaaminen nakyy vahvemmin tietyilla toimialoilla. Esimerkiksi jos
henkilo siirtyy keskisuuren teollisuusalan yrityksen palkanlaskijasta yli-
opistoon palkanlaskijaksi, aiheuttaa toimialan muutos lisdd oppimista.
Vaikka perustehtdva sdilyykin samana, voi tyon luonne muuttua paljon.
Siksi joissain tyonhakuilmoituksissa mainitaan toimialaosaamisesta, kuten
”"Odotamme hakijoilta vahittaiskaupan tuntemusta”. Tyésuhdeosaaminen
liittyy omaan tyosuhteeseen ja sen ehtoihin. Tyontekijan tulee tietda tyo-
suhteen velvollisuudet ja edut. Ndiden lisdksi tydelamassa tarvitaan myos
perusosaamista, johon kuuluvat yleiset tydelamataidot, kuten vuorovai-
kutus- ja viestintataidot, yhteistyotaidot, ongelmanratkaisutaidot, oppi-
mistaidot seka eettiset ja esteettiset taidot. (Kupias & Peltola 2009, 92.)

Ammattitaitoa voi ajatella my6s valmiuksien kokoelmana, jonka hallites-
saan henkild menestyy tehtavassaan. Viitalan alla oleva kuvio muodostuu
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monen tyyppisista kvalifikaatioista eli valmiuksista, jotka voidaan jakaa
yleisiin kvalifikaatioihin, ammattikohtaisiin kvalifikaatioihin ja tehtavakoh-
taisiin kvalifikaatioihin. Yleiset kvalifikaatiot ovat normaaleja tyoelamassa
vaadittavia valmiuksia, kuten sosiaaliset taidot ja muut yleiset ty6elama-
taidot. Ammattikohtaiset kvalifikaatiot ovat substanssiosaamista eli tiet-
tyyn ammattialaan liittyvia taitoja. Tehtavakohtainen kvalifikaatio liittyy
tiettyyn tehtavankuvaan. Kvalifikaatiot voivat olla koulutuksessa, tydssa
tai muissa sosiaalisissa ymparistoissa kehittyneita valmiuksia tai persoo-
nallisia ominaisuuksia. (Viitala 2013, 179-180.)

Substanssiosaaminen

Liiketoiminta-
osaaminen

Organisaatio-
osaaminen

Sosiaaliset taidot

Luovuus ja innovatiivisuus

Normatiiviset kvalifikaatiot

« esim. paineensietokyky, proaktiivisuus, paatoksen-
tekokyky, riskinottokyky, itsetuntemus, itsensa ke-
hittamisen taito

Kuva 4. Yksildosaamiset (Viitala 2013, 180).

3.2 Oppiminen

Yksilon elamdssa oppiminen liittyy yksilon kasvuun ja ymmarryksen kehit-
tymiseen. Oppiminen ymmarretadan myos yha useammin vuorovaikutuk-
sessa tapahtuvaksi ihmisten jakamaksi tapahtumaksi. (Kjelin & Kuusisto
2003, 39.) Oppimisella tarkoitetaan suhteellisen pysyvia, kokemukseen
perustuvia muutoksia yksilon tiedoissa, taidoissa, asenteissa ja valmiuk-
sissa, ajattelussa seka itse toiminnassa. Oppimiseen liittyy kyky tallentaa
informaatiota ja palauttaa sitda muistiin nopeasti, perusteellisesti ja te-
hokkaasti. Siihen liittyy kyky ratkaista ongelmia, seka kyky luoda uutta
yhdistamalla tietoa uudella tavalla. Ihmisen tiedonkasittelyjarjestelman
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ydin on tydmuisti. Aistien valitykselld saapuvasta tiedosta osa katoaa heti
ja osa valikoituu niin sanottuun tyomuistiin. Tydmuistista osa siirtyy edel-
leen pitkdkestoiseen muistiin, eli ”jaa mieleen”. Tydmuistin toimintaa ra-
joittaa se, ettd siihen mahtuu kerrallaan vain noin 4-6 tietoa. (Kangas &
Hamalainen 2007, 29-30.)

3.2.1 Oppimistyyli

Oppimistyyli tarkoittaa ihmisten oppimistavoissa esiintyvia yksilollisia
eroja. Yksi oppii parhaiten ndkemalla, toinen kuuntelemalla ja kolmas te-
kemalla. Joku tarvitsee ensin ohjeet, ja joku toinen taas haluaa paasta ko-
keilemaan mahdollisimman pian. Asenteet eli suhtautumistavat ja moti-
vaatio eli hinku vaikuttavat oppimiseen ja opastamiseen vahvasti (Kangas
& Hamaldinen 2007, 13). Perehdyttdjan tulisi osata tulkita perehtyjaa,
seka tukea ja rohkaista tata tarpeen vaatiessa.

Oppimistyyleja voidaan tarkastella erindkokulmista. NLP-malli (neurolin-
guistics programming) jasentadad oppimistyyleja sen mukaan, minka kana-
van tai aistin avulla ihmiset kasittelevat tai tallentavat tietoa. Naita oppi-
mistyyleja ovat visuaalinen (ndkdaisti), auditiivinen (kuuloaisti) ja kines-
teettinen (liike- ja lihasaisti). Visuaalinen oppija tarvitsee kuvia, kaavioita
ja kokonaisuuksien hahmottamista. Visuaalinen oppija on usein nopea ja
ehka jopa karsimaton. Visuaalisesti suuntautuvalle on tarkeda hahmottaa
opeteltavan asian kokonaiskuva. Auditiivinen oppija puolestaan tarvitsee
puhetta ja loogista etenemista. Auditiivinen ihminen on usein perusteel-
linen ja muodostaa kokonaisuuden yksityiskohdista. Kinesteettinen oppija
taas tarvitsee konkreettista tekemistd ja liikkumista. Kinesteettisesti
hahmottavat ihmiset ovat fiilistyyppeja, joille toiminta ja eldytyminen
ovat oppimisessa merkittdvassa asemassa. Oppiminen tapahtuu parhai-
ten konkreettisten esimerkkien ja kdytannon kokemusten kautta. (Kupias
& Peltola 2009, 121.)

Ehkd hieman tarkempi tapa on hahmottaa oppimistyyleja kokemukselli-
sen mallin avulla. Kokemuksellisen mallin mukaan oppiminen on koke-
musten muuttumista ja laajentumista. Oppimisprosessissa kokemuksia
tulkitaan, pohditaan, jasennellddan uudestaan ja kokeillaan. Oppimissykli
tuottaa uusia kokemuksia ja kdynnistyy edellisten kokemuksen pohjalta
aina uudestaan. (Kupias & Peltola 2009, 122.)

12
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Omakohtainen kokemus

Aktiivinen

i Kokemuksen
Kokeileva mu
toiminta Pohtiminen

(reflektointi)

Kasitteellistdminenja
yleistdminen

Kuva 5. Kokemuksellisen oppimisen malli (Kupias & Peltola 2009, 122).

Kokemuksellisen mallin mukaan oppiminen muodostuu omakohtaistami-
sesta, pohtimisesta, jdsentamisesta ja soveltamisesta. Konkreettinen ko-
kija (omakohtainen kokemus) oppii parhaiten heittaytymalla rohkeasti ja
avoimesti mukaan tilanteisiin ja jakamalla kokemuksia muiden oppijien
kanssa. Konkreettisen kokijan kanssa parjaa parhaiten, kun aloittaa pe-
rehdyttamisen kertomalla konkreettisia asioita ja tarinoita tyosta. Poh-
diskeleva havainnoija (kokemusten reflektoiminen) tarvitsee aikaa, koska
haluaa perehtya asioihin perusteellisesti ja tarkastella asioita eri nako-
kulmista, joten perehdyttdjan tulee varautua perustelemaan opetettavia
asioita. Abstrakti kasitteellistaja (kasitteellistaminen ja yleistaminen) pyr-
kii muodostamaan kokonaisuuksia hajallaan olevista tiedoista ja yksityis-
kohdista. Kasitteellistdja on kiinnostunut kokonaisjasennyksista, teoriois-
ta ja malleista. Kasitteellistdjalle sopivin perehdyttamistilanne on luen-
tomainen oppimistilaisuus ja hyvin jasennelty perehdytysmateriaali. Osal-
listuva kokeilija (aktiivinen kokeileva toiminta) oppii parhaiten kaytannos-
sa kokeilemalla. Pitkat teoriaosuudet pitkastyttavat ja opittua pitaa paas-
ta kokeilemaan pikaisesti. Osallistuvan kokeilijan oppiminen tapahtuu
mieluiten tekemisen kautta. (Kupias & Peltola 2009, 122-123.)

Harva oppija on kuitenkaan yhden oppimistyylin ihminen. Usein tasaver-
taisia oppimistyyleja on kaksi, tai sitten yksi tyyli on muita oppimistyyleja
heikompi. Kupias ja Peltola kehottavat yksinkertaista oppimistyylitestia
perehdyttamisen alussa. Perehtyjalta voi kysya: "Miten haluaisit lahtea
liikkeelle? Haluatko, etta kerron tyosta taalla meilla ja esimerkkeja omas-
ta tyostani? Vai haluaisitko mieluummin ensin seurata tydskentelyani?
Tai antaisinko sinulle tyohon liittyvaa materiaalia luettavaksi? Vai haluai-
sitko itse alkaa tehda tyotasi ja kysya siina tyonteon yhteydessa asioita?”
(Kupias & Peltola 2009, 124.)
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3.2.2 Oppimisen edistaminen

Perehdyttdja voi edistdd perehdyttamista kiinnittamalld huomiota oppi-
miskukassa mainittuihin keskeisiin oppimista edistaviin tekijoihin.

Oppimistarpeet

ja-tavoitteet
Aikaisempi L
osaaminen ja Motivaatio
kokemukset

Vuorovaikutus Kokonaiskuva

japalaute

Kuva 6. Oppimiskukka (Kupias & Peltola 2009, 126).

Opimme uutta tietoa vanhan tiedon paille, joten on tadrkeaa, ettd oppi-
mistilanteessa myds vanha tieto tiedostetaan, ja perehtyjd voi tuoda
aiemmat osaamisensa ja kokemuksensa esille. Aiempi osaaminen ja
aiemmat kokemukset voivat toimia ponnahduslautana uuden oppimiselle
tai yhta hyvin aiheuttaa muutosvastarintaa. (Kupias & Peltola 2009, 127.)
Joka tapauksessa aiempi osaaminen ja kokemukset ovat tarkeitd huomi-
oida, jotta perehdytyksessd pystytdan linkittdmaan vanha tieto uuteen
tietoon.

Perehdytyksessa joudutaan huomioimaan koko organisaation, tyoyhtei-
son sekd perehtyjien oppimistarpeita ja -tavoitteita. Tavoitteita joudu-
taan usein yhdistelemaan. Tavoitteet tulee kuitenkin pyrkid muodosta-
maan niin, ettd perehtyjat pystyvat kokemaan tavoitteet omakohtaisiksi,
jolloin ne motivoivat ja edistavat oppimista. Perehdyttamisen alussa kan-
nattaakin uhrata aikaa sille, etta tavoitteet ja oppimistarpeet kdydaan Ia-
pi perehtyjan kanssa. (Kupias & Peltola 2009, 128.)

Motivaatiota on kuvattu kaavalla, ettd sisillollinen motivaatio on yhta
kuin asian tarkeys itselle, kerrottuna onnistumisen todennakdisyydella,
kerrottuna tekemisen ilolla. Jos jokin naista tekijoistd on nolla, niin koko
motivaatio on nolla. Vaikka edelld mainittu kaava onkin yksinkertaistettu,
se voi auttaa perehdyttdjad miettimaan, miten voi vaikuttaa perehtyjan
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motivoitumiseen ja motivaation yllapitdmiseen. Asian tarkeyden perehty-
jalle itselle voi pyrkia selvittdmaan kartoittamalla, mika perehtyjaa kiin-
nostaa, ja mista ndakokulmasta han asiaa tarkastelee. Onnistumisen to-
denndkoisyyteen perehdyttdja voi vaikuttaa positiivisesti viestittamalla
omalla kdytokselldan, etta asiat ovat opittavissa. Se voi edellyttda rauhal-
lisuutta, rohkaisua ja vakuuttelua, sekd mahdollisesti kertauksen jarjes-
tamistad. Tekemisen iloa voidaan lisatd luomalla turvallinen ja arvostava
ilmapiiri, joka edistdaa oppimista, ja huolehtia ilmapiirin sdilymisesta. (Ku-
pias & Peltola 2009, 129.)

Perehdyttamista voidaan helpottaa hahmottamalla opittavaa kokonai-
suutta mallien avulla. Uutta tietoa voidaan opettaa erilaisten kokonais-
jasennysten kautta. Jasennyksilld voidaan tarkoittaa, esimerkiksi toimin-
taperiaatteiden ja prosessien kuvausta. (Kupias & Peltola 2009, 131.) Op-
pimista helpottaa se, ettd kokonaiskuva on ymmarrettavissa ja eritelta-
vissa osioiksi, kuitenkaan menematta liian yksityiskohtaisiin kuvauksiin.

Aktiivista opitun tiedon prosessointia edellytetdan silloin, kun perehdy-
tyksen tavoitteena on, ettd perehtyjat ymmartavat oppimansa asiat, pys-
tyvat soveltamaan niitd omassa tydssaan tai oppivat tarkastelemaan opit-
tavia asioita kriittisesti ja luovasti. Perehtyjien aktiivisuutta voidaan tukea
aktivoivin tyoskentelymenetelmin. Aktiivisuuden tasoa voidaan ohjailla
kysymyksilla ja tehtavilld. Perehtyjda voi pyytaa tulkitsemaan tai ratkai-
semaan tai soveltamaan, jolloin tarvitaan jo asioiden ymmartamists, ja
ndin ollen aktiivista tiedon tyostamistd. Vielda syvemmalle mennaéan, jos
pyydetdan arvioimaan, kehittelemaan taikka luomaan ja tuottamaan, jol-
loin vaaditaan jo ottamaan etdisyytta opittuun asiaan ja kehittdmaan uu-
denlaisia ajatuksia. (Kupias & Peltola 2009, 134.)

Kuten jo aiemminkin on mainittu, oppimisilmapiiri on perehdytyksen
kannalta tarkea. llmapiirin tulee olla turvallinen ja arvostava seka kokei-
luihin ja tutkimiseen innostava. Perehdyttdja voi toiminnallaan vaikuttaa
perehdyttamistilanteen ilmapiirin  muodostumiseen. Oppimisilmapiirin
peruslahtokohta lahtee perehdyttajan ajattelusta. Onko han kiinnostunut
perehtyjastd, entd perehdyttdamastaan asiasta? Turvallisuutta voi lisdta
vakuuttamalla, ettd perehdytyksen aikana ollaan vasta oppimassa ja ko-
keilemassa. Koko tydyhteison ilmapiiriin vaikuttaa luonnollisesti kaikki
tydyhteison jasenet. (Kupias & Peltola 2009, 136.)

Perehdyttdjan tulee itsekin ymmartas, ettei hanella tarvitse olla kaikkia
vastauksia valmiina, vaan perehdyttamistilanteen suurin anti on usein pe-
rehdyttdjan omakohtainen kokemus. Perehdyttdjan kannattaa kasittda,
ettei lyhyessa koulutuksessa kaikkia asioita pystyta aina opettamaan, tai
ettei perehtyjat valttdamatta kykene sisdistamaan kaikkia asioita koulutuk-
sen aikana. Perehdyttajan tulee olla karsivéllinen, positiivinen, kannusta-
va ja avoin. (MIT n.d.)
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Hyva oppimistilanne edellyttdad vuorovaikutusta perehdyttdjan ja pereh-
tyjan valilla. Hyva ja turvallinen ilmapiiri on yksi edellytys vuorovaikutuk-
sen syntymiselle. Sen lisaksi vuorovaikutukselle tulisi antaa tilaa jo alusta
alkaen, eika esimerkiksi niin, ettd perehdyttdja vasta lopussa tiedustelee
perehtyjalta, onko talla mitaan kysyttavaa. Hyvalla perehdyttamiselld uu-
den tyontekijan aktiivisuutta hydodynnetaadn heti alusta alkaen. (Kjelin &
Kuusisto 2013, 53.) Perehtyjaa ei siis pidetd avuttomana oppilaana, vaan
perehdyttamisessd hyodynnetddn sopeuttavaa ja dialogista kanssakay-
mista, jossa korostuvat perehdyttdjan eri positiot tilanteesta riippuen. Eri
positioita ovat asiantuntija, tasavertainen ja ei-tietaja. Sopeuttavassa pe-
rehdyttamisessa asiantuntijan rooli korostuu, mutta samalla tarvetta on
keskustelevalle ja kuuntelevalle ohjaamiselle. Dialogisessa perehdyttami-
sessd keskeisimmassa asemassa on tasavertainen keskustelu ja yhdessa
ajattelu. Myos dialogisessa perehdyttamisessa on paikkoja asiantuntijan
positiolla, mutta vihemmassd maarin, kuin sopeuttavassa perehdyttami-
sessd. (Kupias & Peltola 2009, 141.) Perehdyttamiskonsepteja kasitelldan
tarkemmin tyon my6hemmassa vaiheessa.

Palautteen antaminen on tarkeda kehittymisen ja oppimisen kannalta.
Erityisen tarkeaa palaute on silloin, kun perehtyja on aivan aloittelija pe-
rehdytettdvan asian suhteen. Hyva palaute on rehellistd ja mahdollisim-
man yksiloityd, konkreettista sekd perusteltua. Palautteen tarkoituksena
on tuoda esiin onnistumiset ja kehittamiskohteet rakentavassa hengesss,
keskittyen kehittamiskohteissa ongelmien sijasta ratkaisuihin. Rakenta-
van palautteen tarkoitus on saada palautteen vastaanottaja oppimaan
virheestdan. Palautteen antamisessa voi hyodyntaa niin sanottua hampu-
rilaispalautetta. Hampurilaispalautteen tarkoituksena on, ettd ensin ker-
rotaan hyva palaute, sitten kaydaan lapi mitd pitdisi parantaa tai tehda
toisin. Tassa tulee kuitenkin huomioida, ettei kehittdva palaute peittoa
positiivista palautetta, vaan palautteet rinnastuvat toisiinsa sailyttden po-
sitiivisen tunteen. Lopuksi tehdadn vield yhteenveto positiivisessa hen-
gessd. (Kupias & Peltola 2009, 138.) Palaute taytyy antaa kuitenkin riitta-
van selkeasti ja suorasti, koska liiallinen hienotunteisuus voi vesittda pa-
lautteen tarkoituksen.

+ +

Kehittamiskohteet ja -ideat

-+

Kuva 7. Hampurilaispalaute (Kupias & Peltola 2009, 138).
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Palautteen antamisessa tulee muistaa, ettd palaute kohdistetaan arvioi-
tavaan suoritukseen, ei suorituksen tehneeseen henkil6on. Jos palaute
kohdistetaan ihmiseen, voidaan palaute kokea syyttdmisena tai syyllista-
misena, mika taas aiheuttaa puolustautumisreaktion. Toki taytyy huomi-
oida, ettd ihminen, joka on huonolla tuulella tai jolla on huono itsetunto,
voi loukkaantua tai pahoittaa mielensd, vaikka palaute annettaisi kuinka
taitavasti. Palautteen pitaisi olla yksityiskohtaista ja konkreettista. Palaut-
teen tarkoituksena on hyodyttdaa palautteensaajaa, joten palautetta kan-
nattaa antaa sellaisista asioista, joille palautteensaaja voi tehdakin jotain.
Taytyy muistaa, ettd palaute on aina palautteenantajan mielipide eika
ehdoton totuus. Tarkastelun tulee luonnollisesti olla objektiivinen. Ennen
palautteen antamista on tarpeen myos arvioida, onko opastusta annettu
riittavasti. Tiedon puute tai puutteellinen tyonopastus, taytyy huomioida
palautteen antamisessa.
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4 PEREHDYTYSPROSESSI

Suunnitelmallisuus tuo johdonmukaisuutta ja tehokkuutta kaikkeen toi-
mintaan, myos henkiloston kehittdmiseen ja perehdyttamiseen. Pereh-
dyttdmisen ldhtdkohtana on yrityksen henkilostopolitiikka. Henkiléstopo-
litiikassa maaritelldan, esimerkiksi millaisia ihmisid palkataan mihinkin
tehtdvadn, mita osaamista vaaditaan jo valmiiksi, miten paljon kaytetdan
vuokratyovoimaa, ja miten heitd tarvitsee perehdyttda. Perehdytyksen
suunnittelussa usein mietitdan, mitd osaamista perehtyjdltd puuttuu,
mutta asiaa voisi ldhestyd myos siitd nakokulmasta, ettd mitd osaamista
henkil6lla on jo ennestdan (Kupias & Peltola 2009, 43). Perehdytyssuunni-
telmaa laatiessa kannattaa maarittdaa ensin oppimistavoitteet, jonka jal-
keen voidaan suunnitella varsinainen ohjelma: aiheet ja asiat, aikataulu-
tus, kaytettavat apuvilineet ja oheisaineistot sekd perehdytyksen vas-
tuuhenkilot. Tehokkaan ajankdyton tarkeimpia edellytyksia on ajankdyton
suunnittelu. Siksi perehdyttamisen suunnitteluun kdytettavasta ajasta ei
kannata tinkia. (Kangas & Hamalainen 2007, 6.)

4.1 Perehdytyksen suunnittelu

Perehdyttamisen paatavoitteena on luonnollisesti oppiminen, mutta yksi-
tyiskohtaisemmat tavoitteet vastaavat kysymyksiin: Millaisia tietoja, tai-
toja, asenteita ja valmiuksia on tarkoitus oppia, missd ajassa ja miten hy-
vin? Perehdytyssuunnitelmassa voidaan maaritelld yleiset oppimistavoit-
teet, mutta jokaisen perehtyjan kohdalla tulisi pystyd huomioimaan myos
yksilGlliset erot. (Kangas & Hamalainen 2007, 6.) Perehdytys kannattaakin
mahdollisuuksien mukaan soveltaa uuden tyontekijan kokemusten ja tar-
peiden mukaan (Wallace 2009). Perehdyttamiselle maaritetyt tavoitteet
ohjaavat tyoskentelya ja tekevdt mahdolliseksi oman tyon tulosten ja
saavutusten tarkastelun. Tavoitteet siis lisddvat omalta osaltaan tyotyyty-
vaisyytta ja itseluottamusta. Tavoitteiden tulee olla sopusoinnussa ja nii-
den tulee huomioida seka laadulliset etta maaralliset tavoitteet. Tavoit-
teen asettelun teorian mukaan tyossd suoriutumiseen vaikuttaa eniten
tyon haasteellisuus ja tavoitteiden vaikeus. Suoriutumisen on todettu
olevan parempaa, jos tavoitteet on tdsmallisesti maaritelty ja sopivan
haastavia. On hyvd, jos tyontekija saa itse osallistua tavoitteiden maarit-
telyyn, mutta ainakin ne tulisi perustella tyontekijalle hyvin. Lisaksi tyon-
tekijan tulee saada palautetta tyoskentelystdan verrattuna tavoitteisiin.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 214-215.)

Hyvan tavoitteen ominaispiirteita ovat:
e ymmarrettavyys
e haasteellisuus
e realistisuus

o selkeys
e mahdollisuus jakaa ala- ja vélitavoitteisiin aina toimenpiteiden ta-
solle asti

e mitattavuus
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e kytkentd yrityksen strategiaan.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 214.)

Oheismateriaalit ovat tarkeitd apuvalineitd perehdyttamisessa. Siksi ne
kannattaa laatia huolellisesti, vaikka se aikaa viekin. Oheismateriaalina
voi olla esimerkiksi Tervetuloa taloon —opas tai turvallisuusohjeet. Mikali
perehdyttamista varten on laadittu oheismateriaalia tai muuta ohjemate-
riaalia, tulee sopia kuka tarkistaa aineiston ajantasaisuuden ja kuinka
usein. Perehdyttamissuunnitelmassa tulee huomioida myos varasuunni-
telmat yllattavien tilanteiden varalle. Esimerkiksi kuka ottaa uuden tyon-
tekijan vastaan, jos esimies ei pdase paikalle? Kuka toimii perehdyttajan
sijaisena, jos perehdyttdja sairastuu? Myos oppimisen seuranta ja varmis-
taminen on hyvd huomioida suunnitelmassa. Oppimista voi varmistaa
esimerkiksi laadunvalvonnan avulla, ja oppimisen seurantaan kuuluu osa-
na seurantakeskustelut sekd palautteen antaminen. (Kangas & Hamalai-
nen 2007, 7.)

Lainsadadanto Yhteiskunnalliset tarpeet ja keskustelu

Yrityksen perehdyttamiskonsepti

Nimetty Henkilostbammattilaiset

perehdyttdja

Tyoyhteiso
Esimies
Perehdytettava
Yrityksen strategia Yrityksen toimintakonsepti
Historia / \ Tausta
/ \
Perehdyttamisen suunnittelu Toiminta perehdyttamistilanteessa
Toimijat
Kuva 8. Perehdyttamisen pelikentalla — perehdyttamiseen vaikuttavat tahot (Kupias

& Peltola 2009, 10).

4.2 Perehdytyksen toteuttaminen

Perehdyttaminen toteutetaan tarpeen, tilanteen ja perehdytettavan
tausta huomioiden. Perehdytyksessa voidaan kayttda laadittua perusrun-
koa, mutta sitd joudutaan soveltamaan tilanteen mukaan. Valitettavan
usein kiireiden, poissaolojen tai muiden pakottavaksi tunnettavien syiden
takia, perehdytys saattaa olla hyvin pikaista ja tyontekija jatetdan nope-
asti oman onnensa nojaan mentaliteetilla, ettd “tyo tekijdansa opettaa”.
Todellisuudessa pikaisen koulutuksen riskind on, ettd virheita syntyy ja
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niiden korjaaminen on yleensa kalliimpaa kuin kerralla oikein tekeminen.
Hatdisen perehdytyksen jalkeen tyoskentely tuskin on kovinkaan miele-
kasta. Perehdyttamisen tulisi olla luonteva osa muuta henkiloston kehit-
tamistd. Perehdyttdmisen pitéisi heijastaa yrityksen visiota ja strategiaa.
Miksi yritys on olemassa ja mikd on sen perustehtava? Mita tulevaisuu-
den tavoitteita yritykselld on? Perehdyttamisessad ja perehtymisessa on
pystyttdva ymmartamaan oppimisen ja ohjaamisen haasteet organisaati-
on toimintatavat huomioiden. Millaista perehdyttdmistd ja perehtymista
juuri silla hetkelld vaaditaan ja mikd on silla hetkelld mahdollista toteut-
taa? Perehdyttdmisessa asetetaan rinnakkain yksilon ja yrityksen tarpeet.
Perehdyttaminen voi koskea tiettya yksittaista tyotehtavaa ja siihen liitty-
via tietoja ja taitoja, taikka jotain yrityksen prosessia tai ilmiota, jota on
ymmarrettava ja hallittava. (Kupias & Peltola 2009, 43, 51.)

Uuden tyontekijan osalta ensimmadinen paiva on kriittinen kohta pereh-
dytyksessd. Ensimmadisend paivana pitaisi pystya tarjoamaan riittavasti
tietoa, mutta ei kuitenkaan liikaa, jottei tyontekija koe tiedonmaéaraa ja
uusia asioita ylivoimaisina. Tutkimusten mukaan ensimmaisen tyopaivan
asioista vastaanotettu tieto voi olla ainoastaan 15 prosentin luokkaa. Uu-
den tydntekijan kohdalla taytyy muistaa, ettd perehtyja ei tutustu pelkas-
tadn tyotehtavaansa, vaan myos arvoihin, tapoihin ja organisaation kult-
tuuriin. (Wallace 2009.)

Perehdyttamisessa voi kayttad apuna erilaisia tyokaluja. Yksi tunnetuim-
mista tydnopastuksen menetelmistad on niin sanottu viiden askeleen me-
netelma (Vartiainen, Teikkari & Pulkkis 1989).

e Ensimmadinen askel on opetustilanteen aloittaminen, jossa tar-
keintd on kannustava ja luottamuksellinen vuorovaikutustilanne.
Ensimmaisessa askeleessa selvitetdan aiheet ja oppimistavoitteet
seka arvioidaan lahtotaso.

e Toinen askel on nimeltdan opetus, ja sen tarkoituksena on, etta
opastettava saa kokonaiskuvan opastettavasta tehtavastd seka
sen tekemiseen liittyvista keskeisista ohjeista ja nyrkkisdannoista.

e Kolmas askel on mielikuvitusharjoittelu, jossa mielikuvaharjoitte-
lun avulla harjoitellaan tyontekemistd. Perehdyttdja voi pyytaa
perehtyjaa kuvailemaan, kuinka han tekisi jonkin tietyn tehtavan.
Talloin perehtyja joutuu kuvaillessaan miettimdan, muun muassa
missd jarjestyksessa etenee, mitd apuvalineita tarvitsee, ja mihin
asioihin tulee kiinnittdaa huomiota.

e Neljas askel on taidon kokeilu ja harjoitteleminen. Neljannessa as-
keleessa perehtyja tekee koko opastetun vaiheen lapi alusta lop-
puun omassa tahdissaan, opastajan seuratessa. Kun tyo on valmis,
perehtyja arvioi onnistumisensa ensin itse, ja sitten vasta pereh-
dyttdja antaa palautetta. Harjoittelu jatkuu tarpeen mukaan.

e Viidennessa askeleessa varmistetaan oppimistavoitteiden saavut-
taminen.

(Kangas & Hamaldinen 2007, 15-16.)
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Myos Pirnes (1984) on mallintanut neljan kohdan mallin tydnopastuk-
seen:
1. Suuntaa tehtdvaan: valmista. Luo luonteva suhde, anna yleiskuva
tyosta, perustele ja laadi toimintamallit.
2. Nayta ja selita: opeta. Sijoita sopivasti, ndyta ja selosta ydinasiat.
Anna tehda itse ja perustellen: kokeile taitoa.
4. Seuraa ja paata opastus: tarkasta. Harjoittelua ja palautteen an-
tamista.
(Laine 2007.)

w

4.3 Perehdyttamiskonseptit

Perehdytyksen voi toteuttaa joko yrityksen omaa henkilokuntaa hyodyn-
tden tai ostamalla palvelun ulkopuoliselta tarjoajalta. Perehdytyksen ul-
koistamisella pystytddan sdastamaan resursseja, ja saadaan osaavia seka
kokeneita, paatoimisia perehdyttdjia. Toisaalta tyotehtavaan liittyva pe-
rehdyttaminen vaatii usein sellaista jarjestelmdosaamista ja asiantunti-
juutta, jota ulkoisilla palveluntarjoajilla ei ole. Ulkoinen koulutus sopiikin
hyvin niissa tilanteissa, joissa perehdytettdvia on harvemmin ja perehdy-
tettdva asia on yleisluonteisempaa.

Kupias ja Peltola (2009) ovat koostaneet ja nimenneet viisi erilaista pe-

rehdyttamisen muotoa eli perehdyttamiskonseptia:

1. Vierihoitoperehdyttaminen on hyvad perehdyttdmismuoto perehdy-
tyksen osana moneen toimintaan, mutta sen merkitys korostuu kasi-
tydmaisessa tyossa, joissa tuotetaan uudenlaista tai ainutkertaista
palvelua tai tuotetta. Esimerkkina voitaisi mainita pienet ompelimot
tai IT- ja konsultaatioyritykset. Vierihoidossa perehtyja oppii tyon seu-
raamalla kokeneemman tyontekijan toimintaa. Perehtyminen tapah-
tuu pikkuhiljaa tyon tekemisen yhteydessa. Vierihoidon etuja ovat yk-
silollisyys ja selked vastuuhenkild. Vaaratekijaksi voi muodostua se,
ettd perehdyttaminen on liikaa valitun perehdyttdjan osaamisen ja
motivaation varassa. Lopputuloksena on hyvin usein joko erittdin hy-
vaa tai erittdin huonoa perehdyttamista.

2. Malliperehdyttamiseen liittyy selked tyon- ja vastuunjako seka tar-
peellisten apuvalineiden ja materiaalien, kuten perehdytysohjelmien,
muistilistojen ja oppaiden, keskitetty tuottaminen. Malliperehdytysta
hyédynnetdan usein massatuotannossa, joka perustuu suurin maariin
ja standardointiin. Massatuotannon esimerkkeja ovat erilaiset kon-
septiyritykset ja liukuhihna-tyopaikat. Malliperehdytyksen hyotyna
on, ettd perehdyttaminen on tasalaatuista, koska perehdyttijilla on
valmiita toimintamalleja oman perehdyttamistyonsad tueksi. Riskina
puolestaan voi olla se, ettd perehdyttaminen lilkkkuu enemman orga-
nisaatiotasolla eika kiinnity riittavasti omaan toimenkuvaan ja tyohon.

3. Laatuperehdyttamiselld tarkoitetaan yksikko- ja tiimikohtaista pereh-
dyttdmistd, jonka avainasemassa on esimies. Esimies jakaa perehdyt-
tamisvastuuta perehdyttdjille, ja parhaassa tapauksessa prosessiin
osallistuu koko tiimi. Tdman konseptin tarkoituksena on jatkuva laa-
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dun parantaminen perehdyttamisessa. Parhaimmillaan prosessi pitaa
sisalldadan myos vierihoitoa ja malliperehdyttamistd materiaalien kaut-
ta. Laatuperehdyttamisen hyva puoli on, etta tiimi tuottaa ajantasais-
ta perehdyttamista, jolloin perehtyja voi kdyttda osaamistaan laajasti
ja paasee helposti perehdyttamisen yhteydessa osaksi tiimia. Riskina
on, ettd jos perehdytysvastuu annetaan tiimille, ei todellista vastuuta
ota kukaan.

4. Raataloidylla perehdyttamiselld tarkoitetaan massatuotannon yksi-
I6imistd. Raataloidyssa perehdytyskonseptissa perehdyttamiseen liit-
tyvat tuotteet ja palvelut moduloidaan, ja ndistd moduuleista raken-
netaan kunkin perehtyjan tarpeita vastaava kokonaisuus. Tdssa kon-
septissa perehdyttamissuunnitelma rakennetaan jokaiselle perehty-
jalle vuoropuhelun avulla, eli siirrytdan sopeuttavasta perehdyttami-
sestd kohti dialogista perehdyttamistd. Raataloidyn perehdyttamisen
etuna on se, ettd perehtyjad kuunnellaan, mikad puolestaan vahvistaa
hdnen sitoutumistaan ja huomioi hanen osaamisensa. Vaaratekijaksi
muodostuu se, ettd perehtyjan pitdisi pystya sitoutumaan perehdy-
tyssuunnitelmansa laatimiseen. Konsepti vaatii myos perehdytyksen
koordinoijalta paljon erityisosaamista.

5. Dialoginen perehdyttaminen soveltuu silloin, kun perehtyja tulee teh-
tavaan, jonka han tulee itse muokkaamaan oman osaamisensa ja yri-
tyksen tarpeiden mukaan. Dialogisella perehdyttamiselld tarkoite-
taan, ettd molemmat osapuolet oppivat ja kehittyvat koko prosessin
ajan. Perehdyttamissuunnitelma laaditaan yhdessa perehtyjan kans-
sa. Perehtyjan asiantuntemusta hyodynnetaan, ja perehdytyksen vas-
tuuta siirretdan perehtyjalle itselleen. Toki organisaatiossa on tietyt
asiat, jotka tulee kadyda lapi ja joihin perehtyja tulee sitouttaa, kuten
esimerkiksi yrityksen arvot. Dialoginen perehdyttdminen ei sovi perin-
teiseen ajattelutapaan perehdyttamisesta.

4.4 Perehdytyksen toimijat, vastuu ja asenne

Esimies vastaa, perehdyttdja ohjaa ja tyoyhteiso tukee perehdytystd. Pe-
rehtyjan tehtdvana on olla aktiivinen ja utelias (OP Intra n.d.). Perehdy-
tysta suunniteltaessa taytyy valita yrityksen toimintaan sopiva perehdyt-
tamiskonsepti. Valittu konsepti vaikuttaa siihen, mitka roolit perehdytys-
prosessissa korostuvat. Alla olevassa taulukossa selkiytetadn roolien eroja
konseptista riippuen.
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Taulukko 3. Toimijoiden tyonjako eri perehdyttamiskonsepteissa (Kupias & Peltola
2009, 49).
Vierihoito- Malli- Laatu- Raataloity Dialoginen
perehdyttiminen [perehdyttiminen |perehdyttiminen |perehdyttiminen |perehdyttiminen
Toimii mentorina. Tyénjohdollinen Koordinoi Sovittaa yhteen Luo edellytyksid
esimiesrooli. perehdyttamis- tulokkaan osaamisen dialogille ja kehittaa
prosessin ja perehdyttimisen tydyhteison
kehittamista moduulit ja kytkee  dialogiosaamista.
tiimitydn kautta. siihen tarvittavan Osallistuu dialogiin.
verkoston (tai
delogoi sen nimetylle
perehdyttajalle).
Perehtyja Hiljaisen tiedon Sopeuttavan Oppii prosessit ja Osallistuu Osallistuu aktiivisesti
siirtdmisen kohteena. perehdyttamisen jatkuvan laadun perehdyttamis- dialogiin. Tuo omaa
kohteena. parantamisen. suunnitelman osaamistaan
laatimiseen. aktiivisesti
tydyhteison
hyddynnettavaksi.
Henkilosto- Ei aktiivista roolia. Hoitaa Tuottaa tarvittavaa  Kehittaa Lue edellytyksia
ammattilainen yleisperehdyttamisen. yhteista materiaalia perehdyttamisen dialogille koko
Tuottaa materiaalia ja ja tukea tiimeilleja  moduuleja ja antaa  organisaatiossa ja
ohjeita. Rooli tirked  tydyksikaille. tukea tyoyksikoille. nostaa sitd esille.
koordinoijana ja
suunnittelijana.
Tydyhteiss/ Joku kollega voi Kollegat osallistuvat  Tiimi keskeisessa Kollegat osallistuvat  Koko tyoyhteisd
kollegat toimia mentorina. tydnopastukseen asemassa sovittujen osa- osallistuu dialogiin ja
selkedn tydnjaon perehdyttamisen alueiden on halukas
mukaisesti. laadun kehittdjand ja perehdyttamiseen. kehittdmaan ja
toteuttajana. kehittymaan.
Nimetty Eiyleensd kaytetd.  Valmistaa Voi olla tiimissa Kuten esimies, mutta Osallistuu dialogiin ja
perehdyttdjd  JUUELEEIEEE sovitunlaisen esimiehen apuna. ei tyonjohdollista tuo oppimiseen
mentorin roolissa.  tybopastuksen ja roolia. liittyvia asioita esille
perehdyttamisen ja tukee
yhdenmukaisuuden. dialogisuuden
kehittymista.

Perehdyttdjan rooli korostuu vierihoitoperehdyttamisessa. Talldin pereh-
dyttajalla taytyy olla hyvat ohjaustaidot onnistuneen perehdyttamisen
jarjestamiseksi. Malliperehdyttamisessa yleisperehdyttaminen on usein
keskitettya ja varsinainen tyonopastus on perehdyttdjien vastuulla. Esi-
miehen tehtdvaksi jaa perehdyttamisen tydnjaon vahvistaminen, tyonte-
kijan vastaanotto seka tavoitteiden ja odotusten lapikaynti. Koko tiimin
rooli korostuu laatuperehdyttamisessa. Tassa konseptissa kaikki kollegat
osallistuvat tavalla tai toisella perehdytysprosessiin ja esimiehen tehtava-
na on koordinoida perehdytyksen toteutumista. Raataloidyssa perehdyt-
tdmisessa puolestaan korostuu koordinoijan rooli seka perehtyjan oma
rooli, koska perehtyjaltd vaaditaan osallistumista ja sitoutumista pereh-
dytyksen suunnitteluun ja toteutumiseen. Raataloidyssa perehdyttami-
sessa koordinoijan taytyy osata muokata yksilollinen perehdyttamisoh-
jelma tyontekijan tarpeiden mukaan. Koordinoijalla tulee olla selkea ja
vahva kasitys eri osa-alueista, jotta muokkaaminen on mahdollista. Dialo-
gista perehdyttamista hyodynnetdan organisaatioissa, joissa toiminta pe-
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rustuu yhteiskehittelyn periaatteille. Dialoginen perehdyttaminen vaatii
koko tyoyhteison panosta, ja joissain yrityksissd myos asiakas voi toimia
perehdyttajana. (Kupias & Peltola 2009, 49-51.)

4.4.1 Esimies

Esimies on aina viime kadessa vastuussa perehdyttamisen toteutuksesta.
Vastuunottaminen perehdyttamisesta tarkoittaa edellytysten luomista ja
seurantaa, eli huolehtimista siitd, ettd perehdytys toteutuu sovitusti, ta-
voitteiden mukaisesti ja jarjestelmallisesti. Aiemmin mainitut lainsaadan-
nolliset vaatimukset ohjaavat esimiehen toimintaa perehdyttamisessa.
Varsinkin uuden tyontekijan osalta turvallisuuteen ja tyosuojeluun pitaa
kiinnittad enemman huomiota. Esimiehen rooli on varmistaa, ettd tyon-
tekijan osaaminen on tehtadvaansa riittdva. (Kupias & Peltola 2009, 54.)
Esimiehen lasndololla ja osallistumisella on muutenkin tirked merkitys
tyohyvinvoinnin kannalta. Bhosen (2008) tutkimuksen mukaan 69 pro-
senttia tyontekijan tyytyvaisyydestd on riippuvainen hanen suhteestaan
esimieheen ja taman kykyyn jakaa vastuuta.

Esimiehen ydintehtdvat perehdyttdmisessa ovat:
e tarkoituksenmukaisen perehdyttamisen varmistaminen tyoyhtei-
sOssa
e |3sndolo uuden tyontekijan ensimmaisend tyopadivana tai mahdol-
lisimman pian sovittuna ajankohtana
e varmistaa, ettd tyontekija ymmartaa perustehtavansa
e sopia suoriutumisen, oppimisen ja kehittymisen tavoitteista
e seurata ja antaa palautetta
e huolehtia koeaikakeskusteluista
e pitad huolta muun tydyhteison mukaan tulemisesta
e huolehtia tyontekijan turvallisuudesta ja tyohyvinvoinnista
e tukea kaikkia perehdyttamistyota tekevia.
(Kupias & Peltola 2009, 54-55 ja 62.)

OPn ohjeistuksen mukaan esimies:
e pitad huolta, etta tarvittavat tyovalineet ovat valmiina ja kunnossa
e organisoi perehdytyksen
e nimeda kummin seka sopivat ja motivoituneet perehdyttajat
e |aatii etukdteen perehdyttdjille kirjallisen perehdytyssuunnitel-
man
e sitouttaa perehtyjan mukaan tyoyhteisoon
e edistda oppimista ja luo onnistumisen edellytyksia
o kdy palautekeskustelut yhdessa perehtyjan, kummin ja perehdyt-
tajien kanssa
e kdy arviointi- ja kehityskeskustelun perehdytysprosessin paatteek-
Si
e huomioi positiivisen vastaanoton tarkeyden — tervetulokahvit.
(OP Intra n.d.)
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4.4.2 Perehtyja

Perehdyttamisen padahenkilond on perehtyja. Jo tyohonottopadtds on
merkittava asia seka tyontekijan ettd organisaation kannalta. Tyontekijan
tulee olla tyohon soveltuva ja sitoutua tydhonsa. Tyontekijan asenteella
on paljon merkitystd, mutta toisaalta soveltuvuus ja asennekaan eivat rii-
ta, ellei opastusta anneta riittavasti. Olennaista siis on, ettd perehtyja saa
hyvat lahtékohdat tyossdadan menestymiseen. Perehtyja on oppiva tyonte-
kija, joka tekee, kokeilee, arvioi, uudistaa ja uudistuu. Ihmettelyyn ja ky-
symiseen kannustaminen rohkaisee perehtyjda sdilyttdamaan tutkivan
asenteensa ja aktiivisen otteensa. (OP Intra n.d.) Alussa tyontekijan tulee
hyvaksya, ettd han on se kuka tietda vahiten, vaikka olisikin asiantuntija
alallaan. Turvallinen ja auttava tyoymparistd on avainasemassa oppimi-
sen ja sopeutumisen kannalta. (Kupias & Peltola 2009, 68.)

4.4.3 Henkilostoammattilainen

Henkilostbammattilaisilla tarkoitetaan niita henkil6ita, jotka huolehtivat
yrityksen henkilostostrategian tai henkilostonakokulman toteutumisesta.
Henkilostostrategialla tarkoitetaan, ettd tyontekijoiden maara ja osaami-
nen on sovitettu yrityksen strategiaan sekd millaisia ihmisia ja millaisia
koulutuksia tulevina vuosina tarvitaan. Henkilostbammattilaisten tehta-
vana on oikeiden ihmisten I6ytdminen organisaatioon ja heidan kehitta-
minen. Rekrytoinnin aikana saatu hyodyllinen tieto, esimerkiksi valitun
henkilon motivoivista tekijoista, tulisi valittdd myos perehdyttamisesta
vastaavien henkildiden tietoon. Henkil6stoammattilaiset voivat laatia pe-
rehdyttamisen materiaaleja, jarjestda yhteisia perehdytystilaisuuksia seka
toteuttaa valmennuksia esimiehille ja perehdyttdjille. Organisaatiosta ja
valitusta perehdyttamiskonseptista riippuen henkilostoammattilaisen
rooli voi olla hyvinkin nakyva tai sitten pitkalti taustalla toimimista. (Kupi-
as & Peltola 2009, 75.)

444 Koko tyoyhteiso

Kaikissa konsepteissa on tarkedd huomioida tyoyhteison merkitys pereh-
dyttdmisen kannalta. TyOyhteiso tulee pitdad ajan tasalla tulokkaan aloit-
tamisesta, tulevasta tyotehtavasta ja perehdytyksen toteutuksesta. Mikali
kyseessd on tyopaikka, johon on haettu tyoyhteison sisaltd, tyoyhteison
on hyva saada tietda, miksi kyseinen henkil6 on tehtdavaan valittu. Avoi-
mella ennakkokasittelylld luodaan hyvd pohja uuden henkilon vastaan-
otolle, ilman huhupuheita tai ennakkoluuloja. Hyvaan perehdyttdamiseen
kuuluu, ettd jokainen tydyhteison jasen tuntee olevansa vastuussa pe-
rehdyttamisestd. (Kupias & Peltola 2009, 81.) Vaikka jokaista jasenta ei
valjastettaisikaan mihinkadn tiettyyn osa-alueeseen, perehtyjan auttami-
nen ja vastaanotto kuuluvat kaikille.

Perehdytysprosessin aikana oppimisenpaikkoja tulee perehtyjan lisdksi
myos tyoyhteisolle. Esimerkiksi toimintatavat, joiden nykykdytantéon ei
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loydy riittavaa selitystd, vaativat muutosta. Selitys “meilla on aina toimit-
tu ndin”, ei ole riittava. Lisdksi tydoyhteiso voi saada tai pyytda palautetta
tietyista asioista. Toki taytyy tehda selvaksi, mitka asiat ovat niin sanotus-
ti kiveen hakattuja, jotta perehtyja tietda, mihin ei ole mahdollista vaikut-
taa. Taytyy myos miettid, kuinka palaute tullaan kasittelemaan, jottei pe-
rehtyjd tunne itsedan petetyksi, jos ensin pyydetdin palautetta, mutta
sitten sitd ei ollakaan valmiita vastaanottamaan (Kupias & Peltola 2009,
78-80).

4.4.5 Nimetty perehdyttdja

Nimetyt perehdyttdjat toimivat yksikodissa esimiehen kanssa yhteistyossa,
eli esimies delegoi vastuuta perehdyttajille. Vastuualueista tulee sopia
tarkasti, koska perehdyttdjilld ei yleensa ole tyonjohdollista vastuuta.
Talloin perehdyttdja pystyy tekemaan perehtyjalle selvaksi, missa asioissa
taman tulee kaantya esimiehen puoleen. Nimetyt perehdyttdjat ovat
usein henkil6ita, jotka tuntevat opastettavan tyotehtavan hyvin ja ovat
erikoistuneet sen opettamiseen. Hyvd ammattitaito seka hyva motivaatio
ja myonteinen asenne perehdytettdvid kohtaan ovat hyvan perehdyttajan
perusedellytyksid. Sen lisdksi tarvitaan my0Os opettamistaitoa. (Kangas &
Hamalainen 2007, 6; OP Intra n.d.) Perehdyttéja irrottautuu tyotehtavas-
tadn perehdyttamisen ajaksi. Tama toimintamalli edellyttds, ettd yrityk-
sessd on paljon samaa tyota tekevia, ettei toiminta seisahdu perehdytta-
misen ajaksi. Esimiehen tehtdvana on taata perehdyttamiseen vaadittava
aika. (Kupias & Peltola 2009, 83.)

Perehdyttdja tukee ja ohjaa perehtyjaa kaikissa arkipdivan tilanteissa.
Hanen tehtdvansa on vdhentad niita tilanteita, joissa perehtyja tuntee it-
sensa avuttomaksi. (OP Intra n.d.) Perehdyttdjan tehtdvana on periaat-
teessa tehda itsensa tarpeettomaksi perehdyttamisjakson aikana. Alussa
perehtyja voi tarvita paljon apua ja tukea, mutta perehdytyksen edetessa
vastuu siirtyy pikkuhiljaa perehtyjille itselleen. Perehdyttdjan on hyva
tiedostaa roolinsa muuttuminen ja tukea tulokasta kohti itseohjautuvuut-
ta. Monissa yrityksissd luodaan ja yllapidetdan perehdyttajaverkostoja.
Perehdyttajat tapaavat saannollisesti vaihtaen ajatuksiaan ja kokemuksi-
aan perehdyttamisestd, sen tdrkeistd asioista ja uusista ilmidista. Ver-
taisoppiminen ja —tuki on tarked perehdyttdjia motivoiva tekija. Usein pe-
rehdyttdja saa myos koulutusta ja opastusta perehdyttamisen suunnitte-
luun ja toteuttamiseen (Kupias & Peltola 2009, 139 & 84).

4.5 Perehdytysprosessin vaiheet

Kuten on jo todettu, perehdyttamisen suunnittelu edellyttds, ettd kehit-
tymisen tavoitteet on maaritelty. Isoissa organisaatioissa eri tiimien kay-
tannot poikkeavat toisistaan ja perehdytyssuunnitelmia taytyykin tiimi-
kohtaistaa. Keskitetysti laadituista materiaaleista ja suunnitelmista on
kuitenkin apua, ettei kaikkea tarvitse laatia alusta alkaen itse, vaan suun-
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nitelmia voidaan muokata tiimin vaatimuksen mukaan. (Kupias & Peltola
2009, 88.)

Kupias ja Peltola (2009) jakavat perehdyttamisprosessi seuraaviin vaihei-
siin:

ennen rekrytointia

rekrytointivaihe

ennen toihin tuloa

vastaanotto

ensimmainen paiva

ensimmainen viikko

ensimmainen kuukausi

koeajan paattyminen (tyosuhteen aikana)
tyosuhteen paattyminen.

LN EWNRE

Perehdyttamisprosessi alkaa jo ennen rekrytointia, jolloin mietitdan tule-
van tehtavan vaatimuksia ja siind tarvittavaa osaamista. Perehdyttamisen
painopiste maaraytyy sen mukaan, millaista henkil6a tyéhon haetaan.
Rekrytointivaiheessa hakijoille kerrotaan tyotehtavan, tyoyhteison ja or-
ganisaation erityispiirteet sekd vaatimukset. Samalla organisaatio saa tie-
toa hakijoiden ajatuksista, nakemyksistd, potentiaalista ja osaamisesta.
Ennen perehtyjan toihin tuloa aloitetaan perehdytyksen tarkempi suun-
nittelu. Kun valittu henkild on tiedossa ja tiedetdaan mihin tehtdvaan han
tulee, voidaan perehdytysta raatiloida henkilon aiemman osaamisen
mukaan. Jarkevaa on, ettd perehdyttdja tai ainakin esimies on yhteydessa
tulokkaaseen ennen toiden aloitusta. Kontaktin luominen helpottaa tyon-
tekijan toihin tuloa, kun tietdd edes vdhan, mitd ensimmaisena paivana
mahdollisesti tapahtuu ja kuka henkilé6 on vastassa. (Kupias & Peltola
2009, 102.)

Ensimmaisenad padivand hoidetaan kiireisimmat kdytannon asiat, kuten
avainten luovuttaminen ja kulkuluvat. Kaikki tyovalineet, jotka vain on
mahdollista hankkia valmiiksi ennen tyontekijan aloittamista, on syyta
hoitaa hyvissad ajoin. Ensimmaisend pdivana on tarkeda, ettd tulokkaalle
on tarpeeksi tekemistd, mutta tietoa ei saa tulla liikaa, jotta tieto pysty-
tddn omaksumaan. Tyontekijan vastaanottoon kannattaa satsata. Tar-
keintd on saada tuntemaan uusi tyontekija itsensa tervetulleeksi ja odo-
tetuksi. Rauhallinen ja ystavallinen vastaanotto antaa hyvan alun varsi-
naiselle tyolle. Ensimmaisen viikon tarkoituksena on, ettd uusi tyontekija
padsee kiinni tydhonsa. Perehdytys tulisi jarjestdad mahdollisimman tar-
koituksenmukaisesti niin, ettd tyontekija saa kokonaiskuvan uudesta
tyosta seka tutustuu tyoyhteiséon ja organisaatioon. Jokainen tyontekija
haluaa olla hyoédyksi uudessa tyossdaan ja tdaman vuoksi on hyva paasta
kiinni niin sanotusti oikeisiin tdihin mahdollisimman pian. Ensimmaisen
viikon aikana tulee selvittda syvallisemmin perehtyjan kokemuksia ja
osaamista, jotta taman pohjalta voidaan tdsmentaa ja yksiloidd perehdy-
tyssuunnitelmaa. Tyoviikon lopulla kannattaa pitaa lyhyt palautekeskus-
telu, jotta voidaan arvioida, mihin asioihin pitdd jatkossa kiinnittaa
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enemmadan huomiota, ja mitd voi taas jattda vahemmalle. Ensimmaisen
viikon perehdyttamisohjelma voi olla tiivis, mutta on kuitenkin huomioi-
tava, minka verran asioita siind ajassa voidaan omaksua. Jarkevampaa on
pysytella kokonaisuuksien hahmottamisessa, kuin paneutua vield pieniin
yksityiskohtiin. (Kupias & Peltola 2009, 104-106.)

Ensimmaisen kuukauden tavoitteena on, ettd uusi tyontekija paasee kiin-
ni tuottavaan tyohon ja sisalle tydyhteison toimintakulttuuriin. Toki toi-
menkuvasta riippuen perehdyttdamisen pituus vaihtelee, mutta tarkeaa
on, ettd perehtyja voi tuoda jo esille omia nakemyksidan, jotka parhaim-
millaan johtavat uusiin ideoihin toimintatapojen kehittdmiseksi. 1-2 kuu-
kauden tyossdolon jalkeen olisi hyva kayda palautekeskustelu, jossa tar-
kistetaan, onko tyontekijalld organisaation puolesta riittdvat mahdolli-
suudet onnistua tyossadn ja onko perehdyttaminen jarjestetty riittavan
tehokkaasti. Koeaika on usein lain sallimat nelja kuukautta. Ennen koe-
ajan paattymistd pidetdan esimiehen johdolla koeaikakeskustelu, jossa
arvioidaan perehdyttamisen ja perehtymisen onnistumista ja jatkotarvet-
ta. Perehtyminen voi paattya myos siihen, etta tyontekija jattaa yrityksen.
Ldhto voi olla etukdteen tiedossa, kuten esimerkiksi kesatyontekijoiden
kohdalla. Lahteva tyontekija voi olla kuitenkin myos potentiaalinen asia-
kas, joten |ahto kannattaa hoitaa kunnialla. Tyontekijalta kannattaa aina
pyytaa palautetta, myos perehdyttdamisen onnistumisesta. (Kupias & Pel-
tola 2009, 107-110.)

4.6 Onnistunut perehdytysprosessi

Tarkoituksen mukaiset rakenteet ja puitteet luovat hyvat edellytykset
laadukkaalle perehdyttiamiselle, mutta tarkedmpaa roolia nayttelee op-
pimis- ja ohjaustilanteiden onnistuminen. Hyvalld perehdyttdjalla on hy-
vat ohjaajan taidot ja hdn tukee toimillaan perehtyjan oppimista ja osaa-
misen kehittymistd. Onnistuneessa perehdytysprosessissa kaydaan lapi
tyonteon aloittamista helpottavat kaytannon toimet, varsinainen opastus
tyotehtavaan, tydymparistoon ja koko organisaatioon. Onnistuneessa pe-
rehdytysprosessissa huomioidaan perehtyjan tausta, kokemus ja aiempi
osaaminen. Onnistunut perehdytys edesauttaa uuden tyontekijan edelly-
tyksia onnistua tyossaan. Tyontekijoiden kasityksestd hyvasta tyopaikasta
on tehty useita tutkimuksia, ja yhtena voitaisi mainita Tyo- ja elinkeino-
ministerion vuosittain tuottama tyoolobarometri. Tyoolobarometrilld on
seurattu tydelaman laadun kehittamistd palkansaajien nakokulmasta
koskien muun muassa téiden organisoitumista, tyoaika- ja palkkausjarjes-
telmid, syrjintaa, vaikutusmahdollisuuksia ja voimavaroja suhteessa tyon
vaatimuksiin (Tyoolobarometri 2015). Perehdyttamisellda on suuri merki-
tys voimavarojen vahvistamiseksi ja tyonhallinnan tunteen kehittdmiseksi
selkeyttamalld perustehtdvda, opastamalla oikeanlaisessa tiedonhaussa
ja -hallinnassa seka tehtavien priorisoinnissa (Kupias & Peltola, 2009, 111
& 64).
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-Tyoyhteiso-/organisaatiokohtaiset
vaikutukset? Koko tyoyhteiso tehostaa
toimintaansa.

-Millaisia vaikutuksia perehtyjien
toiminnassa nakyy? Perehtyjat
toimivat jatkossa tyossaan

itsendisesti.

-Mita perehdyttamisessa opittiin?
Perehtyjat todella oppivat. Perehtyjat
tietavat mista loytyy lisatietoa.

-Mita perehdyttamisesta pidettiin?
Perehdyttaminen on
vuorovaikutteista. Perehtyjat antavat
hyvaa palautetta.

Kuva 9. Hyvan perehdyttamisen tunnuspiirteitd (Kupias & Peltola 2009, 113)

Hyvéassa perehdyttamisprosessissa perehdyttdminen on vuorovaikutteis-
ta, perehtyjat oppivat ja ryhtyvat aktiivisesti kyselemaan lisda. Perehtyjat
oppivat samalla toimimaan itsendisesti ja tietdvat, mista saavat lisda tie-
toa tai apua. Perehdyttamisen tehokkuuden ratkaisee loppujen lopuksi
se, miten hyvin perehtyja toteuttaa oppimiaan asioita perehdytyksen jal-
keen. Mitd paremmin perehtyja on ymmartanyt, oivaltanut ja omaksunut
asiat, sitd todennakoisemmin hdn osaa myos toimia oikein ja tarkoituk-
senmukaisesti tyossadn ja tyoyhteisdssdan. (Kupias & Peltola 2009, 112 &
166.)

Perehdyttamiseen patee kuitenkin sama kuin kaikkeen muuhunkin yrityk-
sen toimintaan, sita taytyy kehittda jatkuvasti. Siksi on tarkeds, ettd pe-
rehdyttaminen on vuorovaikutteista, ja sen onnistumista kartoitetaan
saannollisesti kaikilta osallistujilta.
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5 OPPIMISEN SEURANTA

Seurannan avulla voidaan varmistaa oppimisen onnistuminen. Perehdyt-
tajat seuraavat ja arvioivat oppimisprosessia, mikda osuus jo onnistuu, ja
mitda on ehka harjoiteltava vielad lisaa. Perehdyttaminen on parhaillaan
vuorovaikutuksellista oppimista, kyselemista, keskustelemista, kuuntele-
mista ja kannustamista. Perehdyttaminen on varmistettu vasta silloin,
kun kaikki asiat on opetettu ja niiden oppiminen on myds yhdessa tarkis-
tettu. Oppimisen varmistamista voidaan kdyda lapi seuranta- ja arviointi-
keskusteluiden avulla. Keskustelun voi pitdd esimies, perehdyttdja tai
muu tyopaikkaohjaaja tilanteesta riippuen tarpeen mukaan. (Kangas &
Hamalainen 2007, 17.)

5.1 Ohjaus perehdytyksen jalkeen

Oppimisen arvioinnilla tarkoitetaan niita toimenpiteita, joilla ohjataan ja
tarkistetaan, paitsi oppimistavoitteiden saavuttamista, myds oppimisen
edistymista, siis koko oppimisprosessia. Palautteen antaminen ja vas-
taanottaminen ovat tarkeita sekd perehtyjalle etta myos perehdyttajalle,
oppimisen ja ammattitaidon kehittamiseksi. Arviointi on lisdaksi hyva it-
searvioinnin kehittamiskeino ja mahdollisesti motivointikeino. Perehdy-
tyksessa arvioinnin kohteena on ammattitiedot ja -taidot. Ammattitiedot
ja -taidot koostuvat seuraavista padalueista: tekniset ja taloudelliset tai-
dot (tyotaidot), suunnittelu-, kehittamis- ja arviointitaidot seka sosiaaliset
taidot, kuten yhteisty6-, viestinta- ja vuorovaikutustaidot. Tarkeda on
huomioida myos yleiset tydelamataidot, esimerkiksi paatdksentekotai-
dot, ongelmanratkaisutaidot ja oppimaan oppimisen taidot. Arviointia
varten on hyva laatia osaamistasot, joita voidaan kayttaa arvioinnin kri-
teereind. Osaamistasot myos yhdenmukaistavat osaamisen arviointia.
(Kangas & Hamalainen 2007, 19.)

* Suorituu yksittdisistd tydtehtavista

A|O itte I ija * Tarvitsee paljon apua, ohjausta ja tukea

eSudrituu tydtehtivistian tavaliszsa tilanteissa
itsenaesti
052 J3 uzkaltas kysyd reuvo)s

sHalltsoe tyOtehn vt mpds poikheuisilssa o

Asiantuntija [t

tyascectelemain tseca et

Kuva 10. Osaamistasot (Kangas & Hamaldinen 2007, 19).
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5.2 Tiedonhankintakeinot

Koulutuksissa ei ole mahdollista oppia kaikkia asioita, vaan arjessa selviy-
tymisessa tarkedksi tulee tiedon hankkiminen. Uutta tyontekijaa tai uutta
tehtdvad opettelevaa kehotetaan usein kysymaan, jos tama ei tieda jo-
tain. Uusi tyontekija saattaa kuitenkin eparoida liiallista kysymysten esit-
tamistd, ettei hanta vain koettaisi vaivaksi tai ymmartamattomaksi. Miller
ja Jablin (1991) ovat eritelleet alla mainitut seitseman erilaista taktiikkaa,
joiden avulla uusi tyontekija pyrkii hankkimaan tietoa. Taktiikat vaihtele-
vat tilanteen mukaan, ja useampaa taktiikkaa on mahdollista hyédyntaa
samanaikaisesti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 121-122.) On hyva tiedostaa,
millaisia eri tapoja tiedon hankintaan on olemassa. Tunnistamalla pereh-
tyjalle luontaisen tiedonhankkimistavan, on mahdollista tehdd perehdy-
tyksen jalkeisestd avun ja vahvistuksen kyselystd mielekkdampasa mo-
lemmille osapuolille, jolloin myds kysymisen kynnys saattaa madaltua.

e Avoin kysyminen on tehokasta tapa. Suoria kysymyksia on helppo
kayttaa tilanteessa, jossa olo tunnetaan turvalliseksi.

e Epasuorat kysymykset varmistavat, ettd molemmat osapuolet voi-
vat sdilyttdd kasvonsa. Epasuoria kysymyksid kaytetdan yleensa
epamukavissa tilanteissa.

e Kolmannelta osapuolelta hankitaan tietoa silloin, kun ensikdden
tietoa ei ole saatavilla. Kolmannelta osapuolelta saatetaan varmis-
taa tulkintoja myos silloin, jos ensikdden tietoa ei ymmarreta tai
saatu tieto tuntuu ristiriitaiselta.

e Rajojen testaaminen tarkoittaa sitd, ettd uusi tyontekija testaa eri-
laisia toimintatapoja katsoakseen ympariston suhtautumista nii-
hin.

e Verhotut keskustelut muodostuvat hienovaraisista kysymyksista
tai tyontekijan johdattelemasta keskustelusta. Tallaiset kiertelevat
tai kartoittavat lahestymiset voivat olla tarpeen silloin, kun uusi
tyontekija ei tieda asiasta riittavasti kyetdkseen muodostamaan
oikeita kysymyksia.

e Havainnointi on huomaamaton ja riskiton tapa hankkia tietoa. Ha-
vainnoimalla voidaan saada tietoa, esimerkiksi minkalaista tyo-
suoritusta tyoyhteisossa arvostetaan.

e Tarkkailu on usein tavallista tilanteissa, joissa uusi tyontekija tun-
tee itsensa erityisen epavarmaksi. Talloin on helpompi tyytya vain
tarkkailemaan tilannetta ymmartamisen lisaamiseksi.

5.3 Tarvittavat tiedot

Miller ja Jablin (1991) ovat my0s selvittdneet, mitd tietoa uusi tyontekija
sitten tarvitseekaan. He ovat koonneet eri tutkimusten tuloksiin perustu-
en taulukon, jossa tiedon tarve on jaettu kolmeen ryhmaan: vertailevaan
tietoon, arviointitietoon sekd sosiaaliseen tietoon. Vertailevalla tiedolla
tarkoitetaan sitd, mitd tulokkaalta tyossa edellytetdan. Arviointitiedolla
halutaan tietda, miten menestymistd arvioidaan. Sosiaalisen tiedon avulla
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tulokas suhteuttaa itsedaan ryhman jasenend. (Kjelin & Kuusisto 2003,

130.)
Taulukko 4. Esimerkkeja tyontekijan etsimastd tiedosta perustuen Miller & Jablin
1991 (Kjelin & Kuusisto 2003, 131).
Arviointitieto
Vertaileva tieto T et Sosiaalinen tieto
(Tyén suorittaminen) tym (Suhteet muihin)
arviointi)
Sosiaali aristoo

Tyoohjeet Palaute tyosuorituksesta osiaaliseen ymparisioon

sopivuus

Tyon perusta

Etenemismahdollisuudet

Sosiaalinen tuki

Organisaation toimintatavat

Kayttaytymisen sopivuus

Muiden persoonallisuus

Organisaation tavoitteet

Taitojen ja kykyjen riittavyys

Muiden mieltymykset

Normit

Oman tyon tehokkuus

Painetilanteiden ja
ristiriitojen johtaminen

Epaviralliset verkostot

Suorituksen riittavyys
paineisessa tilanteessa

Henkilokohtaiset tavoitteet

Vastuun maara

Tyon tavoitteet

Tehtavien perusteet

Tyoprosessit

Kehittymismahdollisuudet

Toimintojen ja tapahtumien
tulkinta

Organisaatiosymbolien tulkinta

Ylennykset ja palkitseminen

Ahdistuksen voittaminen

Oman roolin vahvistus

Tunteet
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6 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Taman opinndytetyon toimeksiantajana on OP Ryhman Keskitetyn palve-
lutuotannon organisaation Vahinkovakuuttamisen palvelut —osasto ja
paaasiallisena kohderyhmana vakuutuskasittelya toteuttavat tiimit. Keski-
tetyn palvelutuotannon organisaatio tuottaa, kehittaa ja yllapitaa palve-
luita vahinkovakuuttamisen, pankkitoiminnan ja varallisuudenhoidon lii-
ketoiminta-alueilla, siksi myods toimeksiantajan esittely tarkastelee koko
OP ryhman historiaa, toimintaa ja tulevaisuuden nakymia.

6.1 Historia

OPn menestystarina alkaa vuodesta 1901, jolloin perustettiin Osuuskas-
sojen Keskuslainarahasto Osakeyhtié (OKO). Vuonna 1915 OKO sai oikeu-
den luottojen mydntamiseen osuustoiminnallisille yrityksille ja myohem-
min myos kunnille ja seurakunnille. Ensimmainen kotimainen obligaatio-
laina laskettiin liikkkeeseen vuonna 1916. 1920-luvulla osuuskassojen toi-
minta vakiintui ja niiden toiminta alkoi saada viitteitd pankkimaisuudesta.
Vuonna 1928 perustettiin Osuuskassojen Keskusliitto, jonka tavoitteena
oli maalaisvdestdon osuuskassojen ja paikallisten osuuskassaliittojen kes-
kusjarjestond sekd yhdyssiteena toimiminen ja osuuskassaliikkeen edis-
taminen. Osuuskassojen vakuusrahasto aloitti toimintansa vuonna 1933,
jonka myota osuuskassajarjeston keskinainen vastuu toteutui. Sodan jal-
keen, Suomen jilleenrakentamisen aikana, osuuskassajarjeston markki-
naosuus nousi akillisesti nostaen osuuskassat tasaveroiseen asemaan
vanhojen pankkiryhmittymien kanssa. Myos vuosina 1955-1969 osuus-
kassojen markkinaosuudet kehittyivat otollisesti, mika oli merkki siita, et-
ta osuuskassat sopeutuivat joustavasti uusiin olosuhteisiin. (OP n.d.)

Vuonna 1970 voimaan astuneiden uusien pankkilakien myotad osuuskas-
soista tuli osuuspankkeja. OKO aloitti rahoitusyhtiotoimintansa vuonna
1975. Pankkitoiminnan luonne muuttui 1980-luvulla sdatelyjarjestelman
purkautumisen seurauksena. Osuuspankkien ja niiden keskuspankin
OKO:n markkinaosuus kaantyi selkedadan nousuun. Vuonna 1989 OKO lis-
tautui Helsingin arvopaperiporssiin. 1990-luvun alkupuolen pankkikriisi
aiheutti myos Osuuspankkiryhmalle vaikeuksia, joista kuitenkin selviydyt-
tiin omin voimin. Vuonna 1991 Osuuspankkiryhmd nousikin suurimmaksi
pankkiryhmaksi. OP-verkkopalvelu perustettiin vuonna 1996 ollen en-
simmainen verkkopankki Euroopassa ja toinen maailmassa. Vuonna 1997
Osuuspankkien Keskusliitto muutettiin osuuskunnaksi. Samalla ryhman
yhteistoimintamalli uudistettiin. (OP n.d.)

2000-luvulla pankkiryhma muuttui finanssiryhmaksi, ja saavutti ldhes kai-
killa liiketoiminta-alueilla markkinajohtajan aseman. Vuonna 2005 toteu-
tettu Pohjola-kauppa nosti OP Ryhmaén johtavaksi finanssiryhmaksi Suo-
messa. Syksyllda 2007 ryhman nimi muuttui OP-Pohjola-ryhmaksi ja OKO
Pankki Oyj Pohjola Pankki Oyj:ksi. Vuonna 2012 ryhma osti Skandia Lifen
Suomen liiketoiminnot ja samalla perustettiin paivakirurginen ortopedis-

33



Onnistunut perehdytysprosessi

ten sairauksien ja vammojen tutkimukseen ja hoitoon keskittyvd Omasai-
raala. Vuonna 2014 OP-Pohjola nimi yksinkertaistettiin OPksi. Samalla
ryhma aloitti suunnitelmansa poistaa Pohjolan osakepdrssilistalta ja pala-
ta kokonaan asiakkaidensa omistamaksi. 7.10.2014 OP-Pohjola osk mer-
kittiin ainoaksi osakkeenomistajaksi Pohjola Pankki Oyj:n osakasluette-
loon. Vuonna 2016 Pohjola Pankki Oyj:n nimi muuttui OP Yrityspankki
Oyj:ksi. Silloin myos vahinkovakuutuksessa kaytetty nimi Pohjola Vakuu-
tus muutettiin OP Vakuutukseksi. Omasairaala laajeni vuonna 2016 Hel-
singista Tampereelle ja samalla nimi muutettiin Pohjola Sairaalaksi. (OP
n.d.)

Kuva 11.  OPn nykyinen liikemerkki (OP n.d.).

6.2 OPTéanaan

OP Ryhma on Suomen suurin finanssiryhma. Ryhma tarjoaa asiakkailleen
kattavan ja monipuolisen pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalvelujen kokonai-
suuden. Ryhman liiketoiminta on jaettu kolmeen alueeseen, jotka ovat
pankkitoiminta, vahinkovakuutus ja varallisuudenhoito. Toiminta perus-
tuu osuustoiminnallisuuteen: yhdessa tekemiseen ja menestyksen jaka-
miseen kaikkien kesken. Osuustoiminnallinen yritysmuoto tarjoaa liike-
toiminnallisen ja yhteisollisen roolin, joka on myds ryhman identiteetin
perusta. Vastuullisuus on keskeinen osa OPn arvoja ja strategiaa, ja ryh-
ma on sitoutunut edistamaan yhteiskuntavastuuta liiketoiminnassaan.
OPlla on 4,3 miljoonaa asiakasta, joista 1,7 miljoonaa on samalla osuus-
pankkien omistajajdsenid. (OP n.d.) OP on Suomen johtava asunto- ja yri-
tysrahoittaja seka vahinkovakuuttaja (OP Ryhman osavuosikatsaus 2016).

ESPI Ratingin vuoden 2016 Pankki- ja rahoitustutkimuksen mukaan OPsta
oytyy Suomen tyytyvdisimmat yritysasiakkaat. Kyseessa on vuosittain
tehtdva tutkimus, jossa tarkastellaan yhtididen asiakastyytyvaisyyttd,
asiakasuskollisuutta seka viittd muuta tekijaa, joiden avulla selvitetadan,
mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia. Tutkimuksen tulokset il-
moitetaan arvosanalla valilla 0-100. OPn arvosana oli 79,2. Tutkimuksen
mukaan vyritysasiakkaiden tyytyvaisyys ei ole toimialatasolla juurikaan
muuttunut edelliseen vuoteen verrattuna, mutta OP on noussut jarjes-
tyksessa ykkoseksi parantamalla asiakastyytyvdisyyttaan jokaisella osa-
alueella. (Pankki ja rahoitus 2016 -tutkimus.)
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6.3 Strategia

Finanssialalla, niin kuin monella muullakin alalla digitalisaation tuulet pu-
haltavat voimakkaasti. ”“Kaikki mika voi digitalisoitua, digitalisoituu”
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 38). Puhutaan digitaalisesta murroksesta, joka
asettaa uusia haasteita ja pakottaa uudistumaan. Tana paivana asiakas
odottaa henkilokohtaisempaa palvelua, juuri silla hetkelld valitsemastaan
kanavasta. Yritysten pitda hallita omni channel eli kaikkikanavaisuus, jos-
sa palvelujen tarjonta on organisoitu asiakaslahtoisesti, jotta asiakas voi
hoitaa asiansa missa kanavassa tahansa, milloin tahansa ja saumattoma-
na palvelukokemuksena (Filenius 2015, 28). Myos vuoropuhelun pitaisi
olla kanavariippumatonta. Tarkoittaen sitd, ettd esimerkiksi sosiaalisessa
mediassa kdyty keskustelu ja soitto asiakaspalveluun pystytdan yhdista-
maan yhdeksi kokonaisuudeksi. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 39.) Talla het-
kella OPn Vahinkovakuutuksen palvelut -osastolla asiakasjarjestelmaan
tallennetaan mitad keskusteluja asiakkaan kanssa on kayty puhelimessa,
kasvotusten, sahkodpostitse tai verkkoviesteilld, mutta sosiaalisen median
avulla kayty keskustelu, ei ole ainakaan helposti asiakasrajapinnan kdytet-
tavissa.

OPn perustehtava on edistdd omistajajdsenten, asiakkaiden ja toimin-
taympdriston kestavaa taloudellista menestystd, turvallisuutta ja hyvin-
vointia vahvan vakavaraisuuden ja tehokkuuden avulla. OPn kilpailuetui-
na ovat kokonaisvaltainen finanssipalvelu, parhaat keskittamisedut, ldhel-
I3 asiakasta, osuustoimintaperusta, suomalaisuus ja vakaus. Tavoitteena
on olla maailman paras asiakasomisteinen finanssiryhma. Vuonna 2015
Talousmedia Bloomberg arvioi OP Ryhman Euroopan vahvimmaksi pan-
kiksi. Maailmanlaajuisella tasolla OP sijoittui kahdeksannelle sijalle, mutta
osuustoiminnallisista pankeista OP oli kolmanneksi vahvin. (OP n.d.) Ke-
salld 2016 OP vahvisti uuden pitkdan aikavalin strategian, jonka tavoittee-
na on muuntautua puhtaasta finanssialan toimijasta monialaiseksi palve-
luyritykseksi. Strategian taustalla on asiakaskayttdaytymisen muutos seka
digitaalisen murroksen synnyttama finanssialan muutos. Naiden lisdksi,
globalisoituminen seka yhteiskunnan murros, kuten demografinen muu-
tos eli vdestonmuutostapahtumat, heikko talouskasvu, sote-uudistus,
kuntarakenteen muutos seka alueellinen ja vaestoryhmien vélinen eriar-
voistuminen, vaikuttavat OPn liiketoimintaan. Strategiassaan OP julistaa
kdynnistdvansa rohkean ja arvojensa mukaisen muutoksen perinteisesta
finanssitoimijasta digitaalisen ajan toimijaksi. Vahvan finanssiosaamisen
perustan lisdksi OP jatkaa laajentumista terveys- ja hyvinvointipalveluissa,
tavoitteenaan rakentaa siitd ryhman neljdas vahva liiketoiminta-alue.
Muutoksista huolimatta vanhojen prosessien sujuvuus ja toimintavar-
muus luvataan varmistaa. Strategiassa korostetaan asiakaskokemuksen
kehittamistd palveluita ja toimintoja digitalisoimalla. (OP Strategia 2016.)

Sen lisdksi, etta digitaalisuutta kasvatetaan nykyisten liiketoimintojen

osalta, digitaalisilla palveluilla valmistaudutaan laajentamaan toimintaa
myos ulkomaille. Uudistumista on tarkoitus vahvistaa kumppanuuksilla ja
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6.4 Arvot

yritysostoilla. Tulevaisuuden osuuspankit ovat moderneja ja aktiivisia yh-
teis6ja, jotka tarjoavat erinomaisen asiakaskokemuksen yhdistamalla
saumattomasti henkilokohtaisen ja digitaalisen palvelun. Nykyliiketoimin-
tojen tehostaminen ja uudistaminen syntyvat palveluiden digitalisoinnista
ja automatisoinnista, tarjooman uudistamisesta ja kumppanoitumisesta
sekd liiketoimintaportfolion jatkuvasta priorisoinnista ja voimavarojen
kohdentamisesta strategisesti merkittaviin liiketoimintoihin. Finanssialys-
ta ollaan leipomassa uuden digitaalisen OPn keskeistd menestystekijaa.
Sen lisdksi tdrkeimpand asiana on asiakaskokemuksen ja omistaja-
asiakkaan edun nostaminen kaiken toiminnan keskioon. (OP Strategia
2016.)

OPn arvot ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessda menestyminen.
Ihmislaheisyydella tarkoitetaan sitd, ettd OP on olemassa ihmista varten.
OPn toiminnan ldhtokohtana on aito vélittaminen asiakkaista seka tydyh-
teison jasenistd. OP on helposti ja miellyttavasti |ahestyttava, ja missa
ihminen kohdataan arvokkaana ja tasavertaisena yksilona. Ihmisen arvos-
tus nakyy kaikessa OPn toiminnassa. Vastuullisuus muodostuu siita, etta
OP toimii seka paikallisesti, alueellisesti etta valtakunnallisesti esimerkilli-
sena ja eettisesti vastuullisena yrityksend. OP rakentaa pitkdjanteisia ja
keskindiseen luottamukseen perustuvia asiakassuhteita. Vahvalla ammat-
titaidolla vastataan toiminnan laadukkuudesta, asiantuntemuksesta ja
luotettavuudesta. Yhdessda menestyminen kattaa monta asiaa. Menesty-
minen yhdessa asiakkaiden kanssa, antaa suunnan ja vauhdin toiminnan
ja palvelujen kehittamiselle. Sen lisdksi toiminta yhtenaisena ryhmana li-
saa turvaa asiakkaalle ja parantaa palvelukykya. Myos hallinnon ja henki-
[6ston yhteinen voittamisen tahto luo jatkuvan menestyksen kautta pe-
rustan hyvélle maineelle. (OP n.d.)

Ryhman toimintaan on tulossa merkittavida muutoksia, kuten strategiakin
osoittaa. OP Ryhman arvot sdilyvat muutoksesta huolimatta ennallaan, ja
niiden merkitysta halutaan korostaa jatkossa entistd enemman myos var-
sinaisessa tyon tekemisessa ja paatoksenteon ohjaamisessa. Arvot tuke-
vat myoOs strategisten tavoitteiden toteuttamista. Tyon tekemisessa ja
paatoksenteon ohjaamisessa arvot nakyvat esimerkiksi siten, etta jokai-
sen tyontekijan tulee kantaa vastuu omasta tekemisestdan ja osaamises-
taan, jotta pystyy palvelemaan asiakkaita asiantuntevasti, ystavallisesti,
vastuullisesti ja tehokkaasti. Asiakasta pitaisi pystya palvelemaan mahdol-
lisimman laajasti asiakkaan valitsemassa palvelukanavassa, jotta voidaan
tarjota ylivertainen asiakaskokemus. Asiakkaalla ei tarkoiteta pelkdstdaan
loppuasiakasta, vaan myos sisaisia asiakkaita ja yhteistyokumppaneita.
Jokaisen tyontekijan tulee muistaa, etta kaikkien tekemiselld on merkitys
OPn, ja samalla asiakkaan, menestyksessa. Taman esiintuominen on hyva
muistaa perehdyttdmisessdkin. Vastuunotto omasta tekemisestd ja
osaamisesta tarkoittaa myos sitd, ettd taytyy osata pyytda apua tai lisa-
koulutusta, mikali kokee omassa osaamisessaan puutteita. Niin ikadn
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toimintatapojen ja -prosessien kehittdminen on jokaisen vastuulla eli ke-
hittamiskohteet ja -ideat tulee nostaa rohkeasti esille. Toki arvojen tulee
heijastua samalla tavalla henkilostoon johtamisen ndkdkulmasta. Tarkoit-
taen sitd, ettd vastuut ja tavoitteet tulee olla selvat, ja niihin tulee olla
annettu riittdvat evaat. Ohjaaminen, tuki ja palautteenanto ovat tarkeita
tekijoitd tyohyvinvoinnin kannalta.

6.5 Liiketoiminta-alueet

OP Ryhman nykyliiketoiminta-alueet ovat pankkitoiminta, vahinkovakuu-
tus ja varallisuudenhoito. Toimintaa ollaan laajentamassa uudelle liike-
toiminta-alueelle, hyvinvointipalveluihin.

Pankkitoiminta on ryhman liiketoimintasegmenteista suurin. Henkildasi-
akkaille tarjotaan tuotteita ja palveluita talouden hoitoon, asunnon han-
kintaan seka sijoittamiseen. Yritysasiakkaille tarjolla on rahoitukseen seka
kassanhallintaan ja maksuliikenteen hoitoon tarvittavat palvelut. Kotimai-
sille asiakkaille tarjotaan monipuoliset rahoitus-, sijoitus ja maksuliikerat-
kaisut myos kansainvalisesti. Ulkomaisille asiakkaille tarjotaan pankkipal-
velut sekd Suomeen etta lahialueisiin liittyvan liiketoiminnan tarpeisiin.
Ryhman tavoitteena on olla Suomen johtava yritys- ja investointipankki.

Vahinkovakuutustoiminnassa OP on maksutulolla mitattuna Suomen joh-
tava vahinkovakuuttaja. Ryhma tarjoaa henkilo- seka yritys- ja yhteisoa-
siakkailleen kattavaa vakuutusturvaa. Tavoitteena on vahvistaa markkina-
asemaa erityisesti henkildasiakkaiden keskuudessa. Vahinkovakuutustoi-
mintaa harjoittavat OP Yrityspankki -konserniin kuuluvat OP Vakuutus, A-
Vakuutus, Eurooppalainen sekd Baltiassa toimivat Seesam-yhtiot. Eldke-
vakuuttamisen osalta OP tekee yhteistyota Keskindisen eldkevakuutusyh-
tio llmarisen kanssa.

Varallisuudenhoidossa 16ytyy monipuolisia tuotteita ja palveluita vakuu-
tussdastamisessd, henkiloriskien vakuuttamisessa, rahastoissa ja sopi-
muspohjaisessa varallisuuden hoidossa. Tavoitteena on vastata jokaisen
asiakkaan sdastamis- ja sijoittamistarpeisiin sopivimmalla tavalla. (OP
n.d.)

6.6 Tulevaisuuden ndkymat

Toimintaympariston ymmartaminen tulee olemaan yksi keskeisistad teki-
jOistd menestysaseman sailyttdmisessa. Mitka tekijat vaikuttavat asiak-
kaiden valintoihin? Miten kilpailijat reagoivat? Kuinka sidosryhmat koke-
vat tuotteet, palvelut tai niiden mahdolliset muutokset? (Filenius 2015,
15.) Kuten OPn strategiakin osoittaa, finanssialan murroksen myota toi-
mintaa tdytyy uudistaa, digitaalisia palveluja kehittda ja rakentaa, seka
myos laajentaa toimintaa uusille liiketoiminta-alueille.
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Liiketoimintojen laajentaminen Pohjola Sairaalan toiminnan kautta on
lahtenyt hyvin liikkeelle. Helsingin toimipiste on saanut hyvaa palautetta,
ja palvelun laajeneminen muualle Suomeen, kasvattaa palvelun kaytta-
jamaaria. Tampereelle elokuussa 2016 avatun toimipisteen avajaisissa
vieraili ihmisia yli odotusten. Vakuutusyhtion yhteydessa toimiva sairaala
muun muassa nopeuttaa asiakkaiden hoitoon paasya ja helpottaa kor-
vausten hakemista. Pohjola Sairaala toiminta perustuu siihen, etta ihmi-
sille tarjotaan oikeanlaista hoitoa oikeaan aikaan. Pohjola Sairaalaan soit-
taessa puheluun vastaavat hoivamestarit, jotka kartoittavat hoidon tar-
peen. Nain asiakkaan ei tarvitse kdyda turhilla kdynneilld, vaan asiakas
saa suoraan sitd hoitoa, mika on siina tilanteessa aiheellista. Tavoitteena
on mahdollisimman sujuva hoitoketju ja tyytyvaiset asiakkaat (OP n.d.).
Pohjola Sairaala tayttda markkinoilla ollutta tyhjiotd yhdistdessaan ter-
veyspalvelut ja vakuutuspalvelut asiakkaan kokonaisvaltaisen huolenpi-
don jarjestamiseksi. Tietenkin tdytyy huolehtia, ettd kaikki menee vas-

tuullisesti ja asiakkaat eivat koe, ettd hoidossa saastetdan korvausten ta-
kia.

OP vetoaa markkinoinnissaan tunteisiin erilaisten tarinoiden avulla. Tari-
nat ovat portti vahvoihin tunteisiin, ja paatoksenteosta valtaosa pohjau-
tuu juurikin tunteisiin. Tunteet ja mielipiteet rohkaisevat ja kannustavat
toimimaan: keskustelemaan, jakamaan, ottamaan kantaa, tekemaan os-
topaatoksia, kokemaan vastustusta taikka ihailua. (Hilliaho & Puolitaival,
2015, 27.)
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7 PEREHDYTYS OPSSA

Vakuutuksilla on tarkea rooli yhteiskunnallisten rakenteiden yllapitami-
sessd ja kehittamisessa. Kun puhutaan perehdyttamisestd vakuutusalalla,
tulee huomioida vakuutusalan organisaatioiden toimintaa, seka vakuu-
tusalan rakennetta ja merkitystd osana yhteiskunnallista ja kansantalou-
dellista toimintaa. Vakuutusalan perehdyttamisessa tarkeimpia lapi kay-
tavid asioita ovat vakuutusten ominaisuudet, vakuutustoiminnan perus-
saannot, hyva vakuutustapa ja lainsdadantd, henkilotietojen kasittely,
vaitiolovelvollisuus ja rahanpesun estaminen.

7.1 Perehdytysprosessi nyt

OPn perehdytyskonsepti on padsaantodisesti laatuperehdyttamista, joka
pitda sisalldan myos malliperehdyttamistad ja vierihoitoa. Yleinen kaikille
OPssa tyoskenteleville toteutettava yhteinen perehdytys toteutetaan
padsaantoisesti henkilostohallinnon tekemilla verkkokursseilla. Myos teh-
tavakohtaiseen perehdytysmateriaaliin 16ytyy verkkokursseja tehtdvan-
kuvan mukaan, riippuen tyoskenteleeko henkilo paivittaispalveluissa, ra-
hoituspuolella, varallisuudenhoidossa, vahinkovakuuttamisessa vai kiin-
teistonvalityksessa. Vahinkovakuuttamisen tehtdvdkohtaisessa perehdy-
tyksessd opetetaan hyvan vakuutustavan ja vakuutussopimuslain vaati-
musten tunteminen sekd vastuuvalinnan merkityksen ymmartaminen,
vakuuttamis- ja korvausprosessien keskeisten osien ja toimijoiden tunte-
minen, keskeisten vakuuttamistuotteiden ja -palveluiden hallinta, asiak-
kaan vakuutustarpeiden kartoittaminen ja ratkaisujen myynti sekd asiak-
kaan ohjaaminen korvauspalveluun ja asiakkaan aktivoiminen myos mui-
den palvelukanavien kayttoon. Naihin loytyy yleiset verkkokurssit ja ma-
teriaalit. Kaikille ryhmassa tyoskenteleville pakollisia verkkokursseja on
vajaa kymmenkunta. Suurin piirtein saman verran on myos kaikille pereh-
tyjille suositeltavia kursseja. Sen jilkeen valitaan tehtdvaan liittyvia verk-
kokursseja sen mukaan, milla liiketoiminta-alueella henkil6 tulee tydsken-
telemaan.

Tarkempi tehtdvakohtainen perusosaaminen on osaston ja tiimin vastuul-
la. Ndihin on omat materiaalit ja omat perehdyttajat. Vakuutuskasittelys-
sa perehdyttdjana kaytetdaan usein nimettya perehdyttdjaa. Nimetty pe-
rehdyttdja on usein henkild, joka on kokenut kyseisen tehtdavan kasitte-
lyssd, ja osaa kertoa tehtdvastd mahdollisimman laajasti. Osaamisen kart-
tuessa tyOtehtavia usein lisdtdan ja osaamista syvennetdan. Syvdaosaami-
sen perehdyttdmisen hoitaa yleensa kyseisen lajin asiantuntija. Asiantun-
tijatason osaamiseen perehdyttaminen toteutetaan enemmankin raata-
|6idylla perehdyttamismallilla.

Vahinkovakuutuksen palvelut -osastolla on olemassa perehdytyksen
muistilista, joka kattaa kaikki aiemmissakin osioissa tarkedksi nostetut
asiat. Lisaksi on olemassa henkildstohallinnon laatima OP Ryhma-
tasoinen perehdytyssuunnitelmamalli, jossa kuvataan, mitd asioita pe-
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rehdytysprosessiin kuuluu, ja missa jarjestyksessa perehdyttamisen tulisi
edetd. Varsinainen perehdytyssuunnitelma on tarkoitus soveltaa mallin
pohjalta perehtyjan henkilokohtaisten tarpeiden mukaan. Lisdksi pereh-
dytysmateriaaleista |6ytyy jo tervetuloa-kirje, perehdytyksen valiarviointi-
, loppuarviointi- ja itsereflektointilomakkeet. Syysta tai toisesta ndiden
perehdytysmateriaalien kdytto ei ole osastolla kovin yleistd. Tyon edetes-
sa sain usein kuulla, ettei tdllaisten materiaalien olemassa olosta ole edes
tiedetty. Osastolla ollaan parhaillaan uudistamassa Sharepoint-sivustoa,
joten siina yhteydessa on hyva huomioida, ettd perehdyttamisen materi-
aalit olisivat helposti perehdyttdjien ja esimiesten saatavilla. Pienimuo-
toinen koulutus uuden Sharepointin kadytettavyyteen voisi olla paikallaan.

7.2 Toimeksianto

Tassa tyossa keskitytdan organisaatio-osaamiseen, ja viela syvemmin teh-
tavakohtaiseen osaamiseen. Vahinkovakuutuksen palvelut -osastolla va-
kuutuskasittelytiimeja on nelja: Henkiloasiakkaiden henkildvakuutukset,
Henkiloasiakkaiden ajoneuvot ja omaisuus, Yritysasiakkaiden henkilova-
kuutukset ja Yritysasiakkaiden ajoneuvot ja omaisuus. Sen lisdksi osas-
toon kuuluu Myyjan tuki 1- ja 2-tiimit, Henkildasiakkaiden verkkopalvelu
—tiimi, viisi Henkildasiakkaiden puhelinpalvelu —tiimia, kaksi yritysasiak-
kaiden puhelinpalvelu —tiimia ja Yritysasiakkaiden vuositarkastus —tiimi.
Perehdytyksen tarve vaihtelee osastolla. Vakuutuskasittelyn puolella pe-
rehdyttaminen on viime aikoina painottunut enemman osaamisen syven-
tamiseen tai laajentamiseen, kun taas puhelinpalvelun puolella perehdy-
tetddan enemman uusia tyontekijoita. Toimeksiannossa toivottiin selkeyt-
ta perehdytyssuunnitelmaan. Suunnitelmassa pyydettiin huomioitavan
yhtion arvot, asiakaskokemus, materiaalit ja ylipdataan tarkeiden asioi-
den oivalluttaminen. Mitdan selkeita toiveita lopputuotosten suhteen ei
annettu.

Tyon aloittamisen jalkeen osastolla toteutettiin uudelleen organisointi.
Siind vaiheessa, kun aloitin opinndytetyon tekemisen, osaston nimi oli
vield Vahinkovakuutuksen tuotantoprosessit, ja osasto koostui ainoas-
taan vakuutuskasittelysta. Organisaatiomuutoksen jalkeen sovittiin, ettd
tutkimuksessa keskitytadan alkuperaisen suunnitelman mukaan vakuutus-
kasittelyyn, koska toiminta uuden osaston eri tahojen vililla on hyvin eri-
laista, ja kysely oli jo rakennettu vakuutuskasittelyn ndkokulmasta. Toki
toimeksiantaja pyysi huomioimaan myos uuden osaston rakenteen niissa
asioissa, missa se oli jarkevaa. Lahinna olen tuonut esille johtop&datoksis-
sa, kuinka kysely voidaan hyodyntda myos puhelinpalvelussa, ja kuinka
kasittely ja puhelinpalvelu voivat perehdytyksen osalta tukea toinen toisi-
aan.

Perehdytysprosessin kehittaminen edellyttaa lahtotilanteen selvittamista.
Lahtotilanteen selvittamiselld tarkoitetaan kartoittamista, ettd mitka asiat
ovat jo kunnossa ja missa olisi vield parannettavaa. Kun ldhtétilanne on
arvioitu ja analysoitu, maaritetdan kehittamistavoitteet ja sitd myota tar-
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kemmat kehittdmiskohteet. Kehittamiskohteet maaraytyvat sen mukaan,
ettd asetettu tavoite on korkeampi kuin nykytilanne. Kehityskohteet kan-
nattaa valita tarkkaan, ja keskittya tarkeimpiin konkreettisiin asioihin. Sita
ennen kannattaa analysoida ongelmaa vield tarkemmin. Kehityskohteita
ei voi olla kerralla montaa, vaan tarpeista kannattaa valita tarkein tai
enintdan kaksi. (Kangas & Hamalainen 2007, 25.)

7.3 Perehdytysprosessissa huomioitavat asiat

Kuten jo aiemmin on kasitelty, perehdytyssuunnitelmassa ja sen toteut-
tamisessa on paljon huomioitavia asioita. Toimeksiantajan ndkdkulmasta
katsottuna perehdytyksen tarkeimpia kohtia ovat muun muassa lahtota-
son selvittdminen, pitkdn poissaolon jalkeen palaavan henkilon perehdyt-
taminen, maardaikaisten tyontekijoiden perehdyttaminen, asiakaskoke-
mus ja palveluketjut.

7.3.1 Lahtotaso

Uudelle tyontekijalle kaikki on uutta. Kannattaa miettia mita kaikkea en-
simmaisena paivana voi kayda lapi, koska vain pieni osa asioista jaa muis-
tiin heti. Jos perehdyttdja ja perehtyja eivat ole toisilleen entuudestaan
tuttuja, kannattaa aikaa kayttaa tutustumiseen, koska tutustuminen hel-
pottaa yhteistyon aloittamista. Keskustelun avulla saadaan tietoa pereh-
tyjan aiemmasta osaamisesta, jotta pystytdan arvioimaan, mistd koulu-
tuksessa kannattaa lahted liikkeelle. Myos perehtyjan omia odotuksia on
hyva selvittda, esimerkiksi miten paljon tukea perehtyja itse odottaa.
Usein perehdytyksessa aloittaa monta uutta tyontekijaa, joten kuinka |ah-
totaso voidaan huomioida silloin? Onko mahdollista hyodyntaa tyohaas-
tattelussa saatuja henkilon luonteeseen ja oppimiseen liittyvia tietoja?
Perehdytyksen alussa usein esitelladn itsensa ja kerrotaan tyohistoriasta
ja mahdollisesta aiemmasta kokemuksesta alalta, mutta pitdisiko tilan-
teessa kartoittaa myos jokaisen luonteenpiirteita, oppimistyylid ja moti-
vaatioon liittyvia tekijoita? Tilanne voi tosin olla kiusallinen joillekin ihmi-
sille, eikd perehtyjan ja perehdyttdjan kahdenkeskiseen haastatteluun ai-
na ole mahdollisuutta. Olisikin hyva, jos tdman tyyppisia tietoja voisi ja-
kaa perehdyttajille heti rekrytointivalinnan jalkeen. Talléin asiat voidaan
huomioida jo mahdollisimman varhain tarkempaa perehdytyssuunnitel-
maa laadittaessa, kuten aiemmin perehdytyksen toimijoita kasiteltdessa
tuotiin esille.

7.3.2 Pitkan poissaolon jdlkeen palaaminen

Pitkdn poissaolon, esimerkiksi vanhempainvapaan tai pitkan sairasloman,
jalkeen toihin palaaminen vaatii perehdyttamista. Talloin perehdyttami-
sen taso riippuu monesta asiasta. Palaako tyontekija tdysin samaan teh-
tavaan, kuin missa tyoskenteli aiemmin? Kuinka pitkdan tama ehti tyos-
kennella tehtavassaan ennen pois jaantidan? Kuinka paljon muutoksia on
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tapahtunut poissaolon aikana? Téllaisessa tilanteessa on tarkeda kartoit-
taa ldhtotaso huolella. Muuten riskinad on, ettd aloitetaan liian syvalta ja
perusteet jad huomioimatta, taikka aloitetaan liian yksinkertaisista asiois-
ta ja perehtyja pitkastyy. Pitkdn poissaolon jalkeen palaava henkil6 olisi
mahdollisuuksien mukaan hyva perehdyttaa yksilollisesti, eikd esimerkiksi
vyhdistaa johonkin toiseen koulutusryhmaan. Muuten voi olla, ettei pe-
rehdytys etene jarkevasti lahtotasoon nahden, ja riski perehtyjan moti-
vaation laskemisesta kasvaa.

7.3.3 Maaraaikaiset tyontekijat

Toimeksiantaja kdyttda paljon maardaikaisia tyontekijoitd ja vuokratyo-
voimaa, esimerkiksi kiireapuna ja kesatyontekijoina. Lyhytaikaisten tyon-
tekijoiden perehdyttamisessd on kaytettdvissd usein vahan aikaa, joten
perehdyttamisessad on kiinnitettdva huomiota tyon kannalta tarkeimpiin
asioihin. Selkedt ohjeet ja ajan tasalla oleva oheisaineisto korostuvat, sil-
loin kun kyseessa on pikaisesti koulutettavista tai satunnaisesti tyosken-
televista henkiloistd. Kesatyontekijat ja kiireapulaiset tulevat usein isom-
pana ryppadna, joten silloin ei yksilolliseen perehdytykseen ole mahdolli-
suutta. Talléin taytyy noudattaa suunniteltua pohjaa, ja pyrkida huomioi-
maan jokainen perehtyja yksilond mahdollisuuksien mukaan. Toki maara-
aikaiset tyontekijat usein koulutetaan sellaiseen tyohon, jossa oppimisai-
ka on tydsuhteen pituuteen nidhden jarkeva.

7.3.4 Asiakaskokemus

Hyva asiakaskokemus muodostuu seuraavista elementeista:

e Saavutettavuus, nopeus, prosessien sujuvuus ja asioinnin miellyt-
tavyys.

e Saako asiakas palvelua haluamissaan kanavissa, silloin kun han ha-
luaa?

e Onko asiakkaan helppo l6ytaa tarvitsemansa tuotteet ja palvelut?

e Kuinka nopeasti asiakas saa vastauksen kysymyksiinsa ja olennais-
ta tietoa tuotteista tai palveluista asiakaspolun eri vaiheissa?

e Saako asiakas haluamansa tuotteet ja palvelut odotuksiinsa ndh-
den riittavan nopeasti ja tehokkaasti?

e Onko asiakkaan ostokokemus yrityksen kanssa sujuva ennen ja
jalkeen ostopaatoksen?

e Toistuvatko asiakaspalautteissa samat haasteet?

e Toimivatko yrityksen sisdiset prosessit tehokkaasti, ja sujuuko si-
sdinen viestinta odotusten mukaisesti?

e Onko yrityksen palvelulupaus maaritelty, ja ovatko asiakkaat tyy-
tyvdisida saamaansa asiakaspalveluun?

e Onko yrityksessa hyva henki ja tukeeko se asiakaspalvelukulttuu-
rin synnyttamista ja sdilymista?

(Gerdt & Korkiakoski 2016, 230-234.)
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Asiakaskokemus syntyy asiakkaan aiemmista kokemuksista, odotuksista,
haluista ja toiveista. Ylivoimaisella asiakaskokemuksella tarkoitetaan sel-
laista asiakaskokemusta, joka saa asiakkaan palaamaan uudestaan, seka
kertomaan muille positiivisesta kokemuksesta (Fischer & Vainio 2015, 9).
Ylivoimaisen asiakaskokemuksen ydin on asiakkaan tarpeiden ymmarta-
minen, tayttaminen ja ylittdminen. Ylivoimainen asiakaskokemus syntyy
vasta sellaisessa kulttuurissa, jossa jokainen kokee olevansa vastuussa
asiakkaalle ja ottaa siksi vastuun hanen palvelemisestaan. Asiakaskeskeis-
ta kulttuuria voidaan rakentaa kiinnittamalla huomiota asiakaskokemuk-
seen myos rekrytoinnissa, perehdyttdmisessd ja osaajien valitsemisessa.
Tutkimusten mukaan parhaiten menestyvat yritykset painottavat kompe-
tenssiosaamisen lisdksi henkildiden potentiaaliin, seka yksilon ja yrityksen
arvomaailman yhteensopivuuteen. Asiakaskokemuksen kannalta tarkeita
tekijoitd on, etta asiakasrajapinta ymmartaa yrityksen strategian, tyonte-
kijat valtaistetaan itsendiseen ajatteluun ja paatoksentekoon, tyontekijoi-
ta kannustetaan kokeilemaan ja heille annetaan vapaus innovointiin, kar-
sitaan turhaa hierarkiaa sekd investoidaan asiakasrajapintaan (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 55, 93—114). Henkil6t on myds valmennettava niin hy-
vin, ettd he kykenevat tekemaan organisaation kannalta hyvia paatoksia
ylittamalla samalla asiakkaiden odotukset. Henkilosto, johtajista lahtien,
pitdd sitouttaa asiakaskeskeisyyteen esimerkiksi tosielaman tarinoiden
avulla oivalluttamalla. Asiakaskeskeisen henkiléstojohtamisen ulottuvuu-
det ovat luovuus ja innovatiivisuus, osaaminen, vuorovaikutustaidot, si-
toutuminen, tyohyvinvointi sekd oikeudenmukaisuus ja eettisyys. (Juuti
2015, 64-66.)

Luovuus ja
innovatii-
visuus

QOikeuden- .
. . Osaamis-
mukaisuus ja
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Asiakaskoke-
mukset
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nti
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Kuva 12.  Asiakaskeskeisen henkilostojohtamisen ulottuvuudet (Juuti 2015, 66).
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Asiakaskokemus muuttuu koko ajan tuotteiden, konseptien, toimintata-
pojen ja teknologian muuttuessa. Digitalisoituminen tuo entista tehok-
kaammat ja monipuolisemmat keinot onnistuneiden asiakaskokemusten
tuottamiseen. Asiakaskokemuksen merkitys korostuu etenkin niilla mark-
kinoilla ja liiketoiminta-alueilla, joilla on runsaasti kilpailua, tai tuotteita ja
palveluita on vaikea erilaistaa (Juuti 2015, 31-40). Sosiaalinen media on
mullistanut tiedonhankinnan ja asiakaskokemusten jakamisen. Kulutta-
jien osaaminen ja tietoisuus erilaisista vaihtoehdoista seka asiakaskoke-
muksista on aivan eri tasolla, kuin vaikkapa 10 vuotta sitten. (Filenius
2015, 15.

Prosessien rakentamisella on tarkoitus parantaa yrityksen sisaista tehok-
kuutta, eivatka ne siis aina takaa parasta asiakaskokemusta. Adrimmilleen
tehostetut prosessit voivat pikemminkin johtaa asiakkaan pomputteluun,
koska jokainen haluaa tehda tyonsa sovittujen aikarajojen puutteessa, jo-
ten hankalat tapaukset siirretdan eteenpdin. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
116.) Osastojen ja yksikdiden tehtdvan jaon selkeyteen seka asioiden hal-
lintaan ja tehokkuuteen tdhtadvat organisoitumisen muodot aiheuttavat
siilloutumista. Siiloutuminen monimutkaistaa organisaation toimintaa ja
pahimmassa tapauksessa johtaa siilojen véliseen arvostuksen puuttee-
seen tai valtataisteluihin. Myos tydorganisaatiossa vallalla olevat ristirii-
dat tai yksiloiden liiallinen itsekkyys voivat olla esteena asiakaskeskeisen
kulttuurin luomisessa. (Juuti, 2015, 20-27.) Gerdt ja Korkiakoski mainit-
sevat, ettd Start-up yrityksissa prosessien maara on vahaista, ja niiden yri-
tyskulttuurissa kannustetaan voimakkaasti oma-aloitteisuuteen ja ratkai-
suldhtoiseen toimintaan. Massatekemisessd toki kannattaa hyodyntda
automaatiota ja noudattaa selkeitad ohjeita, mutta toisaalta tietyissa tilan-
teissa pitdad pystya joustamaan eikd vedota prosesseihin ja toimintatapoi-
hin. ”Aito asiakaskeskeisyys vaatii omistajuutta ja vastuunkantamista,
prosesseista viis”, Gerdt ja Korkiakoski kirjoittavat. Jokaisen tehtavakuvan
ja jokaisen roolin seka prosessin tulisikin olla suunniteltu asiakkaan lahto-
kohdista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 117). Tahan OPssa ollaan suuntaa-
massa. Automatisoinnilla pyritddan vapauttamaan asiantuntijoita vaati-
vampiin ja asiakkaalle hyotya tuottaviin tehtaviin. MyoOs organisoitumista
ja palveluketjujen kehittamistd on tarkasteltu asiakaskokemuksen nako-
kulmasta.

Ylivoimainen asiakaskokemus -teoksessa kerrotaan Danske Bank Oyj:n
Suomen toimitusjohtajan Risto Tornivaaran haastattelussa, ettd Dansken
koulutus keskittyy paljon enemmaén asiakkaan ymmartamiseen ja hallin-
taan, kuin pankin tuotteiden ulkoa opetteluun. Syvaosaajat koulutetaan
erikseen omaan tehtavaansa. Strategisesti keskeisten palvelujen koulu-
tusosuus korostuu, silld niissa tarvitaan henkilditd, jotka pystyvat ratkai-
semaan asiakkaiden tarpeet heti. Teoksessa on haastateltu myos Tamro
Oyj:n toimitusjohtajaa Kai Kaasalaista, jonka mukaan asiakaskokemukses-
sa on kyse siita, etta yritetdan ymmartaa, mita asiakas haluaa ja tarvitsee.
Tama ei liity pelkkiin tuotteisiin, vaan myos prosesseihin. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 63.)
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Palvelulupaus on yksi tapa rakentaa yhtenaistd palvelukonseptia asiak-
kaille. Konkreettinen palvelulupaus on erinomainen keino kommunikoida
asiakkaalle odotettavissa oleva palvelutaso. Palvelulupaus on hyva ottaa
osaksi asiakasstrategiaa, koska palvelulupaukset auttavat myos henkil6s-
t6a vastaamaan asiakkaiden odotuksiin palvelusta. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 108.) OPn Keskitetty palvelutuotanto —organisaation palvelulupaus
on “ennenndkemdtontd helppoutta ja vallankumouksellista vastuunot-
toa”, joka tarkoittaa, ettd asiat pyritdan tekemdin mahdollisimman hel-
poiksi ja yksinkertaisiksi niin ulkoisille kuin sisaisillekin asiakkaille, ilman
pompottelua tai asioiden siirtdmistd. Tama lisaksi jokaiselle tydjonolle ja
tehtavalle on olemassa omat kasittelyaikaan tai vastausasteeseen liittyvat
palvelulupaukset.

Asiakastyytymattomyys johtuu usein siita, ettd asiakaspalvelulle on luotu
kestamattomat puitteet, kuten esimerkiksi palvelupisteiden vahyys, liial-
linen tehokkuuden mittaaminen ja liioitellut asiakaslupaukset. Goodma-
nin suorittamien tutkimusten mukaan, vain noin 20 % asiakastyytymat-
tomyydesta johtuu henkiloston tekemista virheista tai vaaranlaisista kayt-
taytymistavoista, kun taas suurin osa johtuu tuotteista, toimintatavoista
tai markkinointiviestinnasta johtuvista seikoista. (Juuti 2015, 30.)

Toiminnan muuttaminen asiakaskeskeisemmaksi taytyy toteuttaa laaja-
alaisesti. Muutosohjelman tulee olla kokonaisuus, joka vaikuttaa kaikilla
asteilla, kaikissa koulutuksissa ja kaikessa tekemisessa. Isoilla yrityksilla si-
saiset prosessit raskauttavat organisaatiorakennetta, jonka seurauksena
asiakas jaa lahinna asiakasrajapinnassa tyoskentelevien vastuulle. Ei riit3,
ettd mitataan NPS-lukua, ellei siitd saatavaa tietoa kdytetd prosessien ja
tuotteiden kehittamiseen. NPS eli Net Promoter Score on asiakaskoke-
muksesta puhuttaessa yleisimmin mainittu mittausmenetelma, jota mo-
net asiantuntijat pitdvat parhaana tapana mitata asiakaskokemusta. NPS
perustuu yhteen kysymykseen: kuinka halukkaita asiakkaat ovat suositte-
lemaan tuotetta tai palvelua muille asiakkaille. Suosittelua mitataan as-
teikolla 1-10. Suosittelijoiksi tulkitaan vastaajat, jotka antavat arvosanaksi
9-10. Arvostelijoiksi tulkitaan ne, jotka vastaavat valiltd 1-6. Jaljelle jaavat
tulkitaan neutraaleiksi ja eliminoidaan varsinaisesta analyysista. Arvo eli
score saadaan, kun suosittelijoiden maarasta vahennetaan arvostelijoi-
den maard. NPS-mallin heikkouksia ovat, ettei malli tunnista asiakaspro-
sessiin sisaltyneita eritasoisia asiakaskokemuksia, vaan raportoi vain asi-
ointiprosessin jalkeisen tunnetilan. Esimerkiksi hyvin alkanut asiakastilan-
ne voi kdantya lopussa negatiiviseksi. Malli ei mydskdan osoita, missa
vaiheessa prosessia onnistumiset ja epdonnistumiset tapahtuvat. Lisaksi
varsinkin suomalaisten kohdalla voidaan tulkita, ettd suomalaiset eivat
helposti anna arvosanoja asteikon ylapaasta. (Filenius 2015, 124-125.)
OPssa NPS-lukuun on alettu kiinnittda aiempaa enemman huomiota.
Strategiassa on painotettu, ettd NPS luvusta huolehtiminen ei ole vain
asiakasrajanpinnassa tyoskentelevien vastuulla, vaan asiakkaiden suosit-
teluhalukkuudesta huolehtimisen kuuluu ohjata jokaisen ryhméan tyonte-
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kijan toimintaa. OPn asiakaskokemusmittari on kaksiosainen, ja koostuu
branditason NPS-tavoitteesta ja kohtaamistason NPS-tavoitteesta. Bran-
ditason luvulla mitataan asiakkaiden kokemusta OPsta ylatasolla, ja koh-
taamistason luvulla tutkitaan, millaisen asiakaskokemuksen OP onnistuu
tuottamaan vyksittdisissd asiakaskohtaamisissa kaikissa kanavissa. (OP
porssitiedote 2016).

7.3.5 Palveluketjut

Yksittdiset toimet muodostavat yhdessa palveluketjun, joiden tulisi toimia
saumattomasti yhteen. OPssa kesdn ja syksyn aikana toteutetun organi-
saatiomuutoksen taustalla olevista syista yksi, on eri toimintojen yhdis-
taminen samaan yksikkoon, jotta palveluketjuista saataisi mahdollisim-
man yksinkertaisia ja nopeita tuottaakseen parhaan mahdollisen asiakas-
kokemuksen. Osaston palveluketjuja ollaan parasta aikaa kuvaamassa.
Valmiita kuvauksia olisi hyva hyodyntaa kehittamisen lisdksi myos pereh-
dyttdmisen apuna. Prosessikaavioiden avulla voitaisi havainnollistaa tyon
etenemistd, joka auttaisi perehtyjid saamaan selkeamman kokonaisku-
van, ja avartaisi muutenkin ndkokulmaa laajemmaksi.

Kuten jo uudistavan perehdyttamisen ja oppimisen edistamisen osalta
kasiteltiin, kokonaisuuden painottaminen, eli omaan tyohon liittyvien
prosessien sekd sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden tunnistaminen, on tar-
keda. Perehtyjan olisi hyva paasta tutustumaan prosessin eri vaiheisiin,
jotta han saa kattavamman nakoékulman tyohonsa, ja pystyy toimimaan
OPn arvot huomioiden. Organisaatiomuutoksen ansiosta ainakin puhelin-
palvelun, vakuutuskasittelyn ja myyjan tuen valilla téllainen yhteistyo olisi
helposti toteutettavissa.

7.4  Suunnitelmien ja materiaalien yllapito

Valmis perehdyttamissuunnitelma ja valmiit materiaalit nopeuttavat kou-
lutuksen aloittamista. Koulutus saattaa alkaa lyhyelldkin aikavalilla, joten
on tarkead, ettei kiireen takia aloittaminen epdonnistu. Samat, hyvat
suunnitelmat ja materiaalit takaavat myos tasalaatuisen perehdytyksen,
muutoin voi helposti kayda niin, ettd jokin asia unohtuu tai kasitelldan eri
tavalla, eri ndkékulmasta. Osalle perehtyjistd materiaalit ovat tarkedssa
roolissa oppimisen kannalta. On tarkeda, ettd materiaalit ovat perehty-
jien saatavilla, jotta he voivat tarvittaessa palata niihin tai tulostaa tai tal-
lentaa jotain osia omia muistiinpanoja varten.

Suunnitelmien ja materiaalien ajantasaisuudesta tulee huolehtia. Jokai-
sen perehdytysprosessiin osallistuvan vastuulla on korjata tai huomaut-
taa huomaamastaan epadkohdasta. Muuten materiaalien paivittdminen
on sen vastuulla, kuka niihin tekee muutoksia. Materiaalien yllapitaminen
ei valttamatta edellytd materiaalien saanndllista tarkistamista. Yllapitami-
seen vaikuttaa materiaalin laajuus, ja kytkos esimerkiksi vuosittain tai
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muuten sadnndllisin aikavalein muuttuviin tietoihin. Lahtokohtaisesti riit-
taa, etta perehdyttdja tarkistaa materiaalin ennen perehdytyksen alka-
mista, ja tekee tarvittavat korjaukset. Perehdytyssuunnitelmat ja koulu-
tusmateriaalit pitdisi olla tehty tehtavakorttien mukaan, joten niiden ylla-
pitdminen on kohtuullisen helppoa. Kun tiimissa sovitaan jostain muutok-
sesta, muutos kirjataan yleensa kasittelyohjeisiin. Samalla muutos voi-
daan kirjata koulutusmateriaaleihin valitsemalla kyseisen tehtavakortin
perehdytyssuunnitelman, johon koulutusmateriaalit on linkitetty.
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8 NYKYTILAN KARTOITUS

8.1

Kyselytutkimus

Tama tyd on erdanlainen kentta- ja kirjoituspoytatutkimuksen yhdistel-
ma, triangulaatio, jossa yhdistyy kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset mene-
telmat. Tyon tarkoituksena on |0ytda mahdollisia ongelma-alueita, au-
kaista niitd, ja esittdad ratkaisuja seka uusia ideoita. Kvantitatiivisessa
osuudessa tehddan kyselytutkimus, jonka tarkoituksena on saada aitoa,
reaaliaikaista tietoa keskeisimpaan tutkimuskysymykseen, eli millainen
on toimeksiantajan perehdytysprosessin tdman hetkinen tilanne. Kvalita-
tiilvisessa osuudessa hyvdksikdaytetdadn tietomateriaalia pyrkien selitta-
maan ja oivalluttamaan, mista asioista onnistunut perehdytysprosessi
muodostuu, ja kuinka perehdyttamineen vaikuttaa OPn tuottavuuteen ja
tehokkuuteen. Lisdksi pyritdadan keksimdan uusia ratkaisuja kysymykseen,
kuinka asiakaskokemus voidaan huomioida jo perehdytysvaiheessa.

Tassd tyossa tiedonhankintamenetelmana hyodynnetdan Perehdytyksen
nykytila —kyselytutkimusta. Kyselytutkimus oli paras ratkaisu, koska tut-
kimus haluttiin kdynnistaa nopeasti. Suunnitteluvaiheessa ei vield tiedetty
kohderyhman tarkkaa osallistujamaaraa, mutta kuitenkin se, ettd joukko
olisi lilan suuri haastateltavaksi. Sahkopostitse toimitettava kysely on
helppo tayttda siind valissd, kun se vastaajalle itselleen sopii. Kyselytut-
kimuksen materiaali on myds helppo tallentaa ja analysoida tietokoneoh-
jelmien avulla. Kyselytutkimuksen haasteena on kysymysten asettelu ja
annetut vastausvaihtoehdot. Vastaamattomuus on kyselytutkimusten ris-
ki, mutta siihenkin voidaan vaikuttaa huolellisella kyselyn laadinnalla. Ky-
symykset eivdt saa olla johdattelevia tai yksiselitteisid. Kyselytutkimus
toimii silloin, kun tutkimusongelmat ja -tavoitteet ovat ainakin osittain
valmiiksi tiedossa, jotta osataan esittda oikeat kysymykset. (Valli 2015,
85.) Kyselytutkimuksen tutkittavana joukkona on OP Vakuutuksen vakuu-
tuskasittelyssa tyoskentelevat perehtyjat ja perehdyttdjat. Kyseessa on
kokonaistutkimus poikittaismenetelmalld. Poikittaistutkimuksessa kera-
tadn aineistoa yhtena ajankohtana useilta vastaajilta. Poikittaistutkimus
on soveltuva tutkimusmenetelma silloin, kun tutkitaan asioiden tai ilmi-
oiden esiintyvyytta. (Vastamaki 2015, 121.)

8.2 Kyselyn laadinta

Nykytilan kartoituskysely osaston perehdytyksen sen hetkisesta tilasta to-
teutettiin elokuussa 2016. Kartoituskysely piti sisdlldan kaksi kyselya, jois-
ta toinen oli suunnattu perehdyttijille ja toinen perehtyjille. Perehdytta-
jille suunnatun kyselyn tarkoituksena oli saada selville, miten perehdytys-
prosessi toimii perehdyttdjien mielestd. Millaiseksi he kokevat oman
osaamisensa, saavatko he riittavasti aikaa ja tukea perehdyttamiseen?
Mika perehdytysprosessissa toimii ja mika ei? Perehtyjien kyselyn avulla
haluttiin selvittda perehtyjien ndkokulma perehdytysprosessin toteutumi-
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sesta. Tuotiinko koulutuksessa esille yhtion arvojen ja strategian kannalta
merkittdavat asiat? Oliko koulutus asiantuntevaa ja innostavaa? Oliko kou-
lutus kokonaisuudessaan onnistunut?

Ensimmaisessa vaiheessa tiedusteltiin osaston jokaisen lajin valmentajal-
ta heidan tiiminsa perehdyttajat ja hiljattain koulutuksessa olleet pereh-
tyjat, jotta kyselykutsut osattiin toimittaa oikeille henkildille. Perehtyjien
joukossa oli uudempia tyontekijoita, joilla ei ollut juurikaan kokemusta
vakuuttamisesta, sekd kokeneempia kasittelijoitd, jotka ovat osallistuneet
johonkin syvakoulutukseen tai laajentaneet osaamistaan toiseen vakuu-
tuslajiin. Samoin perehdyttdjistd osa on kokeneempia ja osa vain yksittai-
sia koulutuksia pitaneita. Nain saatiin mahdollisimman laaja kokonaiskuva
perehdytyksen tilanteesta. Kysymysten laatimista varten tutkittiin erilai-
sia kyselytutkimuspohjia internetistd, ja tutustuttiin tutkimusmetodeista
kertovaan kirjallisuuteen, jotta kysymykset osattiin rakentaa oikein. Kyse-
lypohjien laadinnan jalkeen kyselyt testattiin neljalla testihenkilolla. Tes-
tauksesta tulikin esiin hyviad palautteita, joiden perusteella muutaman ky-
symyksen asettelua ja vastausvaihtoehtoja muutettiin. Kysely toteutettiin
Digium Enterprise Questback -ohjelmalla, koska kyseinen ohjelmisto on
OPlla kaytossa muutenkin. Kyselyyn saatujen vastausten avulla analysoi-
tiin, mitka asiat jo toimivat hyvin, ja mita asioita prosessissa olisi tarpeen
kehittda ja huomioida.

8.3  Kysymykset

Tassa tutkimuksessa kyselyt jakautuvat kolmeen osioon. Ensimmaisessa
osiossa kartoitetaan taustatietoja, kuten aiempaa kokemusta ja motivaa-
tiota. Vaittamissa halutaan saada selville, millaiseksi vastaaja kokee pe-
rehdytysprosessin talla hetkelld. Avoimissa kysymyksissa on oma riskinsa,
mutta ne haluttiin pitdd mukana, jotta vastaajat voivat vapaasti kertoa
mielipiteitaan.

Taman tutkimuksen taustakysymykset ovat monivalintakysymyksia, joissa
on annettu valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja voi valita itselleen
sopivimman vaihtoehdon. Taustakysymyksilla pyrittiin kummassakin ky-
selyssd hahmottamaan vastaajan kokemusta vakuutusalalta ja perehdyt-
tamisestd. Oma asenne ja kiinnostus vaikuttavat vahvasti perehdyttami-
sen onnistumiseen seka perehtyjalla etta perehdyttajilla, joten se oli tar-
keda nostaa esiin kyselyssa. Tuloksia haluttiin pystya analysoimaan myds
tiimi- ja lajitasolla, joten siitd syysta kysyttiin, missa tiimissd vastaaja
tyoskentelee tai toimii perehdyttajana. Lisaksi perehtyjien osalta haluttiin
tietda koulutus, mihin vastaaja on osallistunut. Perehdyttajiltd puolestaan
kysyttiin, minkd tason osaamispaketteja tdma on kouluttanut. Vakuutus-
kasittelyssa erilaiset tehtdvat on jaoteltu eri osaamistasoihin. Kussakin
vakuutuslajissa osaaminen jaetaan neljdan tasoon, josta taso 1 koostuu
helpoimmista tehtéavistd ja taso 4 syvaosaamista vaativista tehtavista.
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Perehdyttamista koskevat kysymykset ovat skaaloihin perustuvia kysy-
myksid. Skaalakysymyksissa esitetdan vaittamia, joihin vastaaja vastaa
sen mukaan, miten voimakkaasti hdn on samaa tai eri mieltd (Hirsjarvi
ym. 2009, 200). Taman kyselyn vaittdmien vastausvaihtoehdoissa on
hyodynnetty Likertin asteikkoa. Likertin asteikko soveltuu kaytettavaksi
silloin, kun mitataan asenteita ja mielipiteita (Valli 2015, 98). Vaittamat
keskittyvat perehdyttamisen arviointiin: millaiseksi vastaaja on perehdy-
tyksen ja yksittaisen koulutuksen kokenut. Avoimet kysymykset haluttiin
lisata kyselyn loppuun, jotta vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa
mielipiteensa ja ideansa vapaasti. Kyselya tehtdessa tiedettiin, ettd vas-
taajamaara jaa kuitenkin sen verran maltilliseksi, ettd avointen kysymys-
ten lapikaynti ja analysointi, eivat muodostu liian raskaaksi.
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9 TULOKSET

Tassd osiossa kaydaan lapi kyselytutkimuksen tuloksia ja analysoidaan nii-
ta. Lisaksi kasitelladn tutkimuksen luotettavuutta ja rajoitteita.

Perehtyjien kyselyyn ldhetettiin kutsuja 34 henkilolle. Kyselyyn vastasi 21
henkil6a. Vastausaste oli 62 %, mika on taman tyyppisessa kyselyssa riit-
tava. Perehdyttdjien kyselyyn lahetettiin kutsuja 15 henkildlle. Kyselyyn
vastasi yhdeksan henkildd. Vastausaste oli 60 %, mika on taman tyyppi-
sessa kyselyssa riittava vastausaste. Tarkemmat tulokset ovat luottamuk-
sellista tietoa.

9.1 Tulosten analysointi

Perehtyjien kyselyssa ensimmainen taustakysymys ”Oletko uusi tyonteki-
ja” olisi pitanyt yksiléida paremmin. Kylld-vastausvaihtoehto kuului, etta
"Kylla, tyoskennellyt osastolla alle 3 kk”. Vastausvaihtoehtoa olisi pitanyt
tarkentaa, esimerkiksi ndin: "Kylla, tyoskennellyt osastolla alle 3 kk koulu-
tuksen alkaessa”. Osa koulutuksista oli jarjestetty jo alkuvuodesta, joten
voi olla, ettd vastaaja on ollut koulutuksen alkaessa vield uusi tulokas,
mutta se tieto jai saamatta kyselyssa. Kyselyn avulla ei onnistuttu nyt kar-
toittamaan perehdytykseen liittyvid muita tekijoita, kuten tyoviihtyvyytta
ja tyoturvallisuutta. Naista aiheista kuitenkin tehddan yhtiotasolla kyselyi-
ta kaikille tyontekijoille, joten ne eivat olleetkaan paaroolissa tdssa kyse-
lyssd. Perehtyjien kyselyssd ennakkokasitykseen ndahden yllattavaa oli, et-
td oma rooli palveluketjussa ymmarrettiin paaasiassa erittdin hyvin. Toi-
saalta kysymyksen muotoilu oli siindkin hiukan virheellinen. Perehdyttajil-
ta kysyttiin tuovatko he palveluketjut esille jokaisessa koulutuksessa. Pe-
rehtyjiltad olisi pitdnyt kysya vastaavasti, tuotiinko palveluketjut ymmar-
rettavasti esille kyseisessa koulutuksessa. Nyt perehtyjien vastausten pe-
rusteella ei saada kasitysta siitd, onko palveluketjut tuotu esiin koulutuk-
sessa vai perustuuko palveluketjujen ymmartaminen johonkin muuhun.

Tarkempi tulosten analysointi on luottamuksellista tietoa.

9.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi ja rajoitukset

Kyselytutkimuksen reliabiliteetti on vahva, koska kyseessd on toimeksi-
annon mukaisesti toteutettu kokonaistutkimus, jossa tutkittavana jouk-
kona on ollut vakuutuskasittelyn perehdyttdjat ja perehtyjat. Tulokset ei-
vat ole sattumanvaraisia, vaan perustuvat saatuihin vastauksiin. Vastaus-
aste oli kyselyssa riittava. Tutkimus on toistettavissa, ja toistettaessa tut-
kimus samassa tilanteessa, tulisi kyselylld saada samat tulokset. Myds
tutkimuksen validiteetti on vahva, koska kyselylla mitattiin juuri niitad asi-
oita, mita haluttiinkin tutkia. Toimeksiannon ja tyon aloittamisen jalkeen
tapahtunut organisaatiomuutos, ja muutama epatarkka kysymysasettelu,
vaikuttavat hieman tutkimuksen luotettavuuteen, mutta ndma on otettu
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huomioon tulosten analysoinnissa. Kyselytutkimuksen analysointi perus-
tuu yksistaan saatuihin vastauksiin, tutkijan ennakkokasitykset ja henkilo-
kohtainen havainnointi on rajattu analysoinnista pois. Toimeksiantajan
perehdytyksen esittelyssd ja johtopaatoksissa on hyodynnetty myos osal-
listuvan havainnoinnin —metodia, eli niihin sisdltyy myos perehdyttamisen
yvhteydessa tehtyja tutkijan omia havaintoja.

Uusi tyontekija kysymys olisi pitanyt olla paremmin muotoiltu, koska ny-
kyinen kysymysasettelu voi vaaristaa tilannetta. Toisaalta mahdollista on
sekin, ettei kyselyyn vastannut tdysin uusia tyontekijoitd. Kyselyn toteu-
tusajankohta olisi voinut olla parempi. Osa kutsutuista oli kesdlomalla, ei-
vatka voineet vastata kyselyyn. Toisaalta tutkimus haluttiin saada etene-
maan nopeasti, myos toimeksiantajan puolelta. Kyselyn ajankohtaa siir-
rettiin kuitenkin alkuperaista ajatusta pidemmalle, ja vastausaikaakin pi-
dennettiin muutamalla paivalla. Sen lisdksi osa valmentajista jatti vas-
taamatta perehdyttdjia ja perehtyjia kartoittavaan tiedusteluun. Vaikka
vastaajamaara olikin riittavallad tasolla, olisi toivottavaa, etta kysely pys-
tyttdisi tekemaan isommalle massalle. Organisaatiomuutosten myota
osaston rakenne on muuttunut, joten kysely voitaisi teettdd myos puhe-
linpalvelun perehtyjille ja perehdyttdjille. Puhelinpalvelun puolella pe-
rehdytyksen rakenne on erilainen, mutta kyselyssa kartoitettavat asiat
patevat myos sielld. Kysely olisi hyva toteuttaa pitkittaistutkimuksena, eli
toistaa myohemmin, kunhan uusi perehdytyssuunnitelma on otettu kayt-
toon.

Likertin asteikon heikkoutena pidetddn vaihtoehtoa "en osaa sanoa”,
koska ihmiset, jotka eivat ota mielellddn kantaa asioihin, valitsevat her-
kasti kyseisen vaihtoehdon. Tassa kyselyssa kaytettiin vaihtoehtoa “silta
valilta”. Kyseiseen vaihtoehtoon paadyttiin siita syystd, ettd vastaus ”silta
valiltd” kertoo, ettd asiassa olisi ainakin hiukan parantamisen varaa. Ana-
lysoinnissa pystytdan yhdistimaan keskimmainen vaihtoehto toiseen vie-
reisistd vaihtoehdoista, kysymyksesta riippuen. “En osaa sanoa” ei olisi
kertonut mitaan. Likertin ongelmaksi luetaan myos se, ettd daripdavaih-
toehtoja kaytetdan vahan. Ennakkokasityksena olikin, etta suurin osa vas-
tauksista asettuu asteikon kolmelle keskimmaiselle portaalle, mutta yllat-
tden moni kysymys oli saanut vastauksia myos daripaan vastausvaihtoeh-
toihin. (Valli 2015, 100.)
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10 JOHTOPAATOKSET

Tassa tyossa tutkittiin OPn perehdytysprosessin nykytilaa, ja perehdytyk-
sen vaikutusta yhtion tehokkuuteen ja tuottavuuteen seka asiakaskoke-
mukseen. Tutkimusmenetelmana kaytettiin perehtyjille ja perehdyttajille
suunnattuja kyselyita sekd olemassa olevaa tietoperustaa. Tietoperustalla
vahvistettiin ennakkokasitystd, ettd perehdytyksen onnistumisella on
suuri merkitys yrityksen tuottavuuteen ja tehokkuuteen. Rekrytointi ja
perehdyttaminen vievat yrityksen aikaa ja resursseja, joten tyontekijat tu-
lee opastaa kunnolla kerralla, ja hyvistd tyontekijoistd kannattaa pitda
kiinni. Perehdytykselld on vaikutusta tyontekijan tuottavuuteen, virhei-
den syntymisiin, sairaspoissaoloihin, tyotapaturmiin, tyoviihtyvyyteen ja
sitoutumiseen.

Kyselyn perusteella saatiin selville, ettd toimeksiantajan perehdytyspro-
sessissa moni asia on jo ihan mallillaan, mutta esimerkiksi materiaaleissa
oli puutteita, ja oppimisen seuranta sekd palautteenanto koettiin eri ta-
valla perehdytyksen toimijoiden valilld. Osastolla on tehty jo iso tyo teh-
tavakohtaisten ohjeiden laatimisessa, mutta ohjeita ei ole ajateltu niin-
kdaan koulutuksen nakokulmasta. Koulutusmateriaalien tulee olla raken-
nettu hieman eri tavalla, kuin sellaiset ohjeet, mitd jo osaava kasittelija
kayttda tyonsa tukena. Esimerkiksi kuvaruutuprintit ja muu visuaalinen
esitys auttavat huomattavasti uuden asian sisdistamisessa. Olemassa ole-
vat tehtdvakohtaiset koulutuspohjat tulisi tdydentda huolellisesti. Tay-
dentamisessa tulisi huomioida tehtdvan pohjavaatimukset, materiaalit,
aikataulut, tavoitteet, tarkat tehtdvakuvaukset ja osaamisen onnistumi-
sen kartoittaminen. Kaiken kaikkiaan vakuutuskdsittelyn perehdyttami-
sestd pitdd saada johdonmukaisempaa. Jokaisen koulutuksen jalkeen pi-
taisi teettdd seurantakyselyt, jotta saadaan tieto perehdyttamisen onnis-
tumisesta. Jokaisen koulutuksen jilkeen pitdisi tehdd myos koulutuksen
jalkeista laadunvalvontaa, jonka avulla oppiminen varmistetaan. Laadun-
valvonnan palaute taytyy kdyda perehtyjan kanssa aina lapi. Kyselytutki-
muksen ja siitd saatujen tulosten purkamisen jalkeen, osastolla on alettu
kiinnittaa enemman huomiota seurantakyselyihin ja koulutuksen jalkei-
seen laadunvalvontaan.

Perehdyttamisen aloittamista varten osastolla on tehty tervetuloa-kirje,
jota ei kuitenkaan kayteta. Kirjeessa toivotetaan tulokas tervetulleeksi ja
kerrotaan, missa tiimissa tulokas tulee tyoskentelemdan. Liitteeksi on
tarkoitus laittaa organisaatiokaavio, josta tulokas nakee tulevat tyokave-
rinsa. Kirjeessd kerrotaan myos perehdyttdjan nimi, esimiehen yhteystie-
dot, ja muistutetaan vield pankkiyhteystietojen ja verokortin mukaan ot-
tamisesta. Kirje varmasti helpottaisi uuden tyontekijan saapumista, ja
hieman muokattuna ilahduttaisi yrityksen vanhaakin tyontekijaa, joka
siirtyy vaikkapa uudelle osastolle tai uuteen tiimiin, taikka palaa toihin
pitkdn poissaolon jalkeen. Kirje kannattaisi ehdottomasti ottaa kayttoon.
Sen lisdksi ensimmaisena tyopdivana tyontekijan poydallad voisi olla odot-
tamassa pieni tervetulotoivotus, kuten vaikka tdarkeimmat toimistotarvik-
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keet ja tervehdysviesti esimieheltd ja tyokavereilta. Perehdytyksen koko-
naisuuden kannalta on tarkeds, ettad tyontekija kokee, ettd hdnta on odo-
tettu.

Toisten opettaminen ja osaamisen kasvattaminen ovat tarkeitd ja vaativia
tehtavid, joka vaatii perehdyttdjaltda oman ammattitaidon liséksi opetta-
misosaamista. Opettamisosaamiseen kannattaa panostaa ja tarvittaessa
jarjestaa koulutusta siihen. Koulutuksen lisdksi perehdyttdjille tulisi jarjes-
tad mahdollisuus myods vertaistukeen. Vertaistukimenetelmia on useita,
joten niista pitaisi |6ytaa kyseiselle tiimille, yksikolle tai osastolle toimivin
menetelmd. Osastotasolla yksi hyvd menetelma on Learning cafe eli op-
pimiskahvila, joka on tapa ideoida ja oppia. Oppimiskahvilan tarkoitukse-
na on mahdollistaa keskustelu seka tiedon luominen ja siirtdminen osal-
listujien kesken. Toisaalta voi olla, ettd tallainen toiminta ei ottaisi osas-
tolla tuulta purjeisiin, mutta kiinnostusta voisi kartoittaa. Myos kasvotus-
ten jarjestettdva keskustelutilanne on toimiva vertaustukitapa. Arjessa
keskustelutilanteen jarjestaminen voi olla kuitenkin haasteellista, ja vaa-
tisi keskusteluun ohjaajan ja yllapitdjan, joka kykenee samaistumaan pe-
rehdyttajan kokemuksiin ja osaa pitda tunnelman avoimena. Muutoin ris-
kind voi olla, ettei keskustelua synny.

Kannattaa myos harkita olisiko tarpeellista, etta jokaisella osastolla tai yk-
sikolla olisi oma kouluttaja, jolla olisi enemman kokemusta ja osaamista
nimenomaan perehdyttamisestd. Kouluttajan tehtdvana olisi huolehtia
koko yksikon peruskoulutuksesta ja perehdyttdamisen apuvélineista. Kou-
luttajalla tulisi olla substanssiosaaminen vakuuttamisen kokonaiskuvasta.
Hieman helpompi ja nopeammin toteutettava vaihtoehto olisi, ettd uu-
den organisaation myota hyodynnettéisi puhelinpalvelun perehdyttijia
vakuutuskasittelyn peruskoulutuksessa ja taas kasittelyn perehdyttdjia
puhelinpalvelun jarjestelmakoulutuksissa. Nain saataisi molempien puo-
lien vahvuudet kayttoon ja tukemaan toisiaan. Vakuutuskasittelyssa on
tarked ymmartdaa myos muista vakuutuslajeista, joista lajikohtaisella pe-
rehdyttajalla ei ole valttamatta riittdvan laajaa ymmarrysta. Puolestaan
puhelinpalvelun perehdyttijilla ei ole samanlaista jarjestelmdosaamista,
kuin vakuutuskasittelyn perehdyttgjilla.

Koulutustilanteissa tulee muistaa, ettd opetettujen asioiden pelkka yh-
teenveto ei riita, vaan asioita taytyy kuivaharjoitella. Mielikuvaharjoitte-
lulle, harjoitustehtaville ja ryhmataille pitdisi jattaa aikaa perehdytykses-
sa. Usein parhaiten opitaan tekemallad, mutta ihan kylmiltdan ei voi tosi-
toimiinkaan alkaa, varsinkaan jos on kyse isosta ryhmasta. Pienemmassa
ryhmassa harjoittelu on helpompaa aloittaa oikeillakin t6illd, kun pereh-
dyttdja pystyy seuraamaan tekemistd vieressda. Muutenkin perehdytyk-
seen annettuun aikaan tulisi kiinnittda enemman huomiota. Kiireisiin aloi-
tuksiin on tuskin mahdollista vaikuttaa, mutta siihen saadaan helpotusta
ajan tasalla olevista materiaaleista ja suunnitelmista. Tarkeinta on kyeta
luomaan kiireeton tunne, ja viestittda perehdyttijille, ettd perehdytyk-
seen kaytetdan sen verran aikaa, kun tarvitaan. Ei enempaa, ei vahem-
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paa. Ja vastavuoroisesti esimiehen tulee taata mahdollisuus vaadittavaan
aikaan, jotta koko perehdytysprosessi voidaan toteuttaa laadukkaasti, ai-
na suunnittelusta lahtien oppimisen varmistamiseen saakka.

Asiakaskokemuksen huomioimisessa kannattaa nostaa esille OPn arvot,
jotka toimivat ohjenuorana jokapaivdisessa tekemisessa. Perehdytyksessa
on hyva kayda lapi esimerkkitilanteita, ja miettid niiden pohjalta perehty-
jien kanssa, millainen asiakaskokemus tilanteesta syntyi, ja olisiko tilan-
netta voitu toteuttaa paremmin. Esimerkkitapaukset voi kuvata vaikkapa
sarjakuvien muodossa hyvin yksinkertaisesti, kunhan tilanteesta syntynyt
asiakaskokemus saadaan valitettya. Sarjakuvat tai muut visuaalinen ma-
teriaali toimii hyvana oivalluttajana, koska se jaa useimmiten paremmin
mieleen, kuin pelkkd sanallinen selitys. Perehtyjille on hyvad tdsmentds,
ettd jokaisella on my0Os vastuu omasta osaamisestaan. Apua pitda uskal-
taa pyytaa, koska apua ei osata aina tarjota automaattisesti. Esimiehelld
on puolestaan velvollisuus huolehtia, ettd tyontekijalld on tarvittavat
edellytykset tyontekemiseen, joten lisakoulutusta tai muuta kertausta
taytyy tarvittaessa jarjestaa, kiireesta huolimatta.

Taman tyon lopputuloksena padadyin tekemdan perehdytyksen apuvili-
neeksi Perehdyttamisen oppaan ja Oppimisen onnistumisen mittarin.
OPIlla on olemassa perehdyttamisen muistilistoja, joissa huomioidaan pe-
rehdyttamisen eteneminen, tarkedt muistettavat asiat ja vastuuroolit, jo-
ten ndihin ei tarvitse kiinnittad sen enempaa huomiota, kuin ottaa mate-
riaalit oikeasti kayttéon. Perehdyttamisen oppaaseen on keratty taman
tutkimuksen pohjalta ne huomionarvoiset asiat, joita ei ole vield huomioi-
tu muissa materiaaleissa. Esimerkiksi oppimistyylit ja palautteen antami-
nen on pyritty kuvaamaan mahdollisimman selkeasti ja esimerkkeja kayt-
tden. Tavoitteena on, ettd perehdyttijat saavat oppaasta yksinkertaisia
vinkkejd, kuinka voivat vaikuttaa perehdytyksen onnistumiseen itse. Op-
pimisen onnistumisen mittarin tarkoituksena on helpottaa ja yhdenmu-
kaistaa osaamisen arviointia. Mittari sisaltda nelja eri osaamistasoa: aloit-
telija, pateva, taitava ja asiantuntija. Kolmen ensimmaisen osaamistason
pohjana olen kayttanyt jo aiemmin mainittua Kankaan ja Hamaldisen
osaamistasokuvauksia (kuva 10.). Neljanneksi tasoksi lisdsin asiantuntijan,
jolta vaaditaan lisdksi objektiivista ajattelua, kokemusta, opettamisosaa-
mista ja kehittdmiseen osallistumista. Tehtdvien arviointipohjana hyo-
dynnetdan tehtavakohtaisessa laadunvalvonnassa kaytettavia tarkistuslis-
toja, jotka tosin ovat vield osittain keskeneraisid. Tarkoituksena on, ettd
perehdyttdja kayttaa koulutuksen jalkeistd laadunvalvontaa tehdessaan
apuna laadunvalvonnan tarkistuslistaa, ja arvioi Oppimisen onnistumisen
mittarin osaamistasojen avulla, milld tasolla perehtyjan osaaminen on.
Mittarin avulla pystytdan viestimdan selkeammin myos perehtyjélle
osaamisen kehittymista.

Kun halutaan luoda tai kehittdad perehdytyssuunnitelmaa, kannattaa kar-

toittaa nykytila, jotta parannusta voidaan tehda. Taman kyselytutkimuk-
sen perusteella ilmeni, ettd perehdytyksen onnistumista on tarkeaa kar-
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toittaa, niin perehtyjien kuin perehdyttajien nakoékulmasta. Hyvin usein
vastaavan tyyppisissa tutkimuksissa on kartoitettu vain toisen osapuolen
ndkokulma. Ndkokulmien vertaaminen avaa kokonaisuutta tarkemmin ja
mahdollistaa syvemman analysoinnin. Taman tyon tietoperustassa on esi-
telty perehdytykseen liittyvat tarkeimmat tekijat. Tietoperustaa voidaan
hyodyntaa toimeksiantajan organisaation muilla osastoilla ja muualla
OPssa. Samat asiat patevat muihinkin yrityksiin, toki toimialasta ja tyon-
kuvasta riippuen painotukset vaihtelevat, esimerkiksi rakennusalalla pe-
rehdytyksessa tyoturvallisuus korostuu enemman kuin vaikkapa toimisto-
tyoskentelyssa.

Tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, ettad perehdyttdminen on kriittinen
alue yrityksen menestyksen kannalta. Liiketoimintaa ei ole ilman tyonte-
kijoita, ja menestysta tehddan osaavien, sitoutuneiden ja motivoitunei-
den tyontekijoiden avulla. Saadakseen tyontekijoistd parhaat puolet esiin,
yrityksen kulttuurin taytyy olla sellainen, jossa ollaan kiinnostuttu tyonte-
kijoista yksiloina, ja tuodaan selvasti ilmi, ettd tyontekijoihin halutaan pa-
nostaa. Tyosuhdetta ei kannata aloittaa asenteella, ettad tyontekija saa ol-
la ylped paastakseen tyoskentelemdan yritykseen, samalla viestittden:
”Sopeudu siis sen mukaisesti”. Tiettyyn muottiin ohjaaminen vahentaa
tyontekijan motivaatiota ja estda tyontekijoiden tayden potentiaalin hyo-
dyntamisen. Suurin hukka on ihmisten osaamisen kayttamattd jattami-
nen, kuten Toyotan toimintatapaan perustuvassa menestyksekkaassa
Lean —filosofiassa kiteytetdan (Larman & Vodde 2009). Oikein toteutettu-
na, uudistavan perehdyttamisen avulla, onnistutaan rohkaisemaan tyon-
tekijoitd prosessien ja toiminnan jatkuvaan parantamiseen.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan yleistda, etta perehdytysproses-
sin tarkeimpia tekijoitd ovat huolellinen suunnittelu ja hyvat perehdytys-
materiaalit, tilanteeseen ndhden oikeanlainen perehdytyskonsepti, taita-
va perehdyttaja, riittava aika, turvallinen oppimisilmapiiri, oppimisen seu-
ranta ja palautteenanto. Onnistuneella perehdytysprosessilla pystytaan
tekemaan saastoja, tukemaan strategian toteutumista ja vaikuttamaan,
ettd perehtyjastd muodostuu hyva tyontekija, joka toimii tehokkaasti,
vastuullisesti, ylivertaista asiakaskokemusta ja yhdessd menestymista ta-
voitellen.
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Onnistunut perehdytysprosessi
Liite 1/1
PEREHTYJAT KYSELY

1. Oletko uusi tyontekija
En ole
Olen

2. Oletko tyoskennellyt aiemmin vakuutusalalla?
Olen
En

3. Oletko tyoskennellyt aiemmin OPssa?
Olen
En

4. Otettiinko sinut hyvin vastaan tyoyhteistssa?
Kylla
Osittain
Ei

5. Saitko riittavasti opastusta kdaytannon asioihin? Esimerkiksi tydaika, tyoturvalli-
suus, pelisaannot yms.
Kylla
Osittain
Ei

6. Missa lajissa tyoskentelet?
YR Ajoneuvot
YR Omaisuus
YR Henkilévakuuttaminen
HA Ajoneuvot
HA Omaisuus
HA Henkilovakuuttaminen

7. Mihin koulutukseen osallistuit? Kerro laji ja tehtava.

8. Kuinka kiinnostavaksi koet tyotehtavasi?
Kiinnostavaksi
Osittain kiinnostavaksi
En lainkaan kiinnostavaksi

9. Koulutuksen tavoite kerrottiin selkeasti.
Taysin samaa mielta
Samaa mielta
Silta valilta
Eri mielta
Taysin eri mielta
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10.

11.

12.

13.

14.

15

Liite 1/2

Sain koulutuksessa paljon uutta tietoa.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Koulutuksessa korostettiin, miksi tekemani tyo on tarkeaa.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Ymmarrdan oman rooli merkityksen palveluketjussa. (Palveluketjulla tarkoite-
taan eri osastojen vilista saumatonta yhteistyota asiakkaan hyvaksi.)

Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Koulutuksen kesto oli sopiva suhteutettuna opetettavaan asiaan.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Koulutuksessa kaytettiin erilaisia opetusmenetelmia.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

. Osaan kayttaa ohjemateriaaleja esimerkiksi VATU-point tai Intra.

Taysin samaa mielta
Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta
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16. Asioiden omaksumiselle annettiin riittavasti aikaa.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Taysin samaa mielta
Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Kaytannon tyohon liittyvaa asiaa oli riittavasti.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Perehdyttdja oli asiantunteva.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Perehdyttdja oli innostava.
Taysin samaa mielta
Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Koulutuksen ajankohta oli sopiva.
Samaa mielta

Silta valilta

Eri mieltd. Miksi?

Kokonaisuudessaan koulutus oli onnistunut.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Sain tukea ja apua myos koulutuksen jalkeen.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Liite 1/3
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23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

Koulutuksen jalkeen oppimistani seurattiin.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Tarvittaessa minulle jarjestettiin lisdkoulutusta.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

En mielestani tarvinnut lisdkoulutusta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Sain osaamisestani positiivista palautetta.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Sain osaamisestani rakentavaa palautetta tyoni laadun kehittamiseen.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Koulutuksessa parasta oli...
Kuinka mina opin parhaiten?

Kuinka perehdytysta voisi mielestani kehittaa?

Liite 1/4
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Liite 2/1
PEREHDYTTAJAT KYSELY

1. Missa lajissa toimit perehdyttdjana?
YR Ajoneuvot
YR Omaisuus
YR Henkilévakuuttaminen
HA Ajoneuvot
HA Omaisuus
HA Henkilovakuuttaminen

2. Minka tasoisia osaamispaketteja olet perehdyttdanyt? (Voit valita useamman
vaihtoehdon.)
Taso 1
Taso 2
Taso 3
Taso 4

3. Onko sinulla aiempaa kokemusta perehdyttdjana toimimisesta?
Paljon
Jonkin verran
Ei lainkaan

4. Kuinka kiinnostavaksi koet perehdyttdjana toimimisen?
Kiinnostavaksi
Jonkin verran kiinnostavaksi
En lainkaan kiinnostavaksi

5. Sain riittavasti aikaa perehdytyksen valmisteluun.
Taysin samaa mielta
Samaa mielta
Silta valilta
Eri mielta
Taysin eri mielta

6. Sain tarvittaessa apua esimieheltani tai valmentajaltani esim. tilojen varaami-
seen, materiaalin laadintaan tai perehdytyksen tavoitteiden maarittelyyn.
Taysin samaa mielta
Samaa mielta
Silta valilta
Eri mielta
Taysin eri mielta
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7.

10.

11.

12.
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Minulla oli kdytettavissani hyvat perehdytysmateriaalit.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Jouduin laatimaan perehdytysmateriaalit itse.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Koen oman osaamiseni riittdvan vahvaksi, jotta voin toimia perehdyttajana.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Olen itsevarma perehdyttdessani.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Kaipaisin tukea tai vinkkeja perehdyttdjana toimimiseen. Esimerkiksi palautteen
antamiseen tai motivointiin, esiintymisvarmuuteen tai oppimismenetelmiin.

Eri mielta

Silta valilta

Samaa mieltd, mihin?

Kerron jokaisessa koulutuksessa, kuinka voimme omalla tyollamme parantaa
asiakaskokemusta.

Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta
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13.

14.

15.

16.

17.

18.
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Kuvaan jokaisessa koulutuksessa kaytannon esimerkkien avulla, miksi teke-
mamme tyo on tarkeaa.

Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Tuon jokaisessa koulutuksessa esille roolimme merkityksen palveluketjussa.
(Palveluketjulla tarkoitetaan eri osastojen valista saumatonta yhteistyota asiak-
kaan hyvaksi.)

Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Perehdytyksen jalkeen oppimisesta huolehditaan laadunvalvonnan avulla.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Tarvittaessa perehtyijille tarjotaan kertausta.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Perehtyijille annetaan positiivista palautetta.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

Perehtyijille annetaan rakentavaa palautetta heidan suorituksensa laadusta.
Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta
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19. Perehdytyksen jalkeen pystyn irtautumaan koulutuksesta ja palaamaan omien

tehtavieni pariin sovitussa aikataulussa.

Taysin samaa mielta

Samaa mielta

Silta valilta

Eri mielta

Taysin eri mielta

20. Milla tavoin varmistan, ettd kouluttamani asiat sisdistetaan?
21. Mika on mielestani tarkeinta perehdytyksessa?

22. Kuinka perehdytysta voisi osastollamme parantaa?




