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Opinnadytetydn toimeksiantajana toimii johtava myynnin- ja asiakaspalvelun yritys. Tyon tarkoituksena oli
kehittaa ja paivittaa toimipaikkakohtainen perehdyttdamisohjelma myynnillisen asiakaspalvelun toimintee-
seen. Samalla kehitettiin taustalla henkildstéjohtamisen toimintatapaa, silld nykypdivan sukupolvien vali-
nen ero sitd edellytti. Tyon tavoitteisiin kuului perehdytysohjelman pdivittdminen tahan paivaan, silla sita
ei ole hetkeen tehty.

Sisdltoa perehdytysohjelmaan haettiin nykypaivan trendeista kirjallisuuden kautta seka tutustumalla tyo-
paikkaan ja tydntekijoihin. Erilaisten pienryhmdakeskustelujen avulla haettiin kehityskohteita, jonka jalkeen
jatkettiin kehittdmisprosessissa seuraavaan vaiheeseen, joka piti sisdllddn tyostdmisen perehdyttdjien ja
esimiehien kanssa. Keskustelujen avulla selvitettiin toimipisteen perehdyttamisen taso ja mihin asioihin pe-
rehdyttdmisessa tulee keskittya tulevaisuudessa. Sen kautta kavi ilmi, ettad toimipaikan sukupolvierot esi-
miesten ja tyontekijoiden valilla ovat laajat, ja nuorempi sukupolvi vaatii toisenlaista johtajuutta ja pereh-
dytysta. Perehdytysohjelmaan lisattiin paivitetty versio perehdytyslistasta, kuinka uusi tyontekija perehdy-
tetdan. Uusia toimintatapoja testattiin kdytdnndssa tammikuussa koulutettavien ryhmaan, jonka jalkeen
heiltd kerattiin palautetta koulutusajalta. Palautetta kdytettiin hyddyksi rekrytoitaessa kesdtyontekijoita.
Lisattiin myds esimiesvalmennusta yrityksessd, ja tdssa asianosaisilta kerattiin mielipide siitd, missa onnis-
tuttiin ja missa oli kehitettavaa.

Opinnaytetyon tuloksena toimeksiantajalle on paivitetty perehdyttdamisohjelma, joka sisdltda perehdytta-
jan muistilistan ja jonka toteutuksessa hyédynnetdan asiantuntijoita. Perehdytyksen tukemiseen kehitettiin
ylemman johdon puolelta esimiesvalmennusta. Perehdyttéjalista toimii arjessa perehdyttdmisessa runkona
ja muistin apuvalineena seka uusille ettd vanhoille tyontekijdille. Perehdyttdmisohjelmien avulla perehdyt-
tdminen tulee olemaan johdonmukaista ja tasalaatuista. Perehdyttdmisohjelman avulla perehdyttéja ja pe-
rehdytettdva voi seurata omaa oppimistaan erilaisia oppimistyyleja hyddyntamalla.
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mennus, seka oppiminen tyoelamassa
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The thesis was commissioned by the service manager of the Rainmaker Customer Experiences. The goal
of the thesis was to develop a site-specific orientation program for sales customer service. The aim of the
work was to update the orientation program since there was some time from its previous update. The
orientation process was developed to help ensure the quality of customer service.

The content for the orientation program was based on today’s trends from literature, and by observing
the workplace and employees. The areas for development were chosen through various small group dis-
cussions, after which the development process proceeded to the next stage. The discussions were used to
determine the quality of the orientation program and the issues that should be focused on in the future.
It was noticed that the generational differences in the workplace between supervisors and employees are
wide, and the younger generation requires a different type of leadership and orientation. An updated ver-
sion of the framework on how to familiarize a new employee was added to the orientation program. The
new practices were tested in practice in January on a group of trainees, after which feedback was col-
lected from them during the training period. The feedback was used for summer recruitment. Manage-
ment training was also increased, and the opinions of its participants were used to discover the successes
and needs for improvement.

The final result for the client is an updated orientation plan, orientation list, development of supervisor
training and the skills of the supervisors. The orientation program will be retested in practice with sum-
mer workers in summer 2021, and feedback will be collected on the effectiveness and development
needs of the program.

Keywords: orientation, customer service, generation differences, learning styles, supervisor

coaching.
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1 Johdanto

Erilaisissa myyntiorganisaatioissa noudatetaan monia johtamisen toimintatapoja. Toimintata-

voissa noudatetaan useimmiten samalla kaavalla, vaikka syyta olisi muuttaa johtamista moder-
nimpaan suuntaan. Yrityksen johtamisen kulttuuria on muutettava, kun sukupolvet muuttuvat.
Sisdinen toimintaymparisto toimii paremmin, kun voidaan ottaa vaikutteita, tietoa ja toiminta-

malleja ulkopuolelta toiminnan kehittamiseksi.

Toimeksiantajayrityksessa on sitoutettu hyvat suhteet asiakasyritykseen ja vakiinnutettu asema
alalla. Yrityksessa on tiedostettu monia hyvia toimintatapoja, mutta niita tulee viela kehittaa.
Henkil6stomme asiantuntijuus muihin kilpailijoihin nahden on korkealaatuista. Tana paivana on
enemman myds panostettu itseohjautuvuuteen, koska kaikki tyontekijat eivat ole riippuvaisia
tyopaikan ihmiskontakteista. Toimeksiantajayrityksen ongelmana on kuitenkin se, etta tyopai-

kalla on lilan vahan sitoutuneita tyontekijoita.

Kaiken onnistumisen perusta on tyontekijoissa ja heidan perehdyttamisessaan. Tasta syysta
opinnadytetyon aiheeksi muodostui perehdyttamisohjelman kehittaminen. Toimeksiantajayrityk-
sessa on huomattu, ettd jotain on tehtava, kehitettava ja uudistettava, ettd uudet tyontekijat
perehdyttamisen jalkeen saadaan sitoutumaan yritykseen. Tyolla tulee olemaan merkitysta toi-
meksiantajayritykselle, jotta perehdyttdminen ohjautuu oikeaan suuntaan ja tyontekijat ymmar-
tavat, mita heilta tavoitteiden osalta odotetaan. Perehdytysohjelmaa ei mydskadan ole vahaan
aikaan paivitetty, joten nyt on hyva aika tahan. Perehdyttamiseen on ehdottomasti enemman
panostettava, silla sen avulla luodaan pohja tyontekijan viihtymiselle, tydn jatkuvuudelle ja tar-
vitseman tuen saamiselle. Viimeisten vuosien ajan on toimeksiantajayrityksessa rekrytoitu uusia
tyontekijoita, joista murto-osa jatkaa koeajan jalkeen. Uudet tyontekijat ovat hakeneet arvo-
kasta myynnillisen asiakaspalvelun kokemusta, jonka jalkeen lahteneet toiseen yritykseen. On
paneuduttava paremmin kokonaisuutena alkuperehdytykseen ja siihen, mika vaikuttaa tyonteki-
joiden poistumaan ennen koeajan paattymista.

Havainnointimenetelman kautta pystyy aistimaan tydpaikan yleista ilmapiiria, voiko siina olla
vaikutusta tyossajaksamiseen ja tydmotivaatioon. Sen lisdksi, etta havainnoin niin tyontekijoi-
den kuin esimiesten toimintaa tyoyhteisossa. Lisaksi teemakeskusteluita on kayty nykyisten
tyontekijoiden ja esimiesten kanssa yksitellen ja pienryhmissa. Sita kautta avautuu paremmin

nakokulmia siihen, mika voi vaikuttaa uusien tyontekijoiden yritysmielikuvaan.



Toimeksiantajayrityksessa on tehty henkilostonjohtamista samansuuntaisesti useamman vuo-
den ajan. Huolimatta siita, etta tyoelamassa nykyaan on havaittavissa sukupolvien valinen ero
alalla. Siita syysta henkilostojohtamisessa taytyy johtamista muuttaa uuteen modernimpaan
suuntaan. Uudet tyontekijat ovat paasaantoisesti tana paivana 2000-luvulla syntyneita, joten
talle sukupolvelle taytyy olla omanlaisensa lahestymistapa johtamiseen. Opinnadytetyollani on
hyvin tarkea merkitys toimeksiantajayritykselle. Opinnaytetyon kautta yrityksella on mahdolli-
suus saada opinnaytetyon tekijan aikaa ja resursseja perehdyttamisen kehittamiseen ja yritys
mielikuvan parantamiseen. Yrityksen johdossa on mietitty asioita, mutta kdytannon toteutus on
jaanyt puuttumaan. Omalla vahvalla osaamisella ja aikaisemmalla tydkokemuksella tiedetdan,
milla tavoin kehittamisen tulee tapahtua. Ymmarretaan, kuinka saadaan vaikutettua positiivi-
sesti tyotekijoiden innostuneisuuteen, motivaatioon ja asenteeseen. Nykyiset tyontekijat voivat

olla vaikuttamassa omalla motivaatiollaan uusien tydntekijoéiden innokkuuteen.

Ongelmien ratkaisemiseksi laaditaan perehdytysohjelma, joka mahdollistaa jatkuvan kehittymi-
sen ja oppimisen. Tassa perehdytysohjelmassa annetaan mahdollisuus myos jokaiselle tyonteki-
jalle tulla kuulluksi ja muistetaan, etta jokainen henkild6 on oma persoonansa. Opinndytetyon
tarkoituksena on hyddyntaa erilaiset oppimistyylit, valttaa yksipuoleiset diaesitykset, tuottaa
muuta sisaltdd, kiinnittda huomiota erilaisiin toiminta- ja ilmaisutapoihin. Yrityksen materiaalit

ovat nahtavilla tyontekijoiden intrassa, joten ulkopuolisille salaista tietoa.

Opinnaytetyon eli perehdyttamisohjelman, tavoitteena on siis monipuolistaa toimintakaytan-
teita ja lisata tyontekijoiden sitoutumista tyohon ja yritykseen. Opinndytetyon aloitetaan ha-
vainnoinnilla, joka toteutetaan kuvailemalla kohdeyritystd, sen missioita ja arvoja. Sen jalkeen
tyossa kuvaillaan lisdksi itse palvelutuotannon johtamista, ja miten voidaan vaikuttaan hyvaan
asiakaspalveluun. Taman jalkeen opinnaytetyon seuraavissa luvuissa kaydaan lapi teoriassa su-
kupolven vilisia eroja, ja minkalaisia oppimistyyleja seka -kasityksia on olemassa. Opinnayte-
tyOssa heijastetaan kdyttamaani teoriaa oppimistyyleihin tyoelamassa. Siita siirrytaan perehdy-
tyksen teoriaan, menetelmiin ja rakenteeseen. Neljannessa luvussa kaydaan projektin laatimi-
sen vaiheita, ja esitelladn kaytannon toteutusta tyopaikalla ja materiaalin kerdaamista. Seuraa-
vaksi kdydaan kehittamisprojektin suunnitelma ja toteutusvaihe yrityksessa lapi: miten perehdy-
tys kdytossa tapahtuu asteittain. Opinnadytetyon lopuksi pohditaan lopputulosta ja kehittamis-

ideoita.



1.1  Kohdeyritys

Kehittamisprojektin kohdeyritys on Suomen johtava myynti- ja asiakastyon palveluyritys. Yritys
tarjoaa asiakkailleen ideat, ihmiset ja monikanavaiset prosessit myynnin kasvattamiseen ja
myynnilliseen asiakaspalveluun. Kohdeyrityksen tavoitteena on lisata tunnettavuuttaan, jotta
voidaan parantaa entisestdan mainetta markkinoilla ja houkutella alan lahjakkaimpia tyonteki-
joita seka vahvistaa yrityksen arvoa pitkajanteisella tavalla. Organisaatiossa on vuosittain yli
2000 tyontekijaa ympari Suomen eri toimipisteissa. Tyoskentely onnistuu myos Espanjan Torre-

viejan toimistolla. (Rainmaker 2020.)

Yhtion liikevaihto kohosi 68 miljoonaan euroon vuonna 2019. Tahan liikevaihdon kasvuun vai-
kutti yrityskauppa, jossa yritys osti ManpowerGroup Contact Center Oy:n koko liiketoiminnan.
Tama mahdollistaa sen, etta yrityksen asema muuttuu markkinoiden suurimmaksi myynnin ja

asiakaspalvelun ulkoistusta tarjoaviin toimijoihin. (Rainmaker Group 2019.)

ManpowerGroup Contact Center on tuottanut asiakasyrityksilleen ulkoistettua asiakaspalvelua
viidella toimipaikalla: Jyvaskylassa, Joensuussa, Turussa, Tampereella ja Imatralla. Manpower-
Group Contact Centerin toiminnan liikevaihto vuonna 2018 oli 18,5 miljoona euroa, ja yhteensa
yritys tyollisti noin 450 henkil6a kaikilla paikkakunnilla. Yrityskaupan vaikutuksena yrityksen lii-
kevaihto nousi 68 miljoonaan ja lisdksi henkilosto kasvoi 1800 tyontekijaa. (Rainmaker Group

2019.)

Talla hetkella Jyvaskylan toimipisteessa tarvitaan muutosta perehdyttamisohjelmaan, silla Jyvas-
kylan toimipisteelld on toteutettu perehdytysta vanhanmallisella tyylilla useamman vuoden
ajan. Taytyy muuttaa toimintatapaa, koska maailma myds ymparilla kehittyy. Sukupolven viliset
erot tuovat lisdhaasteita uusia tyontekijoita kouluttaessa. Jyvaskylan toimipisteelld, johon kehit-
tamisprojekti suuntautuu, tyoskentelee 50 tyontekijaa. Jyvaskylan toiminta on jaettu kahteen
osaan: asiakaspalvelu ja vikapalvelu. Uuden tyontekijan urapolku alkaa toimistolla ja han aloit-
taa asiakaspalvelusta. Tahan ratkaisuun on yksinkertainen syy, koska ensimmaiseksi taytyy op-
pia perusasiat palvelusta ja tuotteesta, jonka jalkeen on mahdollista kehittyd monikanavaiseksi

asiakaspalvelijaksi.



1.2  Kohdeyrityksen missiot ja arvot

Kuten kuvassa 1 on huomattavissa, arvot ovat toimintaa ohjaavia periaatteita, jotka nakyvat or-
ganisaation kayttaytymisessa ja toiminnassa. Ne ovat valttamattomia paatoksenteon kannalta.
Oikean ratkaisun lI6ytaminen tilanteeseen riippuu siita, mitd arvostetaan. (Reinboth 2008, 21.)
Arvoja on myos kohdeyrityksessa mietitty, mutta todellisuuden toiminta ei ole kuitenkaan nii-

den varassa. Alla mainitaan toimeksiantoyrityksen arvot tarkemmin.

Kuva 1. Arvojen vaikutus strategian kautta tuloksiin (Reinboth 2008, 21.)

Perhe on toimeksiantajayrityksen keskeisimpia arvoja ja pitaa yrityksen koossa. Siihen yhdistyy
yhdessa tekeminen, turvallisuuden tunne, seka yhteiset ja yksilolliset tehtavat ja pdamaarat.
Perhearvo kuuluu vastuullisuuden tai henkil6ston ja tyoyhteison liittyviin arvoihin. (Rainmaker
2020.) Yrityksen arvona on lisdksi sitoutuminen. Sitoutuneen yhteison ja yksilon intohimolla syn-
tyy parempi tyéelama, jokainen kohtaaminen kerrallaan: autetaan alkuun, varmistetaan vie-
ressd, uskotaan yksiloon. Sitoutuminen menee kehitysta tukevien arvojen alle. Kolmantena ar-
vona yrityksessa toimii rohkeus: tehddaan rohkeasti asioita eri tavalla, uskalletaan heittaytya.
Testataan uusia toimintamalleja ja ideoita, joista syntyy parempia toimintamalleja, tehokkaita
seka oikeita tuloksia. Arvona tdma menee taloudellisiin arvoihin. Viimeisimpana arvona toimii
potentiaali: uskotaan, etta jokaisessa ihmisessa on valtavasti potentiaalia. Sitd hoivaamalla ja
kasvattamalla syntyy merkityksellisyytta ja tuloksia, sekd ihmiselle ettd organisaatiolle. (Rainma-

ker 2020.)



2  Haasteet ja mahdollisuudet perehdyttdamisessa

Tassa luvussa avaan tarkemmin, mita nykypaivana perehdyttamisessa tulee ottaa huomioon.
Kuinka sukupolvien vélinen ero vaikuttaa perehdytettdvan ja perehdyttajan valiseen vuorovaiku-
tukseen. Erityisen tarkedna osana on huomioida monenlaiset oppijat kdyttamalla erilaisia oppi-
mistyyleja. Alkuun kayn lapi ylipaataan palvelutuotannon johtamista, ja mita asiakaspalvelulta

odotetaan. Ovatko asiat uhkia vai mahdollisuuksia?

2.1  Palvelutuotannon johtaminen

Johdon tehtaviin kuuluu valittujen vahvuustekijoiden hydédyntamiseen perustuvan strategian
laatiminen, ja tdma mahdollistaa organisaation menestymisen. Strategian on muodostuttava
niista arvoista, joilla ohjataan organisaation toimintaa. Jos arvojen ja strategian valilla on risti-
riita, ihmiset toimivat arvojen mukaan. (Reinboth 2008, 31.) Kuvassa 2 on havainnoitu koko pal-
velutuotannon kokonaisuus ja mista se muodostuu. Se muodostuu johdon, tydntekijéiden ja asi-
akkaan valisesta vuorovaikutuksesta erilaisia toimintatapoja kdyttdaen. Asiakkaalta saadaan vii-
meistdan palaute, jonka avulla johto pystyy kehittamaan strategiaan parempaan suuntaan.

(Reinboth 2008, 31.)

Vuorovaikutus Vuorovaikutus
Johto

Arvot Tyontekijé imi
yontekijat Toimintatapa

Strategia

Palaute

Kuva 2. Palvelutuotanto (Reinboth 2008, 31.)

Palvelutuotanto koostuu kolmesta osasta. Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja tyonteki-
jan valista vuorovaikutusta. Vuorovaikutuksessa voi olla my6s laitteiden ja jarjestelmien kanssa.
Asiakastyota tekevat henkil6t ovat merkittavassa asemassa asiakkaita koskevan tiedon valitta-
misessa johdolle. Siita syysta on tarkeata, etta johdon ja tyontekijan valilla toimii avoin vuoro-

vaikutus. (Reinboth 2008, 32.)



Yritykset voivat kayttaytya eri tavalla eri vaiheissa, kuten myds ihminen (Rubanovitsch 2020, aa-
niraita 9). Yritystad on johdettava elinkaaren tarpeiden mukaisesti, my6s perehdytys on suunni-
teltava siten, ettd se on ajanmukainen ja vastaa ajan haasteisiin (Rainmaker 2020). Jokainen yk-
silé on oma persoonansa, jolloin hdnelld on oma persoonallinen tapa oppia. Tdma vaatii tyonan-
tajalta sita, etta perehdyttamisessa otetaan huomioon jokaisen oma tapa oppia. Perehdytysoh-
jelman toteutuminen vaatii sen, etta on oltava erilaisia johtamistyyleja. Kun ymmarretaan erilai-
sia oppimistyyleja ja huomioidaan joustavasti erilaisia tyyleja johtaa, voidaan varmistua siita,
etta jokaisella on mahdollisuus saada perehdytysohjelman asiat sisdistettyd. Tama on ehdotto-
man tarkeaa, silla onhan perehdytys yksi tarkeimmista osista koko rekrytointiprosessissa. Ylei-
sesti rekrytoinnissa olennaisena osana on tyontekijatarpeen kartoitus ja sen mukaisesti uuden
tyoévoiman hakeminen ja palkkaaminen. Perehdytysohjelma on yksi kriteeri ja mittari, jolla me-
nestynyt yritys eroaa vihemman menestyvasta. Siita syysta perehdytykseen on syyta panostaa
aikaa ja resursseja. Sukupolvien muutos myos vaatii sen, etta perehdyttamistda on muutettava

toisenlaiseen suuntaan. (Tyoterveyslaitos 2020.)

Toimeksiantajaorganisaation tyonkuva on niin laajaa ja moniulotteista, etta se vaatii perehdy-
tykselta monen asian huomioonottoa. Tasta syysta yrityksen perehdytysvaiheessa kaydaan pe-
rusteellisesti |api+ tuotteet ja jarjestelmat, mutta lisdksi myynnin tekniikka hyodyntaen erilaisia
oppimistyyleja. Perehdyttdjan Top 10 -lista Tyoterveyslaitoksen sivuilta nostaa esiin tarkeita asi-
oita, joita on huomioitava perehdyttdessa uusia 2000-luvulla syntyneita tyontekijoita. (Tyoter-
veyslaitos 2020). On tarkeaa suunnitella, kuinka huomioidaan yksilona ja muistetaan olla kehit-
tymisessa tukena ja lasna. 2000-luvun sukupolvi vaatii erilaista ohjausta kuin edeltava sukupolvi.
Toimeksiantoyritys on tyonkuvaltaan sellainen, ettd tima on monelle ensimmainen tydpaikka.

Talloin on tarkeaa osata ohjata tyopaikan perustoimintatapojakin.

2.2 Hyva asiakaspalvelu vaativissa tilanteissa

Opinnaytetyon tavoite on 16ytda uudenlainen tapa perehdyttamiseen, joka tuo toisenlaisen ta-
van toimia ja lisda sitoutuneiden tyontekijoiden kapasiteettia yrityksessa. Tyontekijan henkista
jaksamista mittaavat paivittdin vaativat asiakaskohtaamiset. Tall6in asenne asiakkaan kohtaami-

seen ratkaisee haastavimmissa tilanteissa.



Marckwort ja Marckwort (2011, 17) mukaan asiakaspalvelija voi kohdata asiakkaan kolmella ta-
valla. ASIAKAS - ming, jolloin asiakaspalvelija kokee asiakkaan suurena ja itsensa pienena. Tama
nousee pinnalle tilanteissa, kun kohdataan arvostettu henkild. Asiakas - MINA on aiemman
asenteen vastakohta, silla silloin ndhdaan asiakas pienena ja mitattomana. Asiakaspalvelija ko-
kee itsensa suurena, eli kyseessa on ylemmyyden tunne. Tama ilmenee siten, etta asiakaspalve-
lija halveksii asiakkaita ja pitda heita tietdmattomina ja jopa tyhmina. Tallainen asiakaspalveli-

jalle sopimaton asenne ilmenee usein ennakkoluuloina. (Marckwort & Marckwort 2011, 17.)

Kaikkein paras asiakaspalvelijalle kuuluva asenne on ASIAKAS - MINA, jota on hyva myds kayttaa
tulevaisuuden perehdytyksessa. Asenteen merkitys on, etta arvostetaan ja kunnioitetaan asia-
kasta, mutta samalla tiedostaen oma arvo: hyvaksytaan asiakas niin kuin itsensa hyvaksytaan.
Kun on téllainen asenne, vuorovaikutus on luontevaa eika se aiheuta stressia. (Marckwort &

Marckwort 2011, 18.)

Marckwortin ja Marckwortin (2011 19) mukaan oikea asenne sisaltda asiakkaiden odotusten
ymmartamisen ja sen, ettd suhtaudutaan vakavammin asiakaskohtaamisessa ongelmiin. Asiak-
kaisiin keskitytaan ja annetaan heille aikaa. Pyritdaan aina ratkaisuun haastavimmissakin tilan-
teissa. Oma arvo tiedostetaan asiakaspalvelijana. Tiedetaan asiakaspalvelijan tavoitteet. Asia-
kaspalvelijana tulee luoda myoénteista ilmapiiria, joka kehittaa asiakassuhteen luottamussuh-

teeksi. (Marckwortin & Marckwort 2011, 19.)

Asenne itsessdan ei riita sitouttamaan tyontekijaa ja jaksamaan tydssa. Rubanovitsch (2020, aa-
niraita 5) esittelee puolestaan teoksessa Modernin johtajan kasikirja kolme seuraavaa paakoh-
taa siita, mita hyva johtaminen voi olla. Hyvadssa johtamisessa yllapidetaan vuoropuhelua asiak-
kaiden ja henkiloston valilla, silla keskustelulla avataan yllattavia nakokulmia ja toisenlaisia mah-
dollisuuksia. Siina maaritelldan selkea suunta, taten ihmisten motivaatio kasvaa, kun tietaa ta-
voitteet, minne yritys on matkalla. Erityisesti johtamisessa toimitaan kuten opetetaan. Johtami-
sessa on olennaista inspirointi, jokainen pyrkii olemaan oma itsensa. Tyontekijana kehittyminen
edellyttda, etta seurataan tekemistd, kehutaan ja annetaan rakentavaa palautetta. (Ru-
banovitsch 2020, Aaniraita 5.)

Kyseisia nakdkulmia voi hyddyntda moneen, kuten ihmisten johtamiseen tai sitten uusien pe-
rehdytykseen, koska perehdytyksessa tyontekijat muodostavat tiimin. Nykypaivan johtamisessa

tulee olla vuoropuhelua, ettd saadaan avattua jokaisen yksilén omaa ajatusta.



Laadukas asiakaspalvelu muutostilanteissa

Laadukas asiakaspalvelu pitaa sisalladan moninaisia asiakaspalvelukanavia niin paikan paalla, pu-
helimilla, sahkopostilla, tekstiviestin valitykselld, perinteisella postilla tai internetin valityksella.

Palveluyritys kehittda myds ohessa itsepalvelumahdollisuuksia.

Laadukkaassa asiakaspalvelussa muistetaan asiakkaille tiedottaa suurista muutoksista ja mah-
dollisista ongelmista useaan viestintdakanavaa kayttaen. Siind panostetaan asiakkaiden neuvon-
taan, jotta he toimivat oikein. Asiakkaan toiminnan ohjaaminen siten, etta han pystyy valtta-
maan ruuhkan. Asiakas on valinnut ajan asioida vahemman ruuhkaisena aikana ja asiakaspalve-
lukanavien kayttoa lisannyt, tulee hanet palkita. Tosin palkitaan asiakasta nopeasta toiminnasta
silloin, kun muutos vaatii asiakkaan toimia ja varataan muutokseen riittavasti aikaa. Laaduk-
kaassa asiakaspalvelussa hyvitetaan tarvittaessa aiheutuva kohtuuton ajanhukka tai muu haitta
oman yrityksen tuotteilla. Muutetaan asiakaspalvelun resurssia muista toiminnoista, kun sille on
tarvetta. Talloin myos henkiloston on riittava kouluttaminen muutoksen lapiviemiseen asiakkai-
den kanssa valttamatonta. Tarkeinta on palkita ja kannustaa henkilokuntaa. (Marckwort &

Marckwort 2011.)



2.3 Sukupolvet eri vuosikymmenilla ja tyoelamassa

Tassa luvussa kasitelldaan eri sukupolvia. Miten eri sukupolvien mukanaolo vaikuttaa tyoela-
massa tai yleisesti taloudessa. Toisenlainen johtamistapa on huomioonotettava eri sukupolvien
ohjaamisessa tai perehdyttamissa. Sukupolvien valinen ero korostuu valtavasti nykypaivana tyo-
elamassa. Siita syysta kaydaan lapi asioita, jota tulee huomioida johtamisessa eri sukupolvien

osalta.

Sukupolvet eri vuosikymmenilla

Nuoret ja valttamatta tydelamassa olevat aikuisetkaan eivat tunnista omaa sukupolveaan sita
tarkoittavasta nimityksestd. Mitka jakautuvat seuraavasti suuriin ikdluokkiin, pullamdssoihin
seka x, y ja z-sukupolviin. Organisaation rakenteen luomisessa tarkedssa asemassa on, etta pa-

nostetaan hyvaan perehdytysmalliin. (Yle Kotimaa 2012.)

Suomalaisen tyoelaman sukupolvet

e suuret ikdluokat ovat syntyneet enne 1954.

1955-1964 syntyneita kutsutaan o6ljykriisisukupolveksi.

e 1965-1972 syntyneita pidetaan “hyvinvoinnin sukupolvena”.

e |lamasukupolvi tai x-sukupolvi nimitysta kaytetaan 1973-1979 syntyneista, heita kutsu-
taan myos media-sukupolveksi. He ovat aikaisempaa kouluttautuneempia, matkustel-
leet ja globalisoituneet.

e 1980-1990 luvulla syntyneet tunnetaan y-sukupolvena eli milleniaaleina. He ovat tieto-
tekniikka-alan ja pula-ajan jalkeista kuluttajapolvea.

e 1990-luvulla syntyneet ovat z-sukupolvea

e vuosikymmenesta toiseen uudet sukupolvet pullamdéssésukupolveksi. (Jarvenpaa 2015,

5.

Kuvassa 3 avataan tarkemmin yleista talous- ja tyollisyystilannetta eri vuosikymmenilla. Vuosi-
kymmen on nimetty talousnakyman tai tyollisyystilanteen mukaan. Mediassa kaytetaan kyseisia

nimityksia.
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Kuva 3. Talous- ja tyéllisyystilanne vuosikymmenilla (Jarvenpaa 2014, 6)

Nousukaudella aikuistuneet ovat optimistisia ja poliittisesti aktiivisia. He ovat luottavaisia, heilla
on odotuksia yhteiskunnalle ja tytnantajalle, he ovat myds kykenevaisia irtiottoihin ja ty6ta koh-
tuullistaviin ratkaisuihin. Laskukaudella aikuistuneet ovat pdinvastaisesti poliittisesti vieraantu-
neita ja he omaavat kovat arvot. Tallaiset sukupolvet ovat tunnollisia, yrittelidita ja pelkaavat
menettdvansa tyonsa. He korostavat oman itsensa parjaamistd; eivat luota yhteiskunnan tai
ty6nantajan apuun. Talla hetkella eletdan laskukautta, joten on muistettava tuki tyénantajan

puolelta uusia rekrytoidessa. (Jarvenpaa 2014, 8.)

Erilaisuutta tarkastellaan usein eri-ikdisyyden kautta. Eri-ikdisyys tuo tullessaan erilaiset koke-
mukset, erilaisen terveyden ja toimintakyvyn seka tarinat. Nuorilla on viela lyhyt ja suppea koke-
mus, mika voi johtaa siihen, ettd nuoret ovat ryhmana yhtendisempia. Kokeneilla on vastaavasti
pitka ja vaihteleva kokemus erilaisista tilanteista. Tama johtaa taas siihen, etta iakkdaammilla

tyontekijoilla on enemman eroja myds oman ikdryhmansa sisalla. (Kiviranta 2010, 13.)



2.4 Sukupolvet tydelamassa

Tybelamassa keskeisin asia henkilostohallinnollisesta nakékulmasta liittyy eri-ikaisten tyonteki-
joiden vahvuuksien parempaan tunnistamiseen ja tehokkaampaan hyédyntamiseen. Eri-ikaisten
tyontekijoiden tyon tulos ja tydssdjaksaminen ovat yritykselle vahvuuksia. Tarkeaa on se, etta
kannustetaan ja tuetaan tyontekijoiden vahvuuksien tunnistamista, kdyttoa ja kehittamista, jol-
loin saadaan ihmiset tekemaan parhaansa ja my6s voimaan paremmin. Tama myos lisaa onnis-
tumisen kokemuksia. Onnistumiset ovat valttamattomia, kun halutaan tukea ja edistaa tyonteki-

joiden kokonaisvaltaista hyvinvointia. (Kiviranta 2010, 24.)

Joillakin voi olla vahva visuaalinen hahmottaminen, toisella kokonaisvaltainen nakeminen ja kol-
mannella uusien tuotteiden ja toimintatapojen kehittaminen. Vahvuudet voivat |6ytya myos ar-
vopohjasta, tydntekemisen periksi antamattomuudesta ja hyvasta vuorovaikutuksesta toisten
kanssa. Keskeista on myos |0ytaa erilaiset selviytymiskeinot, joiden avulla ihminen pystyy toimi-
maan vaikeissa ja haastavissa tilanteissa. Tyoelamassa edellytetdan tdna paivana monenlaisia
taitoja erilaisten tilanteiden kasittelyyn. Hyvan ikdjohtamisen keinoja soveltavalla esimiestydlla
saadaan aikaan tulosta. Hyodyt jakaantuvat kolmeen osa-alueeseen: tyon tuottavuuteen, tyo-
hon sitoutumiseen ja tydhyvinvointiin. (Kiviranta 2010, 25-33.) Nama eivat ole toisistaan erilliset

asiat, vaan hyvinkin Iahella toisiaan. Taustalla on ihmisten motivaatio tehda tyota ja onnistua.

2.5 Oppimistyylit ja oppimiskasitykset perehdyttamisessa

Oppiminen on yksil6llista, eika ole yhta ainoaa oikeaa tapaa oppia. Jokaisen on hyva tunnistaa,
miten itse parhaiten oppii. Perehdytysohjelman kehittamista tehdessa on hyva tiedostaa, etta
tyontekijoissa on eri oppimistyylin omaavia tyontekijoita, jolloin voidaan tehostaa oppimista ja
saastyy resursseja. Jokaisella on oma erityinen tyyli oppimisen suhteen. Siita syysta kaytdessa
lapi perehdyttamisen teoriaa, kannattaa kokeilla ja yhdistella eri tyyleja. Tehokkaassa oppimi-
sessa yhdistyy teoria ja kaytantd. Oppimistyylit ovat visuaalinen, kinesteettinen ja auditiivinen

oppimistyyli. (Rajavaara 2015.)

Niin yksilon kuin ty6elaman muuttuvat osaamistarpeet luovat paineita yksilolliselle ohjaukselle

ja koulutuksen vaikuttavuudelle, jossa saatetaan tarvita erityistoimenpiteita. Jokainen ihminen



on temperamentiltaan erilainen, ja ne poikkeavat toisistaan. Talla selitetdaan, miksi toiset toimi-
vat samassa tilanteessa toisella tapaa. Ihmiset hairiintyvat metelista ja halysta, toisinaan vaati-
vat he taydellista hiljaisuutta. Jotkut tekevat tehtdavansa mieluummin isommassa ryhmassa sa-
malla vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa, kun taas on ihmisia, jotka ovat vahvimmillaan
suorittaessaan asioita yksin. Tavallisesti oppiminen tapahtuu ndahden, kuullen tai tekemalla op-
pien. Monikanavaisuudesta puhutaan paljon. Siina on tarkoitus hydédyntaa useampia aisteja op-
pimisen tukena. (Oppimisvaikeus 2017.) Yksi tavoista selittdd oppimisen tavat on jako visuaali-
seen (ndkohavainnot), auditiiviseen (kuulohavainnot) ja kinesteettiseen (liikeaistiin perustu-

vaan) oppimistyyliin. (Oppimisvaikeus 2017.)

Visuaalinen

Visuaalisen ihmisen tapa oppia tapahtuu paasaantoisesti havainnoiden, tarkkailen ymparistoa ja
lukien. Erityisesti han kiinnittaa huomiota siihen, milta jokin ndayttaa. Han hyotyy siita, etta nay-
tetdaan opittava asia kuvin tai kuvaillaan sanoin. Koska han oppii nimenomaan nakemalla ja kat-
selemalla, oppimisessa kuvat ja mielikuvat ovat paaroolissa. (Oppimisvaikeus 2017.)

Visuaalinen ihminen kayttaa sanoja, jotka liittyvat nakemiseen. Han tarkkailee ulkopuolista maa-
ilmaa kuvin. Visuaalisia sanoja ovat nakya, nakdkulma, varittaa ja silmailla. Visuaalinen ihminen
elehtii, kayttaa kasiaan puhuessaan, piirtdaa ilmaan. Puhe saattaa olla nopeaa ja aani korkea. Vi-
suaalinen voi prosessoida asioita nopeasti ja hdan saattaa olla malttamaton. Visuaaliselle henki-
|6lle on tarkeda asioiden ja suunnitelman jarjestys. Kirjallista informaatiota tehdessa on huomi-

oitava selkeys ja visuaalinen ilme. (Salmimies & Ruutu 2014.)

Auditiivinen

Auditiivinen oppii parhaiten kuulemalla. Auditiivisen oppimistyylin etuna on se, etta puhuttua
kielta kuulee usein paljon. Auditiiviselle oppijalle apuna voi olla esimerkiksi elokuvat ja videot
(Rajavaara 2015.) Auditiiviselle henkil6lle kuuloaisteihin liittyvat seikat ovat tarkeita. Han kayt-
taa sellaisia sanoja kuten kuulostaa, selittdaa, mykistava ja puhutteleva. Asennoissa ja eleissa au-
ditiivinen on hillitympi verrattuna visuaaliseen ihmiseen, siksi myos tallainen ihminen kuuntelee
paremmin. Puhe on keskinopeaa ja itse aani korkeudeltaan keskiluokkaa. Auditiivisen oppijan
mukana ovat ddnet, jotka saattavat myds arsyttaa. Oppiessaan han selittda mielessaan itselleen

sanojen merkitysta, tarvitaan hieman aikaa. (Salmimies & Ruutu 2014.)



Kinesteettinen

Kinesteettisen henkilon oppimistyylissa kaytetdaan tuntoaisteja. Oppiminen kay kaytannossa ko-
keillen ja tehden. Kinesteettinen oppija kokee erityisena asian tai liikkeen tuntemisen. Oppimi-
nen suuntautuu fyysisesti, ympariston on oltava viihtyisaa ja miellyttavalla tunnelmalla saadaan
tyoymparistda parannettua. (Rajavaara 2015.) Tuntemukset ovat tarkeita. Haju ja maku aisti-
taan selvasti. Kinesteettinen kayttaa sanoja tuntuu, hiostaa, kirpaisee ja makea. Kinesteetikon
elehtiessa ja liikkuessa, han on rento ja pehmea. Puhe on hidasta ja dani matalahkoa. Erityisen
tarkeda on toiminnan mukavuus ja leppoisa ilmapiiri merkitsee paljon. Puhuessaan silmat kaan-

tyvat alas, ja katse saattaa olla alas vedetty. (Salmimies & Ruutu 2014.)

2.6 Oppimistyylit tydelamassa

Hyvia ja toimivia oppimistyyleja tydelamassa ovat kokemukselliseen oppimiseen perustuvat tyy-
lit. Ihmiset voidaan jakaa erilaisiin oppijoihin:

Osallistuja: Oppimistilanteessa korostetaan tarvetta kasitellda kokemuksia ja konkreettisia tapah-
tumia.

Paattelija: hanelle ovat tyypillisia asioita erilaiset jasentdamiset, mallit ja kokonaiskuva.
Toteuttaja: oppiessa korostetaan tarvetta nimenomaan aktiiviseen kokeiluun ja harjoitteluun.
Tarkkailija: hanen oppimisensa perustuu harkittuun havainnointiin. (Kupias, Peltola & Pirinen
2014.)

Se, miten esimiehena voi huomioida osaamisen kehittdmisessa erilaiset oppijat, tata on avattu

kuvassa 4 paremmin.

Osallistuja

Oma-
kohtais-
taminen

Sovelta- Pohti-

. . Tarkkailija
minen minen

Toteuttaja

Jasenta-
minen

Paattelija

Kuva 4: Esimies osaamisen kehittdjana (Kupias P, Peltola R & Pirinen J 2014)



Osallistuja oppii ja kehittyy mieluiten, kun han on lahella konkreettisia kokemuksia. Han sisais-
taa asioita parhaiten menemalla rohkeasti mukaan uusiin tilanteisiin seka vaihtamalla ajatuksia
tyokavereidensa kanssa. Konkreettiset tapaukset, kuten tarinat saavat innostumaan ja oivalta-
maan asioita, jolloin on tarkeaa peilata asioita tunteidensa kautta. Siita syysta hyva ja turvalli-
nen ilmapiiri on korostettua oppimistilanteessa, muuten omat tuntemukset jaavat helposti ka-
sittelematta. Muutostilanteessa osallistujan on paastava pohtimaan, mitd muutos tarkoittaa ha-
nelle itselleen, ja parhaiten tdma toteutuu, kun asiasta keskustellaan avoimesti. (Kupias, Peltola
& Pirinen 2014.)

Tarkkailijan oppiminen perustuu kokemusten pohtimiseen. Tassa tapauksessa tarvitaan aikaa,
silla perehtymalla oppija haluaa perehtya asioihin perusteellisesti ja nahda asiat eri nakokul-
mista. Oppimistilanteessa han voi vetaytya tarkkailemaan oppijaa. Asioita pitdaa saada tutkia eri
puolilta. Tarkkailijan esimieheltad vaaditaan sitd, etta varautuu perustelemaan opittavia asioita ja
katselemaan useista nakokulmista. Han kuitenkin oppii asiat hyvin ja perusteellisesti. Muutosti-
lanteessa tarkkailijalle taytyy antaa aikaa sulatella asioita ennen toimeen tarttumista. (Kupias,

Peltola & Pirinen, 2014.)

Paattelijalla olennaista oppimisessa on kokonaisuuksien hahmottaminen ja yleistaminen. Hanen
tavoitteenaan on muodostaa kokonaisuuksia hajallaan olevista tiedoista ja yksityiskohdista.
Paattelija suhtautuu oppimiseen asioihin asioina, ja mielekdsta ovat persoonattomat oppimisti-
lanteet. Paattelijalle sopii erityisen hyvin vanhan malliset, luentomaiset ja asialliset oppimistilan-
teet. Muutostilanteessa pitaa asiat perustella loogisesti ja johdonmukaisesti. (Kupias, Peltola &

Pirinen, 2014.)

Toteuttajan paras tapa oppia on kokeilla asiaa kdytanndssa, eli kokeilla kuinka opittu asia toimii.
Pitkat valmennus- ja opetustilanteet tekevat hanet levottomaksi, ja hdanen pitaa paasta kokeile-
maan asioita mahdollisimman pian. Toteuttajalle hidas oppiminen ei ole vahvuus, koska opittua
pitda padsta soveltamaan nopeasti. Kaikki oppiminen tapahtuu tekemisen kautta ja sen aikana.
Muutostilanteessa toteuttaja ryhtyy helposti toimeen. Mikali uusi idea ei toimi heti kaytan-
nossa, toteuttajan karsivallisyys pettaa, ja uusi idea voi herkasti unohtua. (Kupias , Peltola & Piri-

nen, 2014.)



2.7 Oppimiskasitykset

Oppimiskasitykset luovat pedagogisen ajattelun perustan ja kdytannon teorian kehittamisen
mahdollisuudet. Opetusta koskeva kaytannon teoria on laajaa ja systemaattista, ja luo puitteet
kdaytannon toiminnan suunnitteluun ja toteutukseen. Oppimiskasityksiin liittyvia ohjaamisen
ajattelutapoja esitelldan kuvassa 5 ja kuvan sisaltoa kaydaan tarkemmin lapi alaluvuissa. Tata
ajattelutapaa oppimiskasityksista hydodynnetaan teorian ja kdytannon osalta tyoelamassa kou-

luttajan toimesta ja perehdytyssuunnitelman kehityksessa. (Oppimiskasitykset 2020.)
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Kuva 5. Oppimiskasitykset (JAMK 2020.)

Humanistinen oppiminen

Humanistinen oppiminen on tavoitteellista ja aktiivista tiedonhankintaa. Humanistinen oppimi-
nen on kokemuksellista, ja perustuu nimenomaan sopimuksellisuuteen, arviointikykyyn ja uu-
den oppimisen luomiseen. Perehdytysohjelmaa tehdessa on hyva muistaa, etta teoria vaatii
myos kaytannon toteutuksen tasta syysta. Tavoitteena on saada toteuttaa itseaan, jolloin yksi-
|6ind voidaan kasvattaa itseohjautuvuutta, mikda on myonteinen asia nykypaivan tyoelamassa.
Oppimiseen liittyvia asioita ovat motivaatio, vapaa tahto ja vastuu: jokainen on vastuussa teke-
misistaan. Kokemuksellisuuden voi ymmartaa yksilon monipuolisesti koskettavana ja aktivoi-

vana toiminnan prosessina. Se kayttaa hyvakseen eri aisteja, tunteita, elamyksia, mielikuvia ja



mielikuvitusta. Persoonallisen ja sosiaalisen kasvun tuki seka itsetuntemuksen lisdéaminen ja yk-
silon oppimisen tietoisuus on keskeista roolia yksilotasoisessa oppimisessa. Oppiminen on silloin
konstruktivistisen tiedonhallinnan mukaista tiedon syventamista ja ymmartamista ja oman tie-

topohjan rakentamista, kun: (Oppimiskasitykset 2020.)

Humanistisen ihmiskasityksen lahtokohtana on yksilon tarpeet ja motivaatio, yhdessa tavoittei-
den ja sisaltéjen pohtiminen seka suunnittelu. Humanistisen oppimiskasityksen tarkastelu aloi-
tetaan yksildiden kokemuksista, jonka jalkeen yksilon kasvua ja itseohjautuvuutta tuetaan. (Op-

pimiskasitykset 2020.)

Behavioristinen oppimiskasitys

Kaikenlaisesta oppimisesta muodostuu arsyke-reaktio-kytkentéjen muodostumista ja vahvistu-
mista. Tavoitteena oppimisessa, etta sitoutuu vakituiseksi kayttaytymiseksi. Eli opitaan yhdista-
maan ympariston oppiminen ulkopuolelta tulevaan arsykereaktioon. Kayttaytymista, mita ei toi-
vota keneltdkaan, heikennetdan rangaistuksella. (Oppimiskasitykset 2020.)

Taman kasityksen alkupera tulee luonnontieteellisesta ajattelusta, missa ihmisen ja eldimen op-
piminen nahdaan samanlaisina. Tietoa ymparilta saadaan kokemusten ja aistihavaintojen avulla.
Behavioristisen oppimiskasityksen periaatteita ovat vahvistaminen, valittdman palautteen koros-
taminen ja opetettava aineisto jaetaan pienempiin alueisiin. Behavioristinen oppija on passiivinen
ja oppiminen on ulkoa saadeltavaa kayttaytymisen muuttumista. Perehdyttadjan tehtavana on siir-

taa malleja suoraan uusille tyontekijoille. (Oppimiskasitykset 2020.)



Kognitiivinen oppimiskasitys

Suuntaus on ldhtdisin 1960-luvulta, kun alettiin kiinnittad huomiota ihmismielen sisdisiin ilmioi-
hin, kognitiiviseen ajatteluun. Kognitiivisessa oppimisessa kiinnostutaan siita, miten ihminen
prosessoi tietoa: oppiminen nahdaan tiedon prosessointina. Talloin yksilon aktiivisuuteen kuu-
luu tiedon vastaanottaminen, havaintojen tekeminen, valikointi, taltiointi, tulkitseminen ja aktii-
vinen kehitys. Perehdyttdjan tehtdvaksi jaa motivointi ja opittavan pohjustaminen. (Oppimiska-
sitykset 2020.) Mielekés opiskelu on tarkeaa. Mielekkyys oppimisen osalta ldhtee kdytannon ela-
man ristiriidoista. Yksilon mieli synnyttaa tiedollisen ristiriidan, kun hdanen tietonsa ja taitonsa
eivat riita tilanteen hallintaan. Oppija rakentaa tiedon ja ohjaa omaa oppimistaan. (Oppimiska-

sitykset 2020.)

Konstruktiivinen oppiminen

Konstruktiivinen oppiminen on osana tiedon rakentamisen prosessia. Keskeinen idea on, etta
tietoa ei siirreta. Tarkoituksena on, etta yksilo kasaa sen itse uudelleen. Henkilon omat tiedot,
kasitykset ja kokemukset oppimastaan saatelevat paljon, mita havaintoja asiasta tehdaan ja mi-
ten tulkinta tapahtuu. Oppimisen on tarkoitus liittya toimintaan ja palvella samalla oppijaa. Yksi-
|6ssa herda opittuun asiaan liittyvat kysymykset: kokeilu, ongelmanratkaisu ja ymmarrys. Oppi-
minen tapahtuu oman toiminnan tuloksen kautta. Perehdyttaja luo oppimisympariston, kysyy

kysymyksia ja antaa palautetta. (Oppimiskasitykset 2020.)

Konstruktivismia kuvaavia yleistyksia ovat seuraavat: uutta tietoa omaksutaan kayttamalla van-
haa tietoa, koko oppimisprosessi on oman toiminnan tulosta, yksi asia voidaan kasittaa tai tul-
kita monella eri tavalla, sosiaalinen vuorovaikutus on keskeisessa roolissa ja tavoitteellinen oppi-

minen on taito, jonka voi vain oppia. (Oppimiskasitykset 2020.)

Konnektivistinen lahestymistapa

Konnektivistinen oppiminen tapahtuu verkkoymparistdssa. Se koetaan tiedonrakentamisena,
johon verkostot ja yhteistoiminta integroituvat.
Konnektivistista oppimista hyédynnetaan erityisesti digitaalisissa ymparistoissa. Sen periaatteet
ovat seuraavat:

e mielipiteiden moninaisuuteen pohjautuu oppiminen ja tieto

e oppimisprosessissa yhdistyy erikoistuneet tietolahteet



e yhteyksien havainnointikyky eri alojen ja konseptien valilla ydintaito

e tarkoitus jatkuvan tiedon paivittaminen

e valinnat tapahtuvat muuttuvassa todellisuudessa, tasta syysta tieto voi olla vanhaa seu-
raavana paivana. Paatoksen saattaminen loppuun on oppimisprosessi. (Oppimiskasityk-

set 2020.)

Konnektivismissa etsitddn tietoa ja jaetaan sita yksin seka yhteisollisesti. Henkilotasolla ollaan ak-
tiivisia ja haetaan tietoa itsendisesti ja jaetaan tietoa yhdessda muiden kanssa verkostoitumalla.

(Oppimiskasitykset 2020.)



3 Perehdyttamisen kehittaminen asiakaspalveluorganisaatiossa

Tama luku sisaltaa aluksi perehdytyksen teoriaa ja perehdyttamisen muistilistan, koska pereh-
dyttdjan lista on isossa roolissa koko kehittamisprosessia. Taman jalkeen avataan sita, kuinka
perehdytysohjelmaa toimeksiantoyrityksessa kehitetdaan. Luvussa esitelldaan lisaksi suunnittelu ja

toteutus, seka johtopaatokset.

3.1 Perehdyttamisen kehittdminen teoriassa

Asiakaspalvelussa onnistuminen vaatii perehdyttamista. Perehdyttaminen voi olla yksi tyosuh-
teen laiminlyodyimmista toimista. Useimmiten perehdyttamisessa tehdadan virheita kahdella
alueella. Ensimmainen virhe on, etta ei vaikuta olevan aikaa, jolloin perehdytyksen puuttumi-
sesta seuraa, etta uusi tyontekija ei osaa tehda ja toimia oikealla tavalla. Lisdksi han hairitsee ky-
symyksilladn muiden tydskentelyd. Tyontekija saattaa kantaa sisallaan tunteen, ettd han ei ole
tervetullut. Tdma johtuu siitd, kun aikaa neuvomiseen ei ole. Tama johtaa siihen, etta tyonteki-
jan panos on vajaalla kaytoll3, jolloin tapahtuu paljon enemman virheita tyossa. Virheiden kor-
jaaminen vasta vaatiikin aikaa. Toinen virhe on, etta perehdytyksessa tarjotaan liikaa tietoa. Pe-
rehdyttaminen pyritaan hoitamaan nopealla aikataululla ja kerrotaan samalla kaikki mahdolli-
nen asia. Perehdyttamisen sisaltoa ei ole jaettu selkeimpiin kokonaisuuksiin, ja suullisen pereh-
dyttamisen tukena ei kdyteta kirjallista aineistoa. Paras tapa perehdyttamiseen on antaa sama
sisalto suullisen ja havainnollisen esityksen lisaksi kirjallisesti. Taten perehdytettava voi tarvitta-
essa tarkistaa toimintatavan ilman, ettd hanen taytyy kysya toiselta tyontekijalta. (Reinboth

2008,82.)

Perehdytys voidaan jakaa sisall6llisesti neljdan osaan. Eri osat voidaan antaa eri perehdyttdjien
hoidettavaksi. Keskeiset osat on hyva antaa useammalle perehdyttajalle, jotta ne varmasti tule-
vat kdydyksi lapi. Perehdytyksen sisaltdjen suunnittelun yhteydessa on hyva jakaa ne sopivan
kokoisiksi kokonaisuuksiksi ja miettia valmiiksi, missa vaiheessa perehdyttaminen niihin tapah-

tuu (Reinboth 2008, 83.)



Perehdyttamisen tueksi on laadittu lista, johon merkitaan kaikki lapikaydyt asiat. Silloin voidaan
tarkistaa, etta uusi tyontekija saa perehdytyksen kaikkiin tarvittaviin asioihin. Myds osa- ja maa-
rdaikaiset tyontekijat taytyy perehdyttdaa, mutta heidan kohdallaan kannattaa katsoa, onko
mahdollista joltain osin tiivistda tai jattaa jotain kokonaan pois. (Reinboth 2008, 83.)
Ensimmaisessa osiossa hoidetaan yleisesti talopaiva eli kerrotaan yrityksesta, toimintatavoista ja
saannoista. Tama osio hoidetaan usein toimeksiantajayrityksessa kirjallisena, materiaali anne-
taan tyontekijalle mukaan heti tydsuhteen alussa. Materiaalin laajuus vaihtelee, mutta se sisal-
taa yleensa tietoa tyosuhteen ehdoista, palkanmaksusta, terveydenhoidosta, tydnantajan tar-
joamista eduista ja tyontekijan velvollisuuksista. Tahan aineistoon tutustuminen jatetaan
yleensa tyontekijan omaksi asiaksi, mutta hanelle voi perehdytyksen myohemmassa vaiheessa

tarjota mahdollisuutta kysya epaselvaksi jaaneita asioita. (Reinboth 2008,83.)

Seuraavassa osiossa perehdytetddn asiakaspalvelusitoumukseen, ohjeisiin ja saantoéihin. Pereh-
dyttaminen pitaa aloittaa naista, vaikka nama yleisesti sivuutetaan kokonaan. Asioiden omaksu-
mista nopeuttaa, jos perehdyttdjana on joku paallikkotason henkild, silla se osoittaa asian tar-
keytta. Tahan liittyvaa materiaalia voidaan antaa jo ennen ensimmaista tyovuoroa, jolloin tulo-

kas on yleensa hyvin vastaanottavainen uudelle tiedolle. (Reinboth 2008, 82.)

Tasta vaiheeseen, jossa perehdytetdan tydtehtaviin, tuotteisiin ja tydymparistoon.

Usein perehdyttaminen keskittyy yksinomaan talle alueelle. Perehdyttamisen aiheet kannattaa
jakaa pienemmiksi kokonaisuuksiksi, jotka kdydaan lapi tietyssa jarjestyksessa. Jarjestyksen
maaraa niiden tarkeys niin, etta alkuun kdydaan lapi sellaisia asioita, joiden avulla tydntekija
paasee aloittamaan tyot. Perehdyttamisen hoitaa esimies, tahan tehtavaan koulutettu tyotoveri
tai tyohon perehdyttaja. Tarkeadta on, ettad perehdyttaja voi ainakin joksikin aikaa keskittya uu-
den tyontekijan perehdyttdmiseen, eikd hanen tarvitse tehda tatd oman tyonsa ohella. (Rein-

both 2008, 82.)

Viimeisena vaiheena perehdytysohjelmassa tutustutaan tyoyhteis6on ja tydkavereihin. Tydyh-
teis66n mukaan padaseminen on edellytys sille, etta uusi tyontekija viihtyy ja kokee olevansa ter-
vetullut. Tydn menestyksellinen tekeminen ei edellyta kaikkien tyokavereiden perusteellista
tuntemista, mutta tyoyhteison ilmapiirin on oltava sellainen, etta jokainen kokee olonsa turval-
liseksi. Tyopaikan koosta ja tyon luonteesta riippuen tutustuttaminen voidaan antaa esimerkiksi

kummille, joka on joku uuden tyontekijan tyokavereista. Tyoyhteisdon on luotava toimintatavat



sille, miten uusi tyontekija otetaan vastaan. Monille asiakaspalvelutehtaville on luonteen-
omaista, etta tyotoverit eivat tyopaivan alkaessa tunne kaikkia ty6kavereitaan entuudestaan,
vaan tyovuoro alkaa esittaytymisella. Tallaisissa tyoyhteisissa on usein erittdin hyva tyoilmapiiri
ja ihmiset osaavat tyoskennellad tehokkaasti yhdessa, vaikka eivat toisiaan tunnekaan. (Reinboth

2008, 84.)

Joskus tulee tilanne, jossa joku henkilostosta paattaa lahtea yrityksesta. Poislahtétilanteissa
nailla tyontekijoilla on usein arvokasta kokemusta, ja olisi tarkeata jattaa tama kokemus yrityk-
seen jaavien tietoisuuteen. Kokemus auttaa tyoyhteison kehittymisessa. Keskustelun lisaksi tu-
lee analysoida tietoja ja sita hyddynnetdan henkildstdon kehittdmistoiminnoissa. Tyolla on eri ih-
misille hyvin erilainen merkitys. Ty6 voi useimmiten olla turvaamassa toimeentuloa, tarjoa-
massa sosiaalisia suhteita, tuomassa elamanrytmia ja -sisadltda, tarjoajamassa uran ja menestyk-

sen tai ihan vaan elaméantehtavan. (Reinboth 2008, 85.)

3.2  Perehdyttdja lista

Liitteessa 2 on muokattu versio perehdyttajalistasta Tyoturvallisuuskeskuksen sivujen kautta
(Tyoterveyskeskus 2020.) Tama luo perustan tyopaikalla paivitettyyn perehdytysohjelmaan,
mista kokonaisuutena perehdyttaminen koostuu. Perehdytysohjelman kokonaisuus on jaettu eri
vaiheisiin, mitda huomioidaan ennen perehdyttamista, mita perehdytyksen aloitusvaiheessa. Tar-
keimpana kuitenkin on, mita tapahtuu perehdyttamisen aikana ja sen jalkeen. Perehdyttajalista
mahdollistaa sen, ettd jatkossa perehdyttaminen on johdonmukaista ja tasalaatuista. Perehdyt-
taja listan avulla on jokaisen aloitusryhman osalta ajateltu asioita. Millainen aloittava ryhma tu-
lee olemaan, mita tulee huomioida perehdyttamisessa. On myds jaettu vastuut siten, etta jokai-
nen asiantuntija kertoo omasta aihealueestaan. Taman avulla pystytaan myos huomioimaan eri
persoonat, heiddan oppimistyylinsa. Jokainen saa oppija saa varmasti kaiken irti. Perehdyttaja-
lista on keskeisena osana perehdyttamisohjelman kehittamisen materiaalia, silla sen kautta pe-

rehdyttamista tullaan jatkamaan.



4  Kehittamisprojektin laatiminen

Nykyisen kirjallisen perehdyttamisohjelman pohjalta laaditaan uudenlainen toimintamalli uusien
tyontekijoiden perehdytykseen. Uusien tyontekijoiden osalta korostuu perehdytyksen tarkeys,
koska he ovat vasta aloittaneet tyduransa ja heilla on vahan tyékokemusta muualta. Kaytin visu-
aalisena ihmisena havainnointimenetelmas, ja se avasi paljon nakdkulmia siihen, mita on syyta
ottaa huomioon. Myynnin ja asiakaspalvelun alan luonne on sellainen, etta uusina tyontekijéina
aloittaa 2000-luvulla syntyneita. Siispa sukupolvien valilla on eroa esimiesten, perehdyttajan ja
perehdytettavien valilla. Huolellinen keskittyminen perehdytykseen parhaimmillaan parantaa
tyontekijoiden sitoutumista yritykseen. (Tyoterveyslaitos 2020). Perehdytysohjelman runko on
yrityksessa itsessdaan hyva, mutta se vaati pienia muokkauksia toteuttamisessa: miten huomi-
oida teorialuvussa ilmenneet asiat erilaisista oppimistyyleista ja toimintatavoista, joilla on erilai-

nen tyyli oppimiseen.

Perehdytysohjelman laatimisessa on huomioitava kokonaisuus, joka muodostuu asiakkaista, yri-
tyksen henkilostosta ja esimiehista. Tasta johtuen uusi tyontekija on perehdytettava kaikkien
sen osa-alueiden osalta: mitka ovat toimintatavat, sdannot ja mallit, mita noudattaa. Kaytannon
tasolla esimiehen tulee vastata tyontekijan perehdyttamisestd, mutta uuden tyéntekijan opas-
tukseen voivat osallistua muutkin perehdyttajat. Lahtokohtana tassa on hyva muistaa henkil6i-
den vastuuttaminen seka asioiden prioriteetit. Prioriteettilistan karjessa olevat asiat on syyta
kayda lapi arvokkaammassa asemassa olevan henkilon tai henkilon, jolle siita puhuminen on
helppoa ja vaikuttavaa. Myos vastuuttamisen keinolla varmistetaan se, etta uusi tyontekija paa-
see sisaan tyohon ja tydyhteis6on. Koronan aiheuttamat olosuhteet vaikuttavat siihen, etta on
ensiarvoisen tarkeaa, etta perehdyttajat tietyissa osin vaihtuvat. Silloin uudelle tyontekijalle jaa

tietyt asiat mieleen, kun pystyy aihepiiriin yhdistamaan tietyn henkilén kasvot.

Rubanovitschin (2020, Ainiraita 5) mukaan perehdytysohjelman laadinnassa voidaan hyddyntda
vuorovaikutteisuutta uuden tyontekijan ja esimiehen valilla. Kun viestitaan yrityskulttuurista,
tiedetaan, mihin suuntaan yritys on menossa ja mahdollisesti henkilén motivaatio kasvaa. En-
nen kaikkea perehdytyksessa varmistetaan, etta uusi tulokas saa tyotehtavassaan tarvittavat
kattavat tyokalut tehda laadukasta asiakaspalvelua. Perehdytysta laatiessa suunnitelman yksilol-

listaminen on tarpeellista, koska jokainen uusi tyontekija poikkeaa osaamiseltaan ja taustoiltaan



toisistaan. Siita syysta tyoelaman erilaiset oppimistyylit tulee pitaa kirkkaana mielessa. Pereh-
dyttamisen tukena jo voimassa olevat perehdytysohjelmat ja materiaalit ovat olemassa, mutta
niiden toteutustapaa on syyta muuttaa. Liitteessa 1 ndakyy opinnaytetyon tarkempi tuotos avat-
tuna perehdytysohjelman rungon kautta ja se avaa lisaksi sitd, mista kokonaisuus koostuu seka
lisdksi tahan sisallytetdan vield perehdyttadjan muistilista. Taman avulla huomioidaan teorialu-
vuissa kdydyt asiat, oppijoista ja oppimistyyleista. Myos sukupolvet tullaan paremmin ottamaan
huomioon. Perehdyttdja listan tarkoitus on muistuttaa, kuka on vastuussa mistakin aihealueesta
tulevaisuudessa. Paavastuussa on esimies, ja hanen ei itse tarvitse suunnitelmaa laatia, vaan ha-
nelld on tehtdva huolehtia, ettd se on voimassa. Perehdyttaja lista auttaa perehdyttamisohjel-
massa ja sen suunnitelman toteutuksessa myds tulevaisuudessa toimeksiantoyritysta. (Tyotur-
vallisuuskeskus 2020). On tiedostettava, ettd jokainen rekrytointiryhméa on omansa, joten tulee
muistaa sen ajankohtaisuus ja keta perehdytetaan. Siksi joka kerta ennen uusien saapumista tu-
lee suunnitella huolella sen toteutus. Perehdyttaminen on jatkuva prosessi, vastavuoroista kes-
kustelua ja oppimista, johon osallistuvat niin tydpaikan johto, henkildstohallinto, esimies kuin

yksittdinen tyontekijakin.

Perehdytyksen onnistumiseen vaikuttavat paljon perehdyttamisvaiheessa olevat henkilot. Mo-
nessa organisaatiossa, kuten myos toimeksiantajayrityksessa, on nimetty erikseen tyontekija,
joka toimii perehdyttdjan roolissa. Perehdyttdja ja esimies vuorovaikutuksessa suunnittelevat
sisallon ja vastaavat sen toteutuksesta. Tarkeimmat kriteerit perehdyttajalle ovat ammattitaitoi-
suus ja halukkuus. Nykypaivana nousee myos vahvasti ominaisuuksista ymmarrys, kannustamis-
kyky, innostus ja rohkaisemisen taito. Perehdyttdjan on oltava kyvykas tukemaan uutta tyonte-

kijaa, mutta myds osattava l6ytaa kehittamiskohdat perehdytyksen aikana.

4.1 Kehittamisprojektin suunnitelma ja toteutus

Ajatus opinndytetyon aiheeksi syntyi, kun kavin yrityksessa palvelupaallikon kanssa keskustelua
vuoden 2020 kesarekrytoinnin osalta. Perehdyttaminen edellytti muutoksen toteuttamista. Pal-
velupaallikolla oli suuri huoli siita, ettd aiemmin rekrytoinnin osalta oli epaonnistuttu. Tyonteki-
jat eivat olleet koeajan jalkeen valmiita sitoutumaan yritykseen. Sielta paapiirteittdin nousi aihe
henkilostdjohtamisen osa-aluetta koskien. Jyvaskyldan toimipisteen kasvu oli hidastunut verrat-

tuna toiseen toimipisteeseen. Siita paateltyna oli tarve saada kehittaa ja yhtendistaa toimipistei-



den perehdyttamista, ja siitd muotoutui opinnaytetyon aihe toimeksiantoyrityksen perehdytys-
ohjelman kehittamisesta. Tasta muotoutui projekti, joka mahdollisti sen, etta sain tarvitsemani
tuen prosessin aikana ja oli mahdollista suunnitella perehdytysohjelman kokonaisuutta. Projek-

tit ja niiden vaiheet hyvaksytetdan erikseen esimiehella tai palvelupaallikolla.

Opinnaytetyoni oli projektinaan melko pieni, mutta erittdin tarkea koko yrityksen ja Jyvaskylan
toimipisteelle, ja siinad sivussa myos Turun toimipisteelle. Vaikka projektin alussa Turun toimipis-
teen kannattavuus olikin Jyvaskylaa parempi, Covid-19 tuomien haasteiden jalkeen tay-

tyi myos heidan perehdytystaan kehittdaa. Kokonaisuudessa tydssani sain vapaat kdadet toimia,
heti sen jalkeen, kun olin saanut palvelupaallikolta seikat, jotka tulee ottaa kehittdmisessa huo-
mioon ja mita he toivovat. Niin kahdelta eri esimieheltad kuin myds perehdyttajalta ja palvelu-
paallikélta nousi ilmoille, kuinka tulee enemman monipuolistaa perehdyttamisohjelmaa. Se, etta
saadaan perehdyttamisesta mielenkiintoista ja motivoivaa. Henkilokunnan puolelta nousi vah-
vasti keskustelussa ilmi my6s, kuinka tulisi huomioida perehdyttamisessa erilaiset tyokalut. Pel-
kalla tylsalla diaesityksella ei saa kaikkea irti, mita voisi. Tama vaikutti siihen, etta aloin kehitta-
maan perehdytysohjelmaan eri oppimistyyleja ja uutta teknologiaa hyddyntaen. Milleniaalisuku-
polvelle tama ei ole ole ollut mahdollista, koska teknologia on ollut hyvin vanhan aikaista. Nyky-

aan tilanne on kuitenkin toinen.

Pyrittiin myos jarjestamaan saannollisesti kerran kuukaudessa palavereita, johon olin itse val-
mistautunut tydymparisté havainnoinnin ja kirjallisuutta lapi kdaymalla. Muuten esimiehilta sain
naihin asioihin joko vahvistamista tai huomioitava asioita. Yhteiset keskustelut olivat hedelmalli-
sia. Silla vastavuoroisesti esimiehet ja palvelupaallikkoé nostivat omia asioitaan esille. Keskustelut
itsessaan olivat hyvin tarkeita, ja ne etenivat omalla painolla. Edellytys talle oli vain se, etta aika
varattiin, jotta keskustelua paastiin tekemaan. Varsinaista erillista kirjallista suunnitelmaa ei lah-
detty laatimaan, koska taustalla oli jo valmiiksi hyva perehdytysmateriaalin pohja. Voimassa ole-
vaan perehdytysmateriaalin pohjaan tein omia lisdyksia (kts. liite 1). Uudessa perehdytysohjel-
massa todettiin tarve sille, ettd paneudutaan perehdytyksessa oikeanlaiseen ilmaisutapaan. Mi-

ten vastuu jakautuu tiettyjen aihepiirien osalta kullekin henkilélle.

Perehdytyksen teorian pohjalta tarkeista asioista on syyta puhua henkilon, joka kokee sen itsel-
leen intohimoisesti. Uusi tyontekija jaksaa tall6in kuunnella ihan toisella tavalla. Koko kehitta-
misprojektin aikana oltiin saanndllisessa vuorovaikutuksessa perehdyttdjan, esimiesten ja tyon-

tekijoiden kanssa. Joka tapahtui vahvasti tydymparistéa havainnoimalla. Oma asemani projektin



aikana vaihtui tyontekijasta esimieheksi, jolloin tdma toi projektiin lisda uskottavuutta ja ym-
marrystd. Palautetta sain jatkuvasti tyOstani ja se toi monelle uudenlaisia nakdkulmia, mita ei
aiemmin osattu huomioida. Palaute ei tullut automaattisesti vaan sita piti erikseen pyytaa. Voi
olla myos, ettd kehittdmani asiat olivat toteutuskelpoisia, joten palautetta ei tarvinnut antaa

kuin positiivista. Siita sitten lahtea vain kehittamaan kdytanndssa.

Suunnittelu lahti kdayntiin kevaalla 2020 hieman ennen Covid-19-viruksen aiheuttamaa sulkuti-
laa. Jarjestimme aloitustapaamisen palvelupaallikon kanssa. Taman tarkoituksena oli selvittaa
tavoitteet ja toivomukset toteuttavan opinnaytetyon sisaltoon. Palaverin tavoitteiksi maaritel-
tiin, etta perehdytysohjelmassa sailyy johdonmukaisuus ja tarkeat asiat saataisiin hyvin kirkaste-
tuksi alusta alkaen. Keskeisempana tavoitteena oli kuitenkin, etta saataisiin tyontekijat sitoutu-
maan yritykseen. Yleisesti yrityksen nakokulmasta tama vaati sita, etta haluttiin enemman ko-
rostaa arvoja ja toimintatapoja, myos laatumittareita korostettiin vahvasti heti alkuun. Jokainen
uusi tyontekija tietaa jatkossa tavoitteet ja mita hanelta odotetaan. Myds myynnillisyyden ko-
rostaminen tyonkuvassa oli merkityksellisessa asemassa. Havainnoinnin ja keskustelujen kautta
kavi ilmi, etta rekrytoitaessa on liikaa keskitytty palkkaamaan asiakaspalvelijoita ja myynnilli-
syytta ei ole korostettu tarpeeksi. Koko prosessin ajan tein tyota itseohjautuvasti, mutta saan-
nollisesti kerran kuussa pidettiin palaverit paallikon ja esimiesten kanssa, jotta voitiin yhdessa
varmistua siitd, etta ollaan menossa oikeaan suuntaan. Nama palaverit olivat aikataulutettuja
joka kuun ensimmaiselle maanantaille, mutta luonteeltaan ne olivat vapaamuotoisia. Tama johti

siihen, ettd ne olivat tehokkaita.

Koronan aiheuttamien haasteiden vuoksi projekti jai hetkeksi taka-alalle, silla yhteistoiminta-
neuvottelut ravistelivat alaa. Tilanne vaati taloudellisia kiristyksia ja rekrytointi oli hetken tasta
syysta tauolla. Jalleen tilanteen normalisoiduttua alettiin enemman tekemaan yhteistyota pe-
rehdytysohjelman toteutukseen liittyen. Kuukausittain jarjestetyssa palaverissa kavimme lapi,
millaiset roolit jaetaan esimiehille heidan vahvuuksiensa mukaan. Uuden tyontekijan on hel-
pompi sisdistaa asioita intensiivisesta perehdytysjaksosta, kun puhuja valilla vaihtuu. Niin sano-
tuista tarkeimmista asioista puhuva korkeammassa asemassa oleva henkil6 lisaa vaikuttavuutta
aiheeseen. Keskeisin lopputulos oli, etta kirkastettiin perehdyttdjan roolia ja esimiehen asema,
mita keneltdkin odotetaan. Toiveissa oli my0s, etta perehdytysohjelma olisi sellainen, etta se
olisi yhtendinen muiden vastaavien toimipisteiden valilla. Nykyiset tietosuoja-asetukset myds

edellyttavat sita, ettd perehdytyksessa kdaydaan lapi yhtendisemmin tama asia: miten asiakkai-



den kanssa toimitaan kohtaamisessa ja kuinka henkilésuojalain periaatteet tulevat kuul-
luksi. Otetaan jatkossa myds huomioon sukupolvien vilinen ero, ja jokaisen yksilon tavat oppia.
Intensiivinen perehdytysjakso sisdltaa toimintatapoja, joissa huomioidaan visuaalinen, auditiivi-

nen ja kinesteettinen tyyli oppia.

Kun olimme jarjestaneet suunnitteluun ja toteutukseen liittyvat palaverit, sen jalkeen tutustuin
perehdyttamiseen liittyvaa aineistoon, ja kerasin ideoita siitd, millainen teoriapohja opinnayte-
ty6honi sopii. Tein teoriaan liittyen alustavaa pohdintaa, joka mahdollisti teoreettisen viiteke-
hyksen luonnin. Pitkallad aikavalilla se kuitenkin koko ajan eli, mutta tama oli vain hyva asia, silla
pitkalla aikavalilla perehdyttamista saatiin kehitettya hyvin. Heti alusta lahtien olin sitd mielts,
etta itse perehdytysohjelman sisalto ei tarvinnut mitaan lisattavaa tai poistettavaa, vaan enem-
mankin piti kehittaa sen ilmaisutapaa ja esittelytekniikkaa. Suunnittelin perehdytysohjelmassa
yleisella tasolla asioita, joita pidan itse tarkeind uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Pidin
koko ajan kirkkaana mielessa toimeksiantajayrityksen toivomukset ja tavoitteet. Kuitenkin vah-
vasti omien kokemuksieni ja kirjallisuuden pohjalta muodostin vuorovaikutustapaa inhimillisem-

padan suuntaan, etta uusi tyontekija kokee olevansa tarkea osa yritysta.

Jarjestettyani projektin osalta olennaiset palaverit ja teemakeskustelut, jai aikaa keskittya pe-
rehdytysohjelman kehittamiseen, teorian lapikayntiin ja teoreettiseen viitekehykseen. Kun ko-
konaisuus Jyvaskylan toimipisteen perehdytykselle oli valmiina, jarjestin esimiesten ja perehdyt-
tajan kesken palaverin. Palaverissa oli tarkoituksena tuoda esille, mita olen saanut aikaan ja pyy-
taa samalla palautetta, jos jotain kehitettavaa viela perehdytykseen liittyen tulee. Keskuste-
limme lisaksi tiimikohtaisessa palaverissa tyontekijoiden kanssa, jotta sain tyontekijoiden nako-
kulman asiaan. Saadun palautteen myo6ta tein tarvittavat muutokset. Viimeinen palaveri kaytiin
erikseen niiden henkildiden kanssa, jotka on valittu asiantuntijoiksi omalla vastuualueellaan ja
tama palaveri kaytiin ennen perehdytysryhman alkua. Tama hyvaksyttiin silla, etta sita lahdettiin

mieluusti toteuttamaan. Palaute oli sen verran positiivista, etta toteutukseen paastiin nopeasti.

Lisaksi perehdytysohjelman kehittamisesta noussut aihe sukupolvieroista ja niiden johtamisesta
toivat tilanteeseen sen, etta alettiin myods tydstamaan toimeksiantajayrityksen isommassa ku-
vassa kokonaisuutta. Haluttiin lisata esimiesvalmennusta koko organisaatiossa. Tdma ei suoraan
kuulunut omaan toimenkuvaan, mutta yrityksen kehitystarve nousi tydstani. Tama johti siihen,

etta esimiesvalmennus tuodaan yrityksen toiminnan pysyvaksi osaksi. 2000-luvulla syntyneet



vaativat toisenlaista ohjausta, kuin mita milleniaalisukupolvi on aiemmin tarvinnut. Milleniaali-
sukupolvi on se, joka valmentaa 2000-luvun nuoria. Heidan siis on opittava tallaiselle sukupol-

velle toisenlainen tapa perehdyttamiseen.

Tavoite saavutetaan olemalla vuorovaikutuksessa esimiesten kanssa, jotta voidaan toteuttaa li-
saksi esimiesvalmennus. Perehdytysohjelmassa aihealueiden kertominen maaritelldan asiantun-
tijuuden mukaan. Jokaisella esimiehista on kuitenkin omat vahvat osaamisalueensa, josta he
voivat enemman perehdytyksessa kertoa. Talloin myos tyontekijat kokevat taman tarkeaksi osa-

alueeksi.

4.2  Kehittamisprojektin johtopaatokset

Tavoitteisiin kuului tehda paivitetty versio perehdyttamisohjelmaan tyopaikalleni, joka sisalsi
perehdyttdjan muistilista. Tama projekti tuli oikeaan aikaan, koska uusien perehdytys on men-
nyt jo kauan vanhan mallisella toteutuksella. Paivitetyn perehdytysohjelman lisdksi tehtiin pe-
rehdyttdjan muistilista, jonka on tarkoitus auttaa perehdytyksen suunnitelmallisuuteen ja tasa-
laatuisuuteen tulevaisuudessa. Projektin avulla on tarkoitus saada varmistettua asiakaspalvelun
hyva laatu. Osa materiaaleista kuuluu yrityksen salassapitovelvollisuuden piiriin ja ndin ei ollen
niita ei lisata opinnaytetyon liitteisiin. Opinnaytetyohon on kuitenkin lisatty perehdyttajan muis-
tilista ja perehdyttamisohjelma, jonka mukaan paapiirteittdin kokonaisuus rakentuu toimeksian-
tajayrityksen perehdytyksessa. Lisaksi paapiirteittdin liitteessa on avattu perehdytyksen runko ja

eteneminen.

Perehdytysmateriaali on ollut jo valmiina erittdin laaja ja on sisaltanyt paljon asiaa. Kerronta on
ollut jopa paikoin hyvin puuduttavaa. Siita syysta hyva muutos varsinkin nykypaivaan on ollut se,
ettad perehdyttaja vaihtuu. Vastaanottajalle jaa paremmin aihealueet mieleen, kun muistaa hen-
kilon, joka tiettya asiaa lapi on kaynyt. Hyodynnettdessa perehdytyksen aikana esimiesten vah-
vuuksia, kasvot jaavat uuden tyontekijan muistiin. Silloin on helpompi tulla osaksi tyoyhteisoa,
kun tuntee mahdollisimman paljon tyokavereita. Erilaisten tydkalujen ja teknologian hyodynta-
minen oli tervetullutta. Omina lisdyksina perehdyttamiseen toin videomateriaalit ja konkreetti-

set esimerkit. Ne toivat lisda sisaltéa ja ymmarrysta uusien perehdyttamisessa.



Perehdytysmateriaali |0ytyy ainoastaan sahkoisena versiona internetistd, mutta tarvittaessa sen
saa paperisenakin. Tosin toimeksiantajayrityksen toimialalla on siirrytty osittain etatyoskente-
lyyn, jolloin tama edellyttaa paperitonta toimistoa kotona. Tama kaikki on tapahtunut taysin tie-
toturvasyista. Sahkoisessa versiossa on myos se hyva puoli, etta sitd on helpompi tarvittaessa
paivittaa, ja tasta vastuussa on esimies. Lisaksi paperittomuus vaikuttaa ekologisuuteen. Yrityk-
sessa kaikilla on oikeus avoimesti ehdottaa muutosta, mutta viimeinen lopullinen paatosvalta

on esimiehella.

Uusien tyontekijoiden perehdytysohjelmaa testattiin kahdessa eri koulutusryhmassa. Ensimmai-
sen koulutusryhman osalta kerattiin palautetta ohjelman toimivuudesta ja kehittamiskohdista.
Tassd ryhmassa vuoden 2021 tammikuussa oli kymmenen henkilda. Heidan kohdallaan muutok-
set toimivat, joka nakyi myos kdaytannossa tuloksissa. Yrityksessa kuitenkin seurataan lukuja,
jotka nayttivat aikaisempiin ndhden paremmalta. Perehdytysohjelmassa tapahtuviin muutoksiin
saatiin palautetta, joka on havaittu toimivaksi ja myos virkistavaksi vaihtoehdoksi vanhaan tyy-
liin verrattuna. Uusi tyontekija tietda omat tavoitteensa, ja saa vahvan tietoperustan, kun valilla
perehdyttaja vaihtuu kahden viikon aikana. Tarkeimpana huomiona oli se, etta koettiin oleelli-

sena, ettd esimies on lasna. Tarvittaessa tyontekija saa avun.

Opinnaytetydssa oleva toimintatapa tulee jaamaan yritykseen tulevaisuuteen ainakin tois-
taiseksi uusien osalta. Jatkossa kerdatdan enemman myds palautetta, koska sen perusteella pys-
tytdan kehittdmaan toimintaa. Perehdyttamisen on kuitenkin oltava osana jatkuvaa kehitty-

mista. Koskaan ei voi olla taysin valmis.

Tarkeimpia tapoja lahtea kehittamaan perehdyttamisen toimintaa uudelle sukupolvelle oli yhte-
naistdaa samalla sisdisia toimintatapoja. Lahtokohtana se, etta yksi henkilostohallinto toteuttaa
yhtenaista henkilostopolitiikkaa, toimintamalleja ja tydntekoon innostavaa kulttuuria. Innosta-
van kulttuurin luominen ja uudella tavalla toimiminen johti siihen, etta aloitettiin lisaksi esimies-
ten perehdytys- ja valmennuskokonaisuudet, tasta oli vastuussa hallinnollinen johto. Koulutus-
suunnitelmat he tuottavat henkiléstohallinnossa vuosittain. Suunnitelmat pohjautuvat yhtion
strategiaan ja asiantuntijatehtdvassa tyoskentelevien tarpeisiin seka vuosittain tehtavaan koulu-
tusbudjettiin. Koulutussuunnitelman pohjalta he laativat koulutuskalenterin, johon koulutustar-
jonta tulee nakyviin puolivuosittain. Painopiste-on esimiestydn kehittamisessa sekd osaamisen
vahvistamisessa, ettad pystytaan vastaamaan nykypaivan sukupolvien vaatimaan johtajuuteen.
Toteutumista seurataan tydnajanseuranta- ja palkanlaskentajarjestelmien kautta HR:n ja esi-

miesten toimesta. Toimeksiantajayrityksessa kaytetaan hyodyksi esimiesvalmennuksessa mallia.



70-prosenttisesti opitaan itse tydssa, muilta oppiminen tai tydyhteison vuorovaikutuksessa ta-
pahtuva oppiminen on 20-prosenttisesti. Loput 10 prosenttia muodostuvat muodollisista koulu-

tuksista.

TyOpaikallamme esimiesasemassa olevan on kyettava nayttamaan esimerkkia, neuvomaan,
asettamaan selkeita tavoitteita, vastuuttamaan, tekemaan rinnalla, antamaan palautetta, mit-
taamaan edistymistd, kannustamaan kehittymiseen, opastamaan itseohjautuvuuteen ja viesti-
maan tarkoituksenmukaisesti ja lapindkyvasti. Ndita esimiestyon piirteita kutsutaan tassa ihmis-
laheiseksi johtamiseksi, johon yritys pyrkii esimiehidan jatkuvasti kouluttamaan ja valmenta-
maan. Esimiehille ja johtajille johtamisvaatimukset koostuvat johtamisen kolmesta ominaisuu-
desta: nakemyksellisesta tiimi- ja ihmisjohtamisesta, maaramuotoisesta johtamisesta ja edesta

johtamisesti eli rinnalla tekemisesta.

Jatkossa yrityksessa tullaan toimimaan siten, ettd perehdyttdja hoitaa kdaytannon asiat ja tuot-
teet. Ne ovat olennaisia, mutta eivat asioita, mita jatkuvasti painotetaan tavoiteasennan kautta.
Toimeksiantoyritys tulee maarittelemaan jokaiselle esimiehelle oman vahvuusalueen, jonka he
kayvat vuorollansa lapi perehdytyksen aikana.

Nama aiheet ovat talo-paiva, jossa kdydaan yrityksen arvot, toimintatavat ja séannot, myynnilli-
nen koulutus ja asiakaskohtaamismalli. (Liite 4.) Talléin, kun asian tuo esille esimies, sen tiede-
taan olevan merkityksellinen asia. Samalla myos tulevat esimiehet tutuksi heti alussa. Perin-
teista diaesitysta kehitetaan, ja tarkoituksena on tuoda auditiivisempaa ja visuaalisempaa il-
mettd. Naytetdan videomateriaalia, ja tehdaan pienia testeja puhelujen sovelluksella pitkin viik-
koa. Leikkimielisella tietovisalla pdivan paatteeksi puhelimella saadaan tietoa, mika on teoriasta

mennyt perille ja mika vaatii kertausta seuraavana paivana.



5 Pohdinta

Paatos siita, etta teen opinndytetydn suoraan tyopaikalle, oli erittdin jarkeva vaihtoehto ja sa-
malla itsekin ndin tydni tuloksen saman tien. Opinnaytetydn oma asemani myos muuttui tyonte-
kijan asemasta tyOnantajan asemaan, silla minut valittiin tiimin esimieheksi. Tdma toi mahdolli-
suuksia toimia paremmin osana tydelaman kehittamisprojektia. Sain paremmin aaneni kuulu-
viin, ja lisaksi oli enemman aikaa kehitystehtavan toteutukseen. Tyontekijana ollessani oli sen
verran kaikkea muuta tavoitteisiin ja laatuun liittyvaa, etta fokus oli taysin naissa muissa asi-
oissa. Esimiehena pystyin paremmin vaikuttamaan siihen, milta ndytamme perehdytyksen
osalta tulevaisuudessa. Saatuani positiivista palautetta kehittamaani asiaa kohtaan suoraan

muilta tiimiesimiehilta ja palvelupaallikolta, itsevarmuuteni nousi ihan toiselle tasolle.

Aihe tuntui aluksi siltd, kuinka saan tasta opinnaytetyon mittaisen projektityén aikaan. Mita
enemman syventyi tahan tyohon, sitd mielenkiintoisemmaksi se muuttui. Sai samalla myos var-
mistusta siihen, miten perehdyttaminen onkin tydnantajan ja tyontekijan kannalta tarkeaa. Ai-
kataulun puolesta oli alkujaan tarkoitus saada opinndytetyo valmiiksi aiemmin. Valmistuminen
kuitenkin viivastyi Covid-19-viruksen myota, koska yrityksen piti tehda taloudellisia leikkauksia.
Tama puolestaan johti siihen, etta kesti hetken, etta uusi perehdyttamisryhma saapui. Onneksi
kuitenkin 2021 vuonna oli mahdollista rekrytoida uusi tyontekijaryhma seka pystyttiin myos eta-

tyokalujen avulla toteuttamaan perehdyttaminen innostavasti ja kiinnostavasti.

Tyon vaiheista itse tekeminen ja toteutus oli helppoa, silla aina olen ollut ehtivdinen ja tekeva

persoona. Haasteellisempana osuutena koin kirjallisen raportin tekemisen. Kuitenkin kdaytannon
tyo oli sen verran hyvin tehty, kun kirjoituksen makuun paasin, niin tasta raportoinnin osastakin
selvittiin. Padasia koko tassa projektissa oli kuitenkin se, etta toimeksiantajayritys hyotyi panok-

sestani paljon.

Tasta syysta olin hyvin huojentunut, kun tydpaikalla oli lahtokohtaisesti tehty jo osuva perehdy-
tyskansio, mutta se tarvitsi vain uudenlaista nakokulmaa ja |lahestymistapaa. Kokonaan uuden-
lainen ilme siihen, kuinka asia tuodaan ilmi perehdytettaville, oli se mita kaivattiin. Vastuuttami-
nen nainad poikkeusaikoina on huomioitava tana paivana. Perehdyttdjan muistilistasta saatiin
luotettavuutta ja uutta ilmetta siihen, etta olemme tulevaisuudessa suunnitelmallisia. On nimit-
tain erittdin tarkeaa huomioida jokainen saapumisera omanaan ja tuoda tarvittaessa element-

teja kehittymisen myota. Tassa perehdyttdjan lista on erittdin suuri apu ja tuki.



Tietoa perehdyttdamisohjelmaan sisallon puolesta |0ytyi ihan kiitettavasti kirjallisuuden ja inter-
netin kautta. Kaikista tarkeinta kuitenkin olivat tyopaikalla pienryhmakeskustelut ja henkilokoh-
taiset keskustelut. Keskustelujen avulla saatiin myds muu tyoyhteiso vaikuttamaan perehdytta-
misohjelmaan. Projektista muodostui tyoyhteison yhteinen juttu, koska sitdahan se on, jos haluaa
uuden tyontekijan sitoutuvan. Tarvitaan koko tydyhteisén panostus. Tyoterveyslaitoksen sivuilta

16ytyi hyva kokoisuus suunnitelmallisempaan tyohon perehdyttamisen osalta.

Opinnaytetyon aiheen vuoksi myos tekeminen oli miellyttavaa. Siina oli riittavasti haastetta, ja
tiedan, etta huomiollani ja nostoillani toimeksiantaja voi hyotya niistd myos tulevaisuu-

dessa. Tietoperustan etsiminen oli alkuun hieman kankeaa johtuen siitakin, kun vallitseva maail-
mantilanne koronan myo6ta on laittanut kaiken sulkuun. Opin jatkuvasti prosessin myota [oyta-
maan oikeanlaista teoriapohjaa, mika tuki minua johtopaatoksissani.

Opinnaytetyon jalkeen pystyn varmasti omalla vahvuusalueellani toimimaan esimieheng, ja
myos perehdyttamaan uusia tyontekijoita. Myynnillisyytta ei olla painotettu, mutta se kuuluu
tulevaisuudessa omiin vahvuusalueisiin. Omalla vahvalla kokemuspohjallani ja esimerkin naytta-
misella pystyn uudelle tyontekijoille kertomaan, mitd myynti on. Myynti on kuitenkin osana

asiakaskohtaamista, ja sita kautta asiakaspalvelua.

5.1 Kehittamisideoita

Perehdyttamista tulee toteuttaa hyodyntaen monipuolisesti erilaisia menetelmia. Voidaan kayt-
taa hyodyksi erilaisia kirjallisia ja sahkoisia materiaaleja, videopohjaiset materiaalit auttavat tie-
tynlaista oppijaa ymmartamaan, toiselle toimii yleisesti innostava koulutus, ja toinen on teke-
malla oppii -persoona. Asiakasyrityksen nettisivuilta [6ytyy hyvat valmiiksi kdytettavissa olevat
videot tuotteisiin liittyen, jota hyddynnettiin tassa tydssa ja hydodynnetaan jatkossa. Silloin kun
asiakaspalvelija tietaa, miten asia menee, niin se on helpompaa selittda asiakkaalle. Joidenkin
asiakaspalvelujarjestelmien osalta kayttéopastus on syyta perehdyttda videon kautta. Tekemalla
oppijat ymmartavat tuolloin paremmin. Videomateriaalin ansiosta sitd on mahdollista nayttaa,
vaikka hidastettuna. Kdytannon tyon yhteydessa voi palata videoon, ja katsoa miten tapahtui-
kaan. Perehdytysvideomateriaali on kaytava kuitenkin lapi, etta se opitaan varmasti oikein. Esi-
merkkind menetelmien kaytosta teimme sukupolvet huomioiden ensimmaisen perehdyttamis-
viikon jalkeen leikkimielisen, mutta tarkoitusperaisen, visan. Uudet tyontekijat saivat luvalla ot-
taa puhelimet esille ja vastata kysymyksiin. Talla selvitettiin samalla, mita on jaanyt mieleen ja

mita pitdad mahdollisesti seuraavana paivana viela kerrata ennen uuteen aiheeseen siirtymista.



Etatyoskentelyn lisédminen on tuonut myos toimintatavan, etta kaiken on oltava sahkoista. Ko-
titoimistolla tietoturvasyista ei saa olla mitdan papereita. Sen vuoksi kaikki apu on 16ydyt-
tava sahkoisena joko Teams-kanavalta tai intranetista. On sahkdistamisessa myos se hyva puoli,

ettd materiaalin paivittdminen esimiehen nakdkulmasta on helpompaa.

Kokonaisuuden hallinta on tarkea ominaisuus, joka on perehdytettavan ymmarrettava, etta pie-
net yksittdiset asiat muodostavat kokonaisuuden. Perehdytysohjelmassa myds sama juttu: on
otettava haltuun yksityiskohdat, joista perehdytyskokonaisuus muodostuu. Loysin uudenlaista
nakokulmaa aiheeseen liittyen, mitd monikaan ole tullut ajatelleeksi, ettd perehdytyksen kehit-

tamisesta on syytad puhua jatkuvasti. Jokaisesta perehdytyksesta voi oppia.

Opinnaytetyon tarkoitus oli arvioida ja kehittaa perehdytysta uudelle tyontekijalle, jotta uuden
on helpompi sitoutua heti alkuun yhteisten arvojen ja toimintatapojen mukaisesti. Toimeksian-
toyrityksella oli olemassa selvat hyvat rajaukset siihen, mika sopiva kesto perehdyttamisohjel-
maan on. Edelleen intensiivisempi perehdytys jarjestetaan kahden viikon aikana. Se miten asia
esitetdan ja kerrotaan, sai monet tiimi esimiehet innostumaan tavasta. Jokainen tyontekija pys-
tyy esittdmaan diaesityksen lukemalla sen suoraan. Tarkeimpana on l6ytaa oikeat asiantuntijat,
jotka voivat sen tuoda esille motivoituneesti ja innostuneemmin. Kaikilla ei ole kaikkeen intohi-
moa, siksi vastuuttaminen on tarkeaa aihepiireittdin. Nykypdivan sukupolven perehdytettavat
vaativat ehdottomasti auditiivisempaa johtamista, ja siksi kaikkia oppimistyyleja tulee hyodyn-

taa. Jokainen ihminen on oma persoonansa, jota on kohdeltava tasa-arvoisesti.

Contact center -alalla henkildstdn vaihtuvuus on suurta, ja siksi perehdytyksen tulee jatkuvasti
elaa ajanhermolla. Siksi yrityksen on syyta panostaa tyontekijoiden viihtyvyyteen monella osa-
alueella, jolloin he pysyvat tyossa kauemmin, mika nakyy pienempina rekrytointikuluina. Nykyi-
set tyontekijat ovat myos vaikuttamassa omalla asenteellaan uusien tyontekijoiden yritysmieli-
kuvaan. Siksi tulee muistutella saannollisesti heillekin toimintatavoista, pelisdadnnoista ja tavoit-
teista. Uudet tyontekijat ottavat paljon oppia omaan arkeen intensiivisemman jakson jalkeen
siirryttyaan kentalle.

Erds tyontekija, joka osaa hallinnoida tiettya jarjestelmaa, lahtee nyt toisen yrityksen palveluk-
seen. Viimeisina tyopaivina han tekee kuvalliset ohjeet, jotta jokainen voi kehittya talla osa-alu-

eella.



Lahtokeskustelu on aina vapaaehtoinen, mutta toimeksiantoyrityksessa on pyritty kiymaan
tama keskustelu esimiehen ja lahtevan tyontekijan valilla. Tata kautta saadaan palautetta, jota

voidaan hyoyntaa henkilosto sitoutuneisuuden edistamiseen.

5.2  Oman oppimisen ja ammatillisen kehittamisen arviointi

Opinnaytetyoprosessin aikana olen paatellyt, ettd kokonaisuuden hallitseminen on tarkea pro-
sessi. Se muodostuu pienista osista. Perehdytyksessa on huomioitava, etta uusi tyontekija ym-
martaa kokonaisuuden. Myos omalta osaltani vaadittiin kokonaisuuden ymmartaminen, jotta
pystyin ottamaan haltuun toimipisteen perehdyttamisen. Kirjallisuuden ja havainnoinnin kautta

sain laajennettua nakemysta monesta nakokulmasta.

Hyvan vuorovaikutuksen yllapitaminen oli toimivan projektin lahtékohta. Opinnaytetyo osoitti
jalleen hyvat vuorovaikutustaitoni. Opinnadytetyo edisti minua ammatilliseen kehittymiseen, silla
paasin ylenemaan urallani. Taman kautta oma onnistumiseni projektissa oli erittdin hyva, ja

tasta saa paljon vietya tulevaan.
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Liite 1 Uuden tyontekijan paivitetty perehdytysohjelma

1.Paiva

Aika: klo10-16

Vastuu: Palvelupaillikkd

1. Tutustuminen tiloihin,
yhteystiedot/ tutustuminen
toisiin, 1 h 10-11

2. Telian Strategia, 1h 11-12
TAUKO

3. Tietoturva ja GDPR
haltuun asiakastyossa, 1h
12:15-13:15

4. Ennakkotehtévén purku
0,5h 13:15-13:45

TAUKO

5.TEPA1,5h 14-16

2. Paiva
Aika: klo8-16
Perehdyttija: Kouluttaja

1. Kertaus edellisests paivasta
0,5h, testi TEPAan

2. Myynti puhelimessa (svpl)
2h Esimies
- Miksi myydaan
tvs hinta
- Mita myynti on
- Asiakkaan arvon kasvattaminen
- Outsaannat
- Treeni

3. Yhteys Mukaan ja Kotiin
tuotteet 2,5 h (kouluttaja)
- Laajakaistat

4. Kanavasisalts 1,5h
kouluttaja

- c-More

- myyntispiikit

5. Soittoharjoitukset
-miten aloitetaan OUT puhelut,
aukikirjoitettuna itselleen

- miten ldhdetdan myymaan?

3. Paiva
Aika: klo10-16
Perehdyttaja:

1. Kertaus edellisesta
paivasts 0,5h

2. Jarjestelmit 1,5h
(videomateriaali)
UAD

Selleri

Naikyms UADIla

WoE

3. Outbound

4. Paiva
Aika: klo8-16
Perehdyttaja:

1.Tiedonhaku 0,5h
- Itsensa johtaminen
- Messi, tehtavat

2. Mobiilituotteet ja
lisdpalvelut 2,5h

3. Nakyma UADIla 1h
4. AWC-More

Myyntispiikit 2h
Soittoharjoitukset

5. Paiva
Aika: klo8-16
Perehdyttaja:

1. Kertaus 0,5 h
- Telia Yhteys - mobiililiittymat

2.Churn ja Rescue

3. Laitteet ja rahoitus

4. Outbound

6. Paiva

1. Laskutus
Hyvitysten vaikutus
asiakaskokemukseen
hyvityksien teossa

tehtava

- Opit, miksi hyvityskirjausten
suhteen on oltava tarkkana

laskutusasiakkaille
3. Lomakkeet

4. Puhelukuuntelu
5. Epaselvat
myyntitilanteet +

harjoitukset

6. Sose

- Ymmirrit, miten iso rooli sinulla on

- Tiedat, miten hyvityspaatskset on

2.Soittoharjoittelut

7. Paiva
1. Kertaus

2. NAK

3. Mobiilin muut
jarjestelmat

Sims, PrepaidGUID, Asop, Haavi,
Mboss, vasgui, saila

4. Out — asiakkuuden
arvon kasvattaminen
esimies + kouluttaja

5. Omistussuhteen
muutos, numeron
uudelleen
kaynnistaminen,
omsunumsi

Paiva
6 tasta paivasta vastuu
esimiehella, kouluttaja tukena

1. Kertaus 1h

8.
1

2. Visio
3. Puheluarviointeja 1h
4. Out soitot +

yhteenveto 3h
Esimies + kouluttaja

9. Pdiva

1. Alpha
Osoitteenmuutos/laskutustavan
vaihto

Tekniikanvaihto
Nopeudenmuutos.

2. Puhelukuuntelu

3. Puheluharjoittelu,
Laajakaistakeisseja

10. Paiva

=

. Kertaus

. WDE

. Inbound

Purku

. Inbound

Purku

Inbound

Inbound

Inbound

Inbound

Inbound

Inbound

020 - esihenkilo
Puhelukuuntelut 5

ajankaytto

kpl/hl6 - kouluttaja,

linjatilanteen mukaan

17. Paiva

Inbound
020 - esihenkilo

Puhelukuuntelut 5
kpl/hl6 — kouluttaja,
ajankaytto
linjatilanteen mukaan

18. Paiva

Inbound

020 - esihenki

o]

Puhelukuuntelut 5
kpl/hl6 — kouluttaja,
ajankaytto linjatilanteen
mukaan

19. Paiva

Inbound

020 - esihenkilo

Puhelukuuntelut 5
kpl/hl6 — kouluttaja,
ajankaytto
linjatilanteen mukaan

20. Paiva

Inbound
020 - esihenkilo

Puhelukuuntelut 5
kpl/hl6 — kouluttaja,
ajankaytto
linjatilanteen mukaan




Liite 2 Perehdyttaja lista

ENNEN PEREHDYTTAMISTA

1. Suunnitelmallisuus perehdyttamisessa
-varataan riittavasti aikaa ja resursseja
-tehdaan yhteinen paatos, ketka osallistuvat perehdyttamiseen ja eri aihepiireihin.
-varmistetaan materiaalin ajankohtaisuus
-tiedotetaan tydyhteisolle riittdvan ajoissa uudesta rekrytointiryhmasta.
2. Tyontekijan perehdyttdminen ennen tyonaloitusta
-toimeksiantoyrityksen toimintaa ja tavoitteet — esittely
-kerrotaan tyotehtavat ja tyon tavoitteet

-kerrotaan henkil6t, joilta saa lisatietoa tyohon liittyvissa asioissa.

TYON ALOITUSVAIHEESSA

3. Tyopaikan toiminnan perehdyttaminen
-esitelldan perehdyttdjat ja perehdytetdan sisalto ja tavoitteet
-tyopaikan ja tyoyhteison esittely
-tyopaikan toimintatavat ja pelisddannot
- keskeiset tyohon liittyvat ammattitermit ja tyopaikalla kaytettyjen kasitteiden esittely
4. Tyosuhdeasioiden lapikaynti
-tyosuhdeasioista tarkeimmat: tyoaika, palkkaus, loma- ja poissaolokaytannot seka tyo-
suhde-edut
-ruokailu ja muu tyon tauotus on jarjestetty
- tyontekijan oikeudet ja velvollisuudet seka keskeiset tyontekijoita ja tydnantajaa kos-
kevista laeista
5. Motivointi terveelliseen ja turvalliseen tyéhon
-turvallisuus ja ergonomia seka keinot tyon haittojen ja vaarojen valttamiseksi.
-kerrotaan, mista loytyy tyota ja turvallisuutta koskevaa tietoa ja ohjeita.

-tyoterveyshuolto, ja toimintatavat siihen, jos sairastutaan.

-tyopaikan tarkoitus edistaa tyontekijéiden tyohyvinvointia ja miten tyontekija voi vai-

TEHTAVAKOHTAINEN TYONOPASTUS

6. Perehdyttdminen tydtehtaviin

-tehtavankuva ja sen merkitys osana tyopaikan toiminnan kokonaisuutta.



-yhdessa sovitaan tarkemmista tyotehtavan vastuualueista.
-perehdytetdan yksityiskohtaisesti tydssa kaytettavat koneet, laitteet ja tyovalineet.
-opetetaan koneiden ja laitteiden oikea kaytto ja kerrotaan, kuinka toimitaan vika- ja

hairiotilanteissa.

PEREHDYTYKSEN JATKAMINEN TYONTEON OHESSA (Esimiehen vastuulla)

7. Perehdytyksen jatkuvuus
-uuden tyontekijan kuuntelu ja vastataan hantad mietityttaviin kysymyksiin.
-varmistetaan oppimista, seurataan tyoskentelya taustalla ja kdydaan keskustelua ha-
nen kanssaan.
-toistetaan edelleen toimintamalleja ja tavoitteita tyon lomassa.
-oman osaamisen kehittamismahdollisuudet ilmi

8. Palautteen anto ja rohkaiseminen

-jatkuva uuden tydntekijan rohkaiseminen kysymaan ja kertomaan kehittamisideoitaan
seka tuomaan esille havaitsemiaan epakohtia.

-kannustetaan kysymaan neuvoa tyokavereilta ja verkostoitumaan tyopaikalla.
-kannustetaan koko tyoyhteiso6a tutustumaan uuteen tyontekijaan, jotta han paasee
osaksi tyoyhteisoa.

-annetaan palautetta onnistumisista.

PEREHDYTYKSEN ARVIOINTIJA KEHITTAMINEN (Esimiehen tehtava)

9. Arviointi ja kehittaminen keskidssa
-arviointi perehdytyksen onnistuminen tyontekijan kanssa.
-perehdytyksesta kirjataan palaute, sen kautta kehitetdaan perehdytysprosessia jatku-
vasti

10. Perehdytyksen jatkuvuus
-Tarvittaessa valmiita jatkamaan perehdyttamistd, sita tarvitaan aina tyotehtavien ja
tydmenetelmien muuttuessa.
-jatka perehdytysta aina tarvittaessa: perehdytysta tarvitaan aina tyotehtavien ja tyo-

menetelmien muuttuessa
(Ty6turvallisuuskesus 2020.)



Liite 3 Esimiesvalmennus vuosikello

Esimies suunnannayttajana
- Oma johtamistyyli
- Itsensa johtaminen

- Innostava esimiestyd

Esimiehena Rainmakerilla
- Esimiehen rooli
- Keskeiset vastuut ja tehtavat

- Tyojuridiikan lyhyt oppimaara

Esimiesty6 haasteellisissa tilanteissa
- Tyokykyjohtaminen & varhainen tuki

- Tyypillisimmat tyoyhteisokonfliktit

Muut esimiestyon valmennukset
- stressin hallinta

- muutoksen johtaminen ja ymmartaminen

Muita valmennuksia

- tietosuoja- ja tietoturva

Tele 20 myynninvalmentaminen

Etakokousten ohjaus

Asiantuntijatehtavissa omaan ammatilliseen kehittymiseen liittyvia valmennuksia



