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Terhi Kaisvuo

Perehdyttaminen koetaan yleisesti tarpeelliseksi, mutta sen toteuttamis-
tapoja on monia. Toimivasta perehdyttamisesta huolehtiminen on osa hy-
vaa johtajuutta ja tyohyvinvoinnin tukemista. Tassa tutkimuksessa tavoit-
teena on ollut tarkastella yhteistyoyrityksen henkiléston nakemyksia toi-
mivan perehdyttamisen osatekijoista sekda perehdyttimisen yhteydesta
niin tydhyvinvointiin kuin asiakaspalveluprosessissa onnistumiseen.

Uuden tyontekijan rekrytointi on yritykselle investointi, jonka tavoitteena
on saada uuden tyontekijan tyépanos tuottavaksi mahdollisimman nope-
asti. Uuden tyontekijan sopeutumista seka tyon tuottavuutta voidaan
oleellisesti nopeuttaa toimivalla perehdyttamisella. Jatkuvaa perehdytta-
mista tarvitaan, kun tyohon tulee muutoksia; esim. asiakaskunnassa tai
tuotettavissa palveluissa. Jatkuva perehdyttaminen voidaan ndhda myos
sisdaisend markkinointina.

Toimiva perehdyttaminen toteutetaan taman tutkimuksen vastausten pe-
rusteella ensisijaisesti rauhassa perehdytettdavan osaaminen ja oppiminen
huomioiden ja dialogeja kdayden. Perehdyttamisen tulee sisaltaa tarvittavat
konkreettiset ohjeet tyon suorittamisesta seka tiedot yrityksen organisaa-
tiosta. Lisdksi tarvitaan kuvaus organisaation arvoista ja asiakaspalvelupro-
sessista kokonaisuudessaan.

Perehdyttamiseen tarvittavaan aikaan vaikuttavat perehdytettavan tar-
peet sekd tyotehtdavan haasteet. Taman tutkimuksen ndkokulmasta toimi-
valla perehdyttamiselld lisataan tyohyvinvointia, turvataan asiakaspalve-
lun tasalaatuisuutta ja lisatdan yrityksen sisdistd markkinointia ja tiedon-
kulkua.
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part of professional wellbeing

Terhi Kaisvuo

Professional orientation is generally experienced necessary, but there are
different ways how to put it into practice. To take care of effective profes-
sional orientation is a part of good leadership and supporting professional
wellbeing. In this study, the research assignment was to examine employ-
ees’ views about effective professional orientation as a component of pro-
fessional wellbeing in a company that commissioned the thesis.

To the company, to hire a new worker is an investment, which aims to
make the new-employee’s contribution produce profit as soon as possible.
You can essentially speed up the accommodation of the new employees
and the profitability of their work by using effective professional orienta-
tion. Continual professional orientation is needed when there are changes
in the work; for example a change in the circle of customers or in the ser-
vices that are produced. Continual professional orientation can also be
seen as internal marketing.

Based on this study, effective professional orientation is implemented
peacefully, in dialog and considering the working and learning skills of the
new employee. The professional orientation must include all the concrete
instructions required for the job and there should also be information
about the organization. In addition, a description of the company values
and the whole customer service process are important.

According to this study, effective professional orientation increases pro-
fessional wellbeing, it ensures uniform quality of the customer service and

it increases a company’s internal marketing and communication.

professional orientation, onboarding, professional wellbeing, customer-
service - process
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1

JOHDANTO

Tassa tutkimuksessa tavoitteena oli selvittda Hameessa toimivan yrityksen
henkiléston nakemyksia toimivasta perehdyttamisesta. Tutkimus toteutet-
tiin osana Hameen ammattikorkeakoulun hallinnoimaa ja ESR:n osarahoit-ta-
maa Innostu tyossd! -hanketta. Uuden tyontekijan perehdyttamisen lisdksi
henkilostolta kysyttiin nakemyksia niin sanotun jatkuvan perehdyttamisen
tarpeesta. Jatkuvalla perehdyttamisella viitataan tdssa yhteydessa tyohon
liittyvien muutosten aiheuttamaan perehdyttamisen tarpeeseen. Tallaisia
muutoksia voivat esimerkiksi olla muutos asiakaskunnassa, tuotettavissa
palveluissa tai tyévalineissa.

Perehdyttamiselle luo tarpeen tyoéhon vaikuttava muutos, joka voi liittya
organisaatioon, asikkaaseen tai tuotteeseen (Hellman & Varila 2009, 15).
Tutkimuksessa tarkasteltiin toimivan perehdyttamisen prosessia sisallon ja
menetelmien kautta. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa henkiléston nakemyk-
sia perehdyttamisen yhteydesta tyohyvinvointiin sekad asiakaspalvelupro-
sessiin. Perehdyttamisen prosessin ja sen vaikuttavuuden hahmottaminen
osallisuudessa henkildston seka yrityksen johdon kanssa nahtiin tarkeaksi,
jotta tutkimus mahdollisimman hyvin hyodyttaisi yhteistyoyritysta.

Toimiva perehdyttaminen voi vaikuttaa positiivisesti tydhyvinvointiin hel-
pottamalla uuden tyontekijan liittymistd osaavaksi ja tuottavaksi osaksi
tyoyhteisda (Parvi 2013). Erityisen tarkedna nahdaan vuorovaikutuksen ja
dialogisuuden vaikutus perehdyttamisessa. Avoin vuorovaikutus seka esi-
miehen etta tyokavereiden kanssa madaltaa kysymisen kynnysta ja auttaa
uutta tyontekijaa kokemaan itsensa ryhman jaseneksi. (Kjelin & Kuusisto
2003, 158.)

Perehdyttaminen ei ole tyOnantajalle taysin vapaaehtoista, vaan sitd saa-
telee myos tyoelamaa koskeva lainsdadadanto. Perehdyttamisella vaikute-
taan tyohyvinvoinnin lisdksi myos tyoturvallisuuteen.

Huovisen (2003) mukaan uhkana toimivalle perehdyttéamiselle voi olla ajan
puute ja tyopaikalla koettu kiireen tunne. Ajan puute on myos haaste jat-
kuvalle perehdyttamiselle siten, etta yhteista aikaa tietojen vaihdolle voi
olla vaikea loytaa.

Tybnantajan tyovalineena perehdyttamisessa voidaan pitda onboarding -
toimia. Niilla tarkoitetaan rekrytoinnista alkavia organisaation toteuttamia
erilaisia toimenpiteitd, joilla uusi tyontekija pyritddn saamaan mahdolli-
simman nopeasti tydéryhman osaksi ja sitoutumaan organisaatioon. Tassa
tutkimuksessa tarkastellaan toimivaa perehdyttamista myds onboardingin
nakokulmasta. (Klein & Polin 2012.)



2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttamisesta hyotyvat seka tyontekija etta organisaatio. Perehdytta-
minen on prosessi, jossa ulkopuolinen uusi tyontekija l0ytaa paikkansa ja
roolinsa niin tyoyhteisdssa kuin organisaatiossakin. Perehdyttamista voi-
daan arvioida seka jarjestelman etta kohtaamisen nakokulmista. Toimiva
perehdyttaminen luo yritykselle kilpailuetua, koska heikosti perehdytetty
tyontekija tekee helposti virheitd, joista seuraa valituksia ja kustannuksia.
Kjelin ja Kuusisto toteavat lisdksi (2003, 20-22,45-46,166), ettei ole |0y-
dettadvissa yhtaan loogista tai liiketaloudellista syyta jattaa uusi tyontekija
perehdyttamatta eika toimiva perehdyttaminen vie yhtadan enempaa aikaa
kuin toimimaton.

2.1 Perehdyttaminen kasitteena

Perehdyttamiselld tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla
henkild saa mahdollisuuden oppia uuden tyotehtdvansa ja kykenee sopeu-
tumaan uuteen tydympadristoonsa. Perehdyttaminen alkaa yrityksen ja
tyontekijan ensimmaisista kontakteista, mutta haasteellisempaa on maa-
ritelld, milloin se kdytanndssa todella paattyy. Perehdyttdamisprosessissa
pyritddan antamaan tietoa koko organisaatiosta sen toiminta-ajatuksesta,
liikeideoista, normeista, tyohon liittyvista tavoitteista sekd henkilostrate-
giasta ja -politiikasta. (Heinonen & Jarvinen 1997, 143.)

Organisaation nakokulmasta perehdyttamiselld voidaan vaikuttaa kannat-
tavuuteen ja strategian toteuttamiseen. Uuden tyontekijan rekrytointi on
investointi, joka halutaan saada mahdollisimman nopeasti tuottamaan.
Perehdyttamiselld tavoitellaan organisaation toimintatapojen sailytta-
mistd, joten uuden tyontekijan odotetaan sisaistavan yrityksen arvot ja
kulttuurin. Kjelin ja Kuusisto (2003, 14-15, 17) mainitsevat kirjassaan pe-
rehdyttamisen tavoitteina lisaksi tyontekijan sitoutumisen seka organisaa-
tion uudistuskyvyn.

Perehdyttamiselld nahdaan olevan useita hyotyja niin uuden tyontekijan,
tyoyhteison kuin organisaationkin nakokulmista. Siihen kadytetyt resurssit
tuottavat organisaatiolle tulosta ja hyotya seka lyhyen etta pitkan ajan tar-
kastelussa.



2.1.1 Perehdyttamisen toteutus

Erilaisia tapoja johtaa sekd oppimista edistavia keinoja voidaan rajatto-
masti hyodyntaa perehdyttamisessa. Perehdyttamisen menetelmaksi kan-
nattaa valita organisaation arvoihin ja tavoitteisiin parhaiten ja monipuoli-
simmin vastaava menetelma. Yksilon kohdalla oppiminen on osa kasvua ja
ymmarryksen kehitysta, joka usein tapahtuu vuorovaikutuksessa muiden
kanssa. Se, mita organisaatiossa ajatellaan oppimisesta, nakyy perehdytta-
misen organisoinnissa. Jos organisaation vaikuttajien oppimiskasitys poh-
jautuu omiin kokemuksiin kouluajoilta, saatetaan tyontekijoiden perehdyt-
tamisessa paatya samoihin menetelmiin, milla koulussa on aikoinaan lap-
sia opetettu. Tavallista yritysten arjessa on se, ettda perehdyttamisen toi-
minnassa nakyy jo vanhentuneiksi tiedettyja malleja, vaikka puheessa nii-
den toimimattomuus tulee jo esille. Jotta yrityksen perehdyttaminen voi-
daan suunnitella organisaation tavoitteita tukevaksi, tulee organisaation
jasenten ymmartaa ja tiedostaa oma oppimiskasityksensa. (Kjelin & Kuu-
sisto 2003, 40.)

Suuri osa perehdyttamisestda on Kjelinin ja Kuusiston (2003, 38-39, 45,
205) mukaan aikojen kuluessa toteutettu noudattaen behavioristista ajat-
telutapaa. Siinad ei huomioida perehdytettdvan yksilollisyytta tai aiempaa
osaamista, vaan perehdyttdja suunnittelee opetuksen ja perehdyttdmisen
tavoitteet tarkasti mitattaviksi taidoiksi ja tiedoiksi; esimerkiksi organisaa-
tion ja yrityksen toiminta saatetaan eritella todella perusteellisesti. Beha-
vioristisen perehdyttdamisen yhteydessa voidaan pikemminkin puhua kou-
luttamisesta kuin oppimisesta. Vaikka behavioristinen kasitys oppimisesta
on kapea ja kovin, siihen pohjaa edelleen monet organisaatioiden kannus-
tus- tai sanktiojarjestelmat.

Kognitiivinen oppimiskasitys painottaa muistin, ajattelun ja kielen roolia
oppimisessa. Kognitiivisessa ajattelumallissa perehtyjda pidetaan itsenai-
sena toimijana, joka muodostaa kokemustensa perusteella kokonaisnake-
myksia eli skeemoja. Kognitiiviseen oppimiskasitykseen pohjaavassa pe-
rehdyttamisessa luodaan ensin uudelle tyontekijalle kokonaiskuva yrityk-
sen toiminnasta, mika auttaa hanta ymmartamaan perehdyttamisen yksi-
tyiskohtia. (Kjelin & Kuusisto 2003, 41.)

Kjelin ja Kuusisto (2003, 41) mainitsevat Humanistinen ajattelun perehdyt-
tdmisessa painottavan oppimisen kokemuksellisuutta. Siina perehdyttami-
seen liitetddan puhetta perehdytettdvan motivaatiosta, tarpeista ja ar-
voista. Kokemuksista oppimista voidaan pitda yhtena oleellisena tapana
oppia tyota. Kokemuksellinen oppiminen tarvitsee usein koulutuksen an-
taman perustan, jolle kokemuksen kautta ammattitaito rakentuu. Huma-
nistisesti painottuneessa perehdyttamisessa ollaan kiinnostuneita uuden
tyontekijan aiemmasta kokemuksesta ja hanta kohdellaan yksil6llisesti.



Perehdytettavan aktiivisuus seka perehdyttamisen vuorovaikutteisuus pai-
nottuvat konstruktiiviseen oppimiskasityksen pohjaavassa perehdyttami-
sessa. Siind ajattelun perustana on se, etta tietoa ei siirretd, vaan oppija
saamaansa informaatiota tulkitsemalla ja valikoimalla rakentaa kuvan or-
ganisaatiosta ja sen toiminnasta seka itsestdan organisaation osana.
Konstruktiivinen oppimiskasitys nakyy perehdyttamisessa perehdytetta-
van yksil6llisten Iahtokohtien vahvana huomioimisena. Perehtyjalla on it-
selladn iso vastuu oppimisestaan, mutta hanelld on myés mahdollisuus tu-
keen ja yhteiseen pohdintaan. Konstruktiivisesti ajatteleva johto huomioi
tyontekijan sisdisen motivaation ja ne tulkinnat, joita tyontekija eri tilan-
teista tekee. Oppiminen nahdaan tapahtuvaksi erilaisissa tilanteissa ihmis-
ten valisessa kanssakdaymisessa. Lopputuloksena uusi tyontekija liikkuu yh-
teison reunamilta yhteison toimivaksi jaseneksi. (Kjelin & Kuusisto 2003,
43))

Perehdyttimismateriaali palvelee koko henkilst63, joten sen on hyva olla
helppokayttoista. Materiaalin ajan tasalla pitamisesta on hyva sopia jo
suunnitteluvaiheessa. Pelkastdaan perehdyttamiseen tarkoitettu materiaali
on hyva pitaa rajallisena ja pyrkia perehdyttamisessa mahdollisimman pal-
jon hyddyntamaan kaikkea organisaatiossa jo valmiina olevaa aineistoa:
vuosikertomuksia, henkilosto- ja asiakastutkimusten tuloksia, erilaisia sel-
vityksi ja muita yhteenvetoja. Usealla isommalla yrityksellda on oma intra-
net, jota voi mainiosti hydodyntaa perehdyttamisessa. Uutta tyontekijaa ei
kuitenkaan ole tarkoitus jattaa itsekseen perehtymaan saatavilla olevaan
materiaaliin. Intranet toimii parhaimmillaan henkilokunnan tietoarkistona
ja kasikirjana. Intranetia voidaan hyodyntdaa myos henkiloston verkko-op-
pimisen kautta perehdyttamisessa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 206—207, 209.)

Esimiehen on Kjelinin ja Kuusiston (2003, 213-214) nakemyksen mukaan
hyva kdyda perehdytettavan kanssa orientointikeskustelu ja tavoitteiden
asettaminen lapi tyosuhteen alussa. Orientointikeskustelussa voi hyodyn-
tdd samaa aineistoa, jota on mahdollisesti kaytetty jo rekrytointiproses-
sissa. Tallaisia dokumentteja voivat olla mm. tydnkuvaus, tyopaikkailmoi-
tus ja valintakriteerit. Varsinainen kehityskeskustelu kannattaa kdyda uu-
den tyontekijan kanssa muutaman kuukauden tyoskentelyn jalkeen, mutta
ensimmaisista tavoitteista kannattaa sopia jo tyosuhteen alussa.

Perehdyttamiseen voidaan liittdd mddrdmuotoinen koulutusohjelma. Se
voi esimerkiksi olla myynti- tai projektivalmennusta. Perehdyttamiseen on
mahdollista sisallyttda myos organisaation ulkopuolinen koulutusohjelma.
Organisaation sisdisen koulutuksen on todettu lisddvan henkiléston sitou-
tumista ja ulkopuolisen koulutuksen puolestaan tyotyytyvaisyytta. (Kjelin
& Kuusisto 2003, 217.)

Johtajien, esimiesten ja asiantuntijoiden perehdyttamisessa voidaan kayt-
taa mentorointia, tyénohjausta seka couchausta. Mentoroinnissa kokenut



kollega antaa omaa osaamistaan uuden tyontekijan kayttoon. Mentoroin-
tisuhde kestda usein 1-2 vuotta. Tyonohjaaja voi olla eri alan asiantuntija
kuin perehdytettavd, mutta hdanen osaamisaluettaan on erityisesti ohjaa-
minen. Tyonohjauksessa perehdytettdville ei anneta suoria neuvoja,
mutta ohjaus mahdollistaa oman roolin ja toiminnan sekd omien reaktioi-
den pohtimisen. Couchaus puolestaan on edella mainittuja menetelmia
aktiivisemmin toimintaa ohjaavaa ja sen tavoitteet ovat rajatumpia ja tas-
mallisempia kuin mentoroinnissa tai tydnohjauksessa. (Kjelin & Kuusisto
2003, 228-230.)

Tyénopastusta (Kjelin & Kuusisto 2003, 234) tarvitaan kaikkien organisaa-
tion tehtavien perehdyttamisessa. Kun uusi tyontekija oppii mahdollisim-
man ripeasti tyovalineiden oikean ja monipuolisen kaytén, hanen tyonsa
tuloksellisuus kasvaa. Ns. viiden askeleen tyénopastusmalli on koettu hyo-
dylliseksi. Sen askeleita ovat valmistautuminen, opetus, mielikuvaharjoit-
telu, osaamisen kokeilu ja tarkastaminen. Ty6nopastus on kannattavinta
toteuttaa rauhallisessa paikassa ja siihen on hyva varata riittavasti aikaa.
Perehdyttdjan vastuulla on huolehtia siita, etta opastuksessa kaytettavat
laitteet ja ohjelmat ovat kunnossa ja valmiita kayttoéon.

Perehdyttamisen toteuttaminen heijastelee seka perehdyttdjan etta orga-
nisaation ihmis- ja oppimiskasityksia. Niiden tiedostaminen on tarkeaa pe-
rehdyttamisen menetelmien ja periaatteiden valintaa tehdessa, jotta toi-
mintakulttuuria voidaan tavoitteellisesti ja tietoisesti suunnata toivottuun
suuntaan.

2.1.2 Onboarding tyovalineena perehdyttamisessa

Perehdyttamisen oheen on otettu kayttoon termi “onboarding” kuvaa-
maan niitd toimenpiteita, joita yrityksessa tehdaan uuden tyontekijan so-
peutumisen helpottamiseksi. Howard Klein ja Beth Polin (2012, 267-269,
276) paneutuvat artikkelissaan onboarding-termin maaritelmaan ja tutki-
mustietoon, jota siitd on ollut |6ydettavissa. Heidan maaritelmansa mukai-
sesti onboarding kasitteena kattaa kaikki organisaation tai sen toimijoiden
viralliset ja epaviralliset kdaytannot ja politiikan seka ohjelmat, jotka tahtaa-
vat uuden tyontekijan sopeutumisen helpottamiseen. Onboarding-toi-
menpiteita voidaan tehda jo ennen uuden tyontekijan ensimmaista tyopai-
vaa. Erityisen suositeltavaa on esim. tiedottaa vanhoille tyontekijoille rek-
rytoinnista, miten heidan roolinsa liittyy uuteen tyontekijaan ja miten he
todennakdisesti tulevat jatkossa yhdessa tyoskentelemaan.

Onboarding-kasite ei Kleinin ja Polinin (2012,276) maaritelmassa sisalla uu-
den tyontekijan omia toimia saman tavoitteen saavuttamiseksi. Sosiaali-
sen liittymisen organisaatioon he maarittelevat tyontekijan sisdiseksi pro-
sessiksi, jonka mukana han voi oppia tyopaikasta seka sen kulttuurista ja



samalla mukautua uuteen roolinsa ja tehtdvdansa. Tama prosessi on jat-
kuva ja voi kestda jopa tyontekijan elinian onboardingin ollessa ajallisesti
rajattu jakso, jonka tulisi alkaa jo rekrytointivaiheessa. Rekrytointivai-
heessa toteutettu onboarding tulee toteuttaa siten, etta siina jaettu infor-
maatio |6ytaa vastineen tyontekijan kokemuksista uudessa tyossaan. Ensi-
vaikutelmalla on merkitysta ja on tarkeda luoda uudelle tyontekijalle re-
hellinen vaikutelma uudesta organisaatiosta.

Onboarding-prosessissa on Kleinin ja Polinin (2012,278) mukaan tarpeen
kiinnittaa huomiota palautteen antamiseen ja saamiseen. Uusi tyontekija
tarvitsee alkumetreilta |ahtien palautetta, jotta pystyy mukauttamaan toi-
mintaansa vastaamaan tyonantajan odotuksia. Yhta tarkeda on yritykselle
saada valitonta palautetta onboarding-prosessistaan, jotta sita pystytaan
sopeuttamaan vastaamaan uuden tyontekijan odotuksiin

Suurimmalla osalla yrityksia on onboarding-toimenpiteita uusien tyénteki-
joiden sopeuttamiseksi, mutta tieteellisesta kirjallisuudesta ei |6ydy syste-
maattisesti tutkittua tietoa toteutettujen kdytanteiden vaikuttavuudesta.
Kleinin ja Polinin (2012, 267-271) mukaan olisi tarkeda ymmartaa parem-
min onboarding-kaytantdjen vaikutusta uuden tyontekijan sopeutumiseen
uuteen tyopaikkaan ja -tehtdvaan. Erityisen tarkeda tdama on sen vuoksi,
ettd tyontekijoiden liikkuvuus tydmarkkinoilla on koko ajan lisdantymassa,
mika lisda rekrytointeja yrityksissa. Toimivilla onboarding-kaytannailla uusi
tyontekija saadaan “tayteen vauhtiin” mahdollisimman nopeasti ja hdanen
panoksensa hyddynnettya yrityksessa parhaalla mahdollisella tavalla en-
nen kuin tyontekija siirtyy muualle.

Onboardingilla on osansa myds vahvan ja yhtendisen organisaatiokulttuu-
rin rakentamisessa, milla taas on vaikutusta tyontekijan sitoutumiseen, jol-
loin hdn todennakdisesti ei vaihda tyopaikkaa odotettua aiemmin. Lisdva-
laistuksen saaminen onboarding-prosessin suotuisasta vaikutuksesta tyon-
tekijan sosiaaliseen liittymiseen olisi tarkeaa, koska se on yhdistetty moniin
hyodyllisiin vaikutuksiin seka tyontekijan etta organisaation nakdkulmista;
esim. selkeys omasta roolista, tyotyytyvaisyys, itseluottamus, tuottavuus
ja sitoutuneisuus organisaatioon. (Klein ja Polin 2012,267.)

Kuvassa 1 on poimittuna muutama Kleinin ja Polinin (2012, 270) taulukos-
saan mainitsema konkreettinen esimerkki, mita onboarding-toimet voivat
tyontekijan nakokulmasta olla. Naista erityisen hyodylliseksi on koettu esi-
miehen varaama hairioton aika uuden tyontekijan kanssa. Toinen panos-
tamisen arvoinen toimi on uuden tyontekijan tydpisteen valmiiksi laittami-
nen ja varustaminen tydssa tarvittavilla materiaaleilla seka valineillad. Nain
tyontekijalle valittyy tunne, ettd han on tervetullut ja toisaalta tyon aloit-
taminen nopeutuu, kun ei tarvitse odottaa tarvittavia valineita kuten esim.
puhelinta, tietokonetta yms.



Kuva 1.

Esimieheni varasi

minulle Sain yrityksen
Minut kutsuttiin keskeytyksetonta tarkeiden henkildiden
tapaamaan aikaa nimet ja yhteystiedot

vanhempaa
iohtajaa.

Kollegani oli
nimitetty
"kaverikseni”, jolta
voin kysya mita

Yrityksessa
pidettiin
tervetulojuhlat

Sain
henkilokohtaisen

tervetuloa - viestin vaan

Jjohtajalta
Minua kehotettiin
seuraamaan tydkaverin
tyoskentelyd madaritellyn
Valinnastani oli jakson ajan
tiedotettu yrityksen
nettisivuilla Minut ohjattiin yrityksen

uusille tyGntekijaille
suunnatuille nettisivuille

Esimerkkeja onboarding -toimista tyontekijan nakokulmasta (Klein & Polin
2012, 270)

Tervetulo -rituaaleilla on tarkea merkitys vuorovaikutussuhteiden syntymi-
sessa seka uuden tyontekijan emotionaalisiin tarpeisiin vastaamisessa;
tuen ja huolenpidon saaminen ja itsensa tunteminen tervetulleeksi. Tama
vaikutus on vahvempi, jos kohtaamiset ovat suunniteltuja eivatka pelkkia
sattumanvaraisia esittelyita. Uusi tyontekija tarvitsee apua suhteiden luo-
misessa oman tyoéryhman ulkopuolella olevien yrityksen avainhenkildiden
kanssa. Hyvat suhteet helpottavat asioiden kysymista silloin, kun niita
tyOssa tarvitsee. Etukateen ei voida tietdd, mita kaikkea tietoa ja missa vai-
heessa tyontekija tyossdan tarvitsee. (Klein & Polin 2012, 273.)

Klein ja Polin (2012,274) kayttavat termia “body” tarkoittaen tydkaverin
etukdteen sovittua ohjaajan ja opastajan roolia perehdyttdmisessa. Koska
talle termille ei ole I6ydettavissa hyvaa ja vakiintunutta suomennosta, niin
tassa raportissa kdytamme siitd nimitysta “kaveri”. Sen ajatellaan nopeut-
tavan kirjoittamattomien sdantéjen ja hiljaisen tiedon oppimista. Taman
vuoksi se on yleinen ja hyddylliseksi koettu tapa. Monesti onboardingin
osaksi ajateltu "kaveri” tai “opas” nimitetdaan ilman etukateisvalmistelua
tai koulutusta. Nayttaa siltd, ettd enemman uskotaan ja toivotaan, etta
"kaveri” on osaava, luotettava ja halukas olemaan uuden tyontekijan
apuna. Samalla tavalla Iahiesimiesten oletetaan usein toimivan oppaan



roolissa uusille tyontekijoille. Esimiehelld pitaa kuitenkin olla riittavasti ai-
kaa ja halua olla itse aktiivinen osapuoli, koska uusi tyontekija ei ehka esi-
miehelle halua nayttaa tietamattomyyttaan ja voi jattaa siksi kysymatta.

Uutta tyontekijaa pitda rohkaista keskittymaan oppimiseen ja hanella pitaa
olla lupa kysymyksiin. Jotta uusi tyontekija ja organisaatio hyotyvat onbo-
arding-toimista, on uuden tyontekijan hahmotettava prosessin arvo ja
hyoty seka ymmarrettdva oma roolinsa lisaksi se, mita hanen olemassa-
olonsa yrityksessa merkitsee. Nayttaa silta, etta yrityksen kannattaa infor-
maation jakamista enemman keskittya vahvistamaan uuden tyontekijan
kokemusta olla tuottava tiimin jasen niin nopeasti kuin mahdollista seka
tukea hanen paatostaan liittya joukkoon. (Klein & Polin 2012, 274, 277.)

Onboardingiin voidaan soveltaa orientoivan koulutuksen toimivia periaat-
teita. Tutkimuksissa on todettu, etta hyvaan lopputulokseen tarvitaan
suunnittelua ja arviointia seka ymmarrysta siita keita ollaan kouluttamassa
ja miten he parhaiten oppivat unohtamatta mm. aikuiskasvatuksen teori-
oita. Johtajien onboarding-prosessiin kannattaa kiinnittaa erityista huo-
miota, silla siind epdaonnistuminen voi olla yritykselle tuhoisampaa kuin
tyontekijan prosessin kohdalla. Onnistunut johtajan onboarding on pros-
sesina joustava ja henkilokohtaiset tarpeet huomioiva Tasta tiedosta huo-
limatta monella yrityksella ei ole minkaanlaista johtajien rekrytointiin koh-
dennettua onboarding -suunnitelmaa. (Klein & Polin 2012, 278.)

Artikkelinsa loppupuolella Klein ja Polin (2012, 278 — 279) toteavat, ettd on
olemassa ristiriitaa siind, ettd monet tutkimukset osoittavat, ettd useim-
mat organisaatiot eivat juurikaan panosta onboarding-prosessiin vaikka
laajalti levinnyt kasitys on, ettd silld voidaan sdastaa aikaa, rahaa ja rekry-
tointiin kaytettavaa resurssia. He myos toteavat, ettad toimiva onboarding
-prosessi on helpommin sanottu kuin tehty. Kleinin ja Polinin mainitseman
tutkimuksen mukaan kukaan tyontekijoistd ei vastannut olevansa taysin
tyytyvdinen omaan onboarding -kokemukseensa.

Onboarding -toimet ovat organisaation keinoja saada uusi tyontekija mah-
dollisimman pikaisesti toimivaksi ja tuottavaksi organisaation jaseneksi.
Sen onnistuminen parhaalla mahdollisella tavalla edellyttda riittavaa re-
surssointia ja lisaksi myos uuden tyontekijan motivoituneisuutta ja ymmar-
rysta onboardingin tavoitteista.

2.2 Perehdyttaminen osana ty6hyvinvointia

Tydhyvinvoinnilla tarkoitetaan yksilon tai yhteisén hyvinvoinnin tilaa tyo-
elamassa Se tarkoittaa turvallista ja terveellista tyotd, joka vastaa yksilon
edellytyksia. Siihen liittyy aikaansaamisen tunnetta ja oppimiskokemuksia.
Yksilon hyvinvointi koostuu itsensd hyvaksymisestd, positiivisesta suh-
teesta tyoyhteison muihin jaseniin, tyon hallinnasta ja hyvasta tydymparis-



tosta. Seka tydnantaja etta tyontekija ovat vastuussa tyohyvinvoinnista ke-
hittamalla ja yllapitamallad sitda. Tyohyvinvoinnin edistamiseen tarvitaan
aina johdon, esimiesten ja tyontekijoiden yhteistyota. Lisdksi edistamista-
voitteen hyvaksi tydskentelee tydsuojeluhenkiléstd seka luottamusmie-
het. Tyoterveyshuollolla on myds tarkea rooli tydhyvinvoinnin yllapitami-
sessd. (Kalliath & Morris 2002; Peltola 2008.)

Tyohyvinvointi koostuu useasta eri osatekijastd ja muodostuu enimmak-
seen jokapaivdisessa arkitydssa. Tyohyvinvointia edistetdadn pitkajantei-
sella ja lapileikkaavalla toimintaotteella. Pelkdstdaan tyosta irralliseksi koe-
tuilla hyvinvointitempauksilla ei saavuteta tyéhyvinvointia. Tyéhyvinvoin-
tia tukeva toiminta kannattaa kohdistaa henkil6kuntaan, johtamiseen, tyo-
ymparistoon, - yhteis6on seka -prosesseihin. (Pahkin n.d.)

Ty6hyvinvoinnilla on vaikutusta yrityksen kilpailukykyyn, tulokseen seka
maineeseen. Suunnitelmallinen investoiminen tydhyvinvointiin maksaa
yleensa itsensa takaisin, jopa moninkertaisesti. Tutkimuksissa on todettu
ty6hyvinvoinnin vaikuttavan positiivisesti edella mainittujen seikojen li-
saksi myos yrityksen asiakastyytyvaisyyteen ja tyotenkijoiden sitoutumi-
seen. Hyvan ty6hyvinvoinnin on myos todettu vahentavan sairauspoissa-
oloja ja tyotapaturmia. (Pahkin n.d.)

USKALLETAAN PUHUA ONGEL

TYONTEKIJAN HYVIN- HYVINVOIVAN TYOYHTEI-
VOINNIN OSATEKLIOITA SON OSATEKDOITA

Kuva 2. Tyontekijan ja tyoyhteison hyvinvointiin vaikuttavia osatekijoita. (Pahkin
n.d.)
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Tyon imu on tyohon liittyvaa innostusta ja iloa. Sita voi kokea kaikissa am-
mateissa. Tyon imu tarkoittaa myonteista tunne- ja motivaatiotilaa tyossa.
Sita kokeva tyontekija lahtee aamulla yleensa mielellaan toihin, kokee
tyonsa mielekkaaksi ja nauttii siitd. Tyon imuun liittyy kolme hyvinvoinnin
ulottuvuutta: tarmokkuus, omistautuminen ja uppoutuminen. Meista jo-
kainen voi vahvistaa omaa tyén imuaan tuunaamalla tyotaan. Tyon tuu-
naaminen tarkoittaa omatoimista tyon muokkaamista itselleen sopivaksi.
Ty6elaman nopeat muutokset ja epavarmuus ovat rajusti koetelleet tyon-
tekijoiden oma-aloitteisuutta ja ammatillista ylpeytta omasta tyostaan, sa-
noo Hakanen. Jotta yha useampi paasisi tydn imuun ja haluaisi tuunata
tyotaan, niin tarvitaan myos tyontekijoiden vahvuudet tunnistavaa, aloit-
teellisuuteen kannustavaa ja hyvinvointiin panostavaa johtamista
(Hakanen, Peeters & Schaufeli 2017).

Ty6hyvinvointi ilmenee tyopaikoilla hyvana ilmapiirind, tehokkaana ja tu-
loksellisena tyona seka ihmisten kokemana tyytyvaisyytena ja ilona. Tal-
[6in yhteistyo ja ihmissuhteet ovat toimivia ja vuorovaikutus hyvaa. Tyohy-
vinvointi on sidoksissa tyopaikan olosuhteisiin ja ilmapiiriin. Tydhyvinvointi
ei ole sattuman tulosta, vaan se vaatii jatkuvaa, maaratietoista tyota eri
osapuolten vililla. (Adams & Bond 2000; Peltola 2008.)

Sinokki (2016,13) toteaa kirjassaan Tyémotivaatio Innostusta, laatua ja
tuottavuutta, ettda nykyaikainen johtaminen perustuu visiointiin ja tyon
merkityksen korostamiseen. Tyontekijalle on tarkeaa voida olevansa mer-
kittdva osassa suuressa kokonaisuudessa. Motivaatio paranee usein silla,
ettei tyota ajatella esimerkiksi pelkastdaan kivien muuraamisena vaan ko-
konaisuuden kautta vaikkapa kirkon rakentamisena. Motivaation kannalta
olennaisia vaikuttimia ovat oman tyén merkityksen tiedostaminen, tietoi-
suus omasta suoriutumisesta, patevyyden tunne omassa tehtavassa seka
valinnan mahdollisuus tyon tekemisen tavoissa.

Tyomotivaatiota kannattaa tarkastella, myos suhteessa aikaan ja tyotehta-
van laajuuteen. Motivoituminen ty0ssa on todennakoisempaa, jos henkilo
kokee olevansa oikealla alalla. Mikadli ammatilliset unelmat ovat romuttu-
neet ja tyontekija on ajautunut mielestaan vaaralle alalle, on motivaation
[6ytaminen usein haasteellisempaa. Ammatinvalintaan vaikuttavat monet
tekijat, joillakin esimerkiksi halu auttaa muita, toisilla vaikkapa saada mah-
dollisuus saada hyva elintaso ja joillakin ehka alan hyva tyollisyystilanne.
Toisille uran valinta on ollut itsestaanselvyys, jotkut taas vaihtavat alaa
jopa useamman kuin kerran elamassaan. (Sinokki 2016,13.)

Perehdytykseen ja uusien asioiden kunnolliseen opetteleminen on varat-
tava kylliksi aikaa ja panostusta (Suonsivu 2003). Toisen kunnioittaminen,
kokemuksen myota tulleen tiedon siirtdminen nuoremmille ja tyon hallinta
edistavat tyohyvinvointia (Demir ym. 2003). Itsendinen tyd, osaamisen
tunne, arvostuksen saaminen ja tunne hyvasta asiakaspalvelusta koetaan
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positiivisiksi seikoiksi tydhyvinvoinnin kannalta (Lowe & Bennett 2003; Pel-
tola 2008).

Kati Parvi (2013) toteaa tutkimuksensa Perehdytys ja tyéhyvinvointi lop-
puyhteenvedossa, ettd perehdyttamisen vaikutuksesta tyohyvinvointiin il-
meni useita toisistaan eroavia mielipiteita. Parven tutkimuksen mukaan
perehdyttamisessa kaytettavat kirjalliset ohjeet eivat tue tyontekijan
tydssa jaksamista. Sen sijaan hyva perehdyttaminen on tyohyvinvoinnin
osatekija. Jotta tyontekija jaksaa tyossaan, on tyontekijan osaamisen ja
tehtdvan vaatimusten oltava tasapainossa keskenaan.

Monet toteuttavat tydssaan kutsumustaan ja jotkut perati elamantehta-
vaansa. Tyonilo liittyy usein elamaniloon ja yleiseen hyvinvointiin. Kaikesta
tekemisesta voi sada iloa, innostusta, kiitollisuutta ja ndyryytta, joista seu-
raa yleensa mielihyvan kokemuksia. Tydstaan innostunut tyontekija kokee
usein inspiraation hetkia, jolloin jopa ajan ja paikan taju haviavat ja teke-
minen on intensiivisesti keskittynytta. Tallaisessa flow- eli virtauskokemuk-
sessa ihminen iloitsee syvasti olemassaolostaan ja tuntee onnellisuutta.
Tamankaltainen keskittyminen on avain hyvaan suoriutumiseen ja hyvaan
elamaan. Tallaisen tydn kautta ihminen kokee elamansa merkitykselliseksi.
(Sinokki 2016,14.)

Toimivalla perehdyttamiselld on edelld mainittujen ldhteiden mukaan vai-
kutusta seka tyontekijan ettd tyoyhteison hyvinvointiin ja silla voidaan
myos lisatd tyontekijan tyon imun kokemista. Perehdyttdminen auttaa
uutta tyontekijaa padasemaan osaksi tyoyhteisd6a ja mahdollistaa hanelle
osallisuuden ja tydssa onnistumisen kokemuksia. Hyvinvoiva tyontekija hy-
vinvoivassa tyoyhteis0ssa on merkittava osatekija yritykselle markkinoilla
vallitsevassa kilpailussa parjaamisessa.

2.3 Lainsdaadanto osana perehdyttamista

Tybnantajaa ja tyontekijaa sitovat lait. Tyoturvallisuuslaki edellyttaa, etta
tyonantaja jarjestelmallisesti tunnistaa tyopaikan vaara- ja haittatekijat,
poistaa tai korjaa ne seka arvioi jaljelle jadvien merkityksen tyontekijan ter-
veydelle ja turvallisuudelle. Tydnantaja on velvoitettu antamaan opetusta
ja ohjausta seka perehdyttamista riittavasti, ottaen huomioon tydntekijan
ammatillinen osaaminen ja tyokokemus. Tyontekijalla on myo6s aktiivinen
rooli tyopaikan turvallisuuden toteuttamisessa. Tyontekijan on noudatet-
tava tyonantajan toimivaltansa mukaisesti antamia maarayksia ja ohjeita
seka tyontekijan on noudatettava tyonsa ja tydolosuhteidensa edellytta-
maa jarjestysta, siisteyttd seka huolellisuutta ja varovaisuutta. (Tyoturval-
lisuuslaki 2002/738.)

Tyoterveyshuoltolaki velvoittaa tydnantajan jarjestamaan tyéterveyshuol-
lon. Taman lain tarkoituksena on edistda tyohon liittyvien sairauksien ja
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tapaturmien ehkaisyad seka edistamaan tyoympariston terveellisyytta ja
turvallisuutta seka edistamaéan tydyhteison toimintaa. (Tyoterveyshuolto-
laki 2001/1383.)

Tyosopimuslakia sovelletaan tyosopimukseen, jolla tyontekija sitoutuu
henkilokohtaisesti tekemaan ty6ta tyonantajan lukuun taman johdon ja
valvonnan alaisena palkkaa tai muuta vastiketta vastaan. Tyénantajaa kos-
kee yleisvelvoite, jossa tydnantajaa velvoitetaan kaikin puolin edistavan
suhteitaan tyontekijoihin ja myos heidan keskinaisia suhteita seka tydnan-
tajan on huolehdittava siitd, etta tyontekija voi suoriutua tyostaan myos
muuttuvissa tilanteissa. Tyonantajan on pyrittava edistamaan tyontekijan
kehittymista ja etenemista tyourallaan. (Tyésopimuslaki 2001/55.)

Ty6sopimuslaki sisaltda myos tasapuolisen kohtelun ja syrjintakiellon.
Ty6nantajan on kohdeltava tyontekijoita tasapuolisesti, jollei siita poikkea-
minen ole perusteltua tyéntekijan tehtavan ja aseman vuoksi. Tydsopi-
muksen kesto ja maaraaikaisuus ei saa vaikuttaa tyésuhteen epaedullisuu-
teen. (Yhdenvertaisuuslaki 2014/1325.)

Tasa-arvosta ja sukupuoleen liittyvan syrjinnan kiellosta saddetaan naisten
ja miesten valisessa tasa-arvosta annetussa laissa (Laki miesten ja naisten
valisesta tasa-arvosta 1986/609).

Perehdyttamisen jarjestaminen ei ole tyOnantajalle vapaaehtoista, vaan
siihen velvoittavat muun muassa ylla mainitujen lakien sisallot. Ty6turval-
lisuuslaki edellyttaa tarvittavan ohjauksen antamista tyontekijalle, tyoso-
pimus- ja tasa-arvolait velvoittavat pitimaan kaikki tyontekijat saman ar-
voisina my0Os perhedyttamisen suhteen riippumatta tyosuhteen laadusta
tai tyontekjan sukupuolesta. Perehtyjilld on vuorostaan velvollisuus nou-
dattaa tyOnantajalta saamiaan ohjeita ja neuvoja.

2.4 Perehdyttamisen tavoitteet

Perehdyttamisen yhtena tavoitteena organisaation ndkdkulmasta on opet-
taa uudelle tyontekijalle tyopaikan tavat toimia, jolloin sdilytetaan yhtenai-
nen ja selked toiminta. Tallainen tavoitteen asettelu maarittaa perehdyt-
tamisen sailyttavaksi ja yhdensuuntaiseksi, organisaatiolta uudelle tyénte-
kijalle liikkuvaksi prosessiksi. (Kjelin & Kuusisto 2003, 13-15.)

Toisaalta perehdyttdmisen tavoitteena organisaation puolelta sailyttami-
sen ohella voi olla uudistava perehdyttaminen. Siinad perehdyttamisen lah-
tokohtana tyontekijan tyon sijaan on uuden tyontekijan osaaminen seka
yrityksen arvot, visio seka strategia. Lisdksi ryhman jasenten pelkan esitte-
lyn ohella uusia yhteistydsuhteita vahvistetaan ja rakennetaan suunnitel-
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mallisesti. Lopputuloksena yhteisen toiminnan tuloksena uudistavassa pe-
rehdyttamisessa seka uusi tyontekija ettd tyoyhteisdn aiemmat jasenet op-
pivat uutta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 170.)

Yksilo Ryhma Organisaatio

Sailyttava
perehdyttdminen

Uudistava perehdyttaminen

Uudistava perehdyttaminen ulottuu myds ryhmaan ja organisaatioon (Kje-
lin & Kuusisto 2003, 179)

Uudistavassa perehdyttamisessa seka organisaation uudistumisessa tarvi-
taan vuorovaikutusta ja / tai dialogia. Seikkula ja Arnkil (2005, 83) toteavat
kirjassaan, etta dialogilla tavoittellaan uutta ymmarrysta, joka toimii pe-
rustana myohemmalle ajattelulle ja toiminnalle. Tdméa kuvaa hyvin myds
perehdyttamisen tavoitetta. Dialogisella keskustelulla on mahdollista ra-
kentaa keskustelijoiden yhteistd, jaettua todellisuutta. Kun ymmarrys toi-
sen ndakokulmasta lisddntyy, se auttaa myos perehdyttdjaa ymmartamaan
enemman omasta ndakdkannastaan. (Seikkula & Arnkil 2005, 89.) Taman
ajattelun mukaisesti perehdyttdmisen prosessilla on vaikutusta myos pe-
rehdyttajaan.

Dialogin avulla on mahdollista yllapitda oppimista ja luoda yhteisia ajatus-
malleja. Uusi tyontekija kiinnittdd huomionsa tyopaikalla eri asioihin kuin
pidempadn tyoyhteisdssa olleet. Tastd johtuen perehdyttaminen mahdol-
listaa ja tarjoaa luonnollisia tilaisuuksia dialogeille. Erilaisten nakékulmien
yhdistaminen voi jopa mahdollistaa uusien tuotteiden syntymisen. Dialo-
gissa tarvitaan ihmisten ja ajattelun erilaisuutta. Organisaatio hyotyy mo-
niddnisyydestad ja jaseniensa erityisosaamisista. Eroavuuksien vastapai-
noksi tarvitaan yhdistavia tekijoita, joina toimivat organisaation yhteiset
arvot ja tavoitteet. Ne kuvaavat sitd, mika on tarkeaa ja mihin organisaa-
tion toiminta perustuu. Tydntekijoiden keskindista luottamusta lisaa se,
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ettd organisaation arvot ovat nahtavissa jokapaivaisessa toiminnassa. (Kje-
lin & Kuusisto 2003, 158.)

Kun perehdyttaminen nahdaan vuorovaikutteisena, dialogisena proses-
sina se parhaimmillaan mahdollistaa uuden tyontekijan, tyoyhteison ja
koko organisaation kehittymisen. Onnistuneen perehdyttamisprosessin
tuloksena erilainen osaaminen ja luovuus saadaan organisaatiossa naky-
vaksi. Tama puolestaan voi edesauttaa uusien palveluiden tai tuotteiden
kehittamisessa.

2.5 Perehdyttamisen yhteys asiakaspalveluprosessiin

Rissanen (2005,18-19,165) maarittelee palvelun teoksi, vuorovaiku-
tukseksi, toiminnaksi, tapahtumaksi tai suoritukseksi, jossa asiakkaalle tuo-
tetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvoon ongelman ratkaisuna, help-
poutena, vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuksena, mieli-
hyvana, ajan tai materian saastona. Usein laadukkaan palvelun tuottami-
nen vaatii merkittavaa panostusta etukateen. Yrityksen arvojen merkityk-
sen tuotettavien palveluiden laadulle. Hinen nakemyksensa mukaan pe-
rusarvoja kannattaa tyoyhteisdssa pohtia, koska ne ovat luomassa jarke-
vaa jarjestysta eri toimille arjen kiireen keskella.

Valtiotieteen tohtorit Mattila ja Ollikainen kirjoittavat Talouselama-lehden
artikkelissaan (2008) asiakaslahtoisyydesta ja asiakaspalvelusta. Heidan
nakemyksensa mukaan laadukkaassa asiakaspalvelussa yhdistyy organi-
saation strategiaan sopiva toimintatapa hyvaan tilannetajuun. Jokaista
asiakaspalvelutapahtumaa ei voi etukdteen tarkasti ohjeistaa, jolloin mer-
kittaviksi oppaiksi nousevat yrityksen arvot ja asiakaslupaus. Lopuksi Mat-
tila ja Ollikainen toteavat, ettad ratkaisevaa on oikea palveluasenne, silla
hyvaa asiakaspalvelua ei synny kdaskemalla.

Merkittavin tekija yrityksen liiketoiminnassa on tuotteen, yrityksen ja asi-
akkaan valinen vuorovaikutus. Aikakausittain eri osien rooli ja painotus
ovat vaihdelleet. Tana paivana tarkein johtamisen kohde on asiakas. Paras
tulos katsotaan saavutettavan kaikkien kolmen osatekijan taidokkaalla yh-
distamiselld. Tata kutsutaan liiketoiminnan ydindynamiikaksi. (Hellman K.
& Varila S. 2009,15.)
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Liiketoiminnan ydindynamiikka (Hellman & Varild, 2009, 15)

Asiakas, yritys ja tuote ovat keskendan vahvasti sidoksissa. Muutos yh-
dessa osassa vaikuttaa aina kahteen muuhun osatekijdan. Tuotetta on pe-
rinteisesti pidetty keskeisimpana lilketoiminnan osatekijana. Viime aikoina
tarjonnan ylittdessa kysynnan, tuotteen osuus ja merkitys menestysteki-
jana on vahentynyt. Hellman ja Varila (2009, 15-16, 19, 22) toteavat kirjas-
saan, ettd asiakastyytyvaisyys on noussut mukaan yhdeksi tarkeimmista ul-
kopuolisista mittareista. Asiakas lopulta vastaa siitd paatoksestd, ettda onko
yritys onnistunut tavoitteessaan vai ei.

Asiakas on alettu yrityksissa ndahda arvon tuottajana ja lahteena. Tuottei-
den sijaan yrityksen toimenpiteita kohdistetaan asiakkaisiin. Tulosta katso-
taan enenevassda maarin asiakaskannan ja asiakassuhteiden kehittymi-
sestd. (Hellman & Varild 2009, 27.)

Perinteisesti yrityksen liikevaihdon muodostumista on kuvattu kaavalla,
josta asiakas puuttuu:

Liikevaihto = myydyt tuotteet x tuotteiden hinta
Asiakkaan osuuden ajattelussa kasvaessa on alettu ymmartamaan, etta
raha yritykselle ei tule tuotteesta, vaan asiakkaan maksaessa tuotteesta tai

palvelusta. Tama muutos nakyy kaavassa seuraavasti:

Liikevaihto = asiakkaat x myydyt tuotteet x tuotteiden hinta
(Hellman & Varila 2009, 103—-104)
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Lahtinen ja Isoviita (2001) ovat saman aiheen darella. He toteavat, etta asi-
akkaat ovat ainoa tapa saada yritykseen rahavirtaa. Koska asiakkaat ovat
aiempaa valmiimpia vaihtelemaan ostopaikkojaan, on yritysten pyrittava
pitdmaan kiinni asiakkaistaan. Tehokas tapa sitouttaa asiakas on tarjota
asiakkaan odotukset ylittava palvelukokemus.

Vuorovaikutuksellista hetkea asiakkaan ja henkilékunnan edustajan valilla,
jolloin asiakas tekee ostopaatoksensa, kutsutaan “totuuden hetkeksi”. Ta-
man hetken onnistumiseen tarvitaan edeltavaa sisaista markkinointia. Silla
Lahtinen ja Isoviita tarkoittavat tyontekijoihin kohdistuvaa markkinointia,
jonka muotoja ovat mm. koulutus, sisdinen tiedotus seka huolenpito
omasta henkilékunnasta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9-10, 15.)

Yrityksen arvojen viestittaminen henkil6stélle on yksi perehdyttamisen
yleisesti todetuista tavoitteista, joten siind onnistuminen on merkityksel-
listd my0ds asiakaspalvelussa onnistumiselle. Perehdyttaminen on osa or-
ganisaation sisdistd markkinointia ja on edellytys “totuuden hetkessa” on-
nistumiselle. Voidaan siis ajatella, ettd uuden tyontekijan tai uuden palve-
lun tullessa valikoimaan, henkiléston hyva perehdyttaminen tukee hyvaa
asiakaspalvelua.

3 AIEMMAT TUTKIMUKSET

Jenni Tossavainen (2006) on tutkinut perehdyttamista uuden tyontekijan
nakokulmasta Pro gradu -tutkielmassaan Tyéhén perehdytys asiantuntija-
organisaatiossa. Tutkimuksessaan Tossavainen tarkastelee perehdyttami-
sen lisdksi myos sitd, miten perehdyttaminen vaikuttaa uuden tyontekijan
lisdksi tyOpaikan sosiaaliseen yhteis66n seka organisaatioon seka pereh-
dyttamisen haasteisiin. Han toteaa, ettd uuden tyontekijan palkkaamisen
jalkeen ei laheskaan aina yrityksissa kdynnisty toimiva perehdyttaminen,
vaikka silla voidaan vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen ja tyontekijan sitoutumi-
seen. Tossavaisen mukaan perehdyttdminen on hyva aloittaa tyosuhteen
alussa ja sopia jaksoittain jatkoa tarpeen mukaan. Perehdyttamisen laa-
juus voidaan maarittaa uuden tulokkaan osaamisen ja tyokokemuksen pe-
rusteella.

Perehdyttamisen onnistumisen kannalta merkittavan tekijan muodostavat
toiset tyontekijat, jotka toimivat arjessa niin opettajina, tiedonldhteina
kuin vertailukohteina osaamisen tasolle. Suurimmaksi haasteeksi toimivan
perehdyttamisen toteuttamiselle Tossavaisen mainitsee tyopaikoilla vallit-
sevan kiireen ja ajanpuutteen. Lisdksi Tossavainen toteaa, ettd tyopaikan
arvojen tulisi nykyista paremmin nakya perehdyttamisessa seka tyonteki-
jan arjessa. Hanen tutkimuksessaan vastaajat olivat usein kokeneet orga-
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nisaation arvojen ja visioiden jaavan ulkopuolisiksi korulauseiksi, kun toi-
saalta yksi perehdyttamisen tavoite on saattaa organisaation arvot naky-
vaksi osaksi tyotd. Kehittdmisajatuksena Tossavainen esittda mm. pereh-
dyttdmisen vastuuhenkildiden nimeamista seka rekrytointien sijoittamista
pahimpien ruuhkahuippujen ulkopuolelle, mikali mahdollista.

Tarja Huovinen (2003) toteaa pro gradu — tutkielmassaan palvelun laatuun
ja sen johtamiseen liittyvan erilaisia ongelmia. Yleisimpina tutkimuksessa
esiin nousevina ongelmina han mainitsee kiireen, tiedonkulun seka tuote-
tun palvelun epatasalaatuisuuden. Toimiva tiedottaminen parantaa Huo-
visen mukaan palvelun laadun lisaksi myds tyotyytyvaisyytta. Kiireen
vuoksi asiakkaiden kanssa pinnalliseksi jaava vuorovaikutus muodostaa
tyontekijoiden mielesta huonoa kuvaa seka yrityksesta etta siella tehdysta
tyosta.

Huovisen (2003) tutkimuksen mukaan kiireesta johtuvia ongelmia on py-
ritty ratkaisemaan mm. kayttamalla ennakointia ja suunnittelua. Aina ei
ole mahdollista lisata henkilékunnan maaraa. Sen sijaan Huovisen nake-
myksen mukaa voitaisiin kdyttaa tydskentelytapojen ja tydergonomian tar-
kastelua tyontekijakohtaisesti. Tiedottamiseen liittyvida haasteita voidaan
ratkaista palavereilla ja aiempaa paremmalla tiedon jakamisella. Huovinen
toteaa, ettd monipuolinen yrityksen asioista tiedottaminen on pohjana
tyontekijoiden luottamuksen rakentumiselle. Tiedottamiseen liittyy myos
se, ettd Huovisen tutkimuksen mukaan yrityksissa ei aina ole aikaa tai hen-
kiloa uuden tyontekijan perehdyttamiseen.

Perehdyttamisen puutteet voivat aiheuttaa uudelle tyontekijalle seka
osaamattomuuden etta ulkopuolisen tunteita. Perehdyttamiseen panosta-
minen onkin Huovisen mukaan yritykselle hyva ratkaisu tulevaisuutta aja-
tellen. Tyontekijat mainitsivat Huovisen haastatteluissa huolen tuotetun
palvelun epéatasalaatuisuudesta. Isot erot palvelun laadussa antavat epa-
vakaan kuvan yrityksesta. Laatuvaatimukset tulisikin hyvin tiedottaa jokai-
selle tyontekijalle. Tyontekijat kokivat, etteivat saa riittavasti tietoa tai sita
vélitetdan vain joillekin. Osa-aikaiset tyontekijat saattavat jdada tiedotta-
misen ulkopuolelle. (Huovinen 2003.)

Tyoterveyslaitoksen tydoymparistotutkimuksen raporttisarjassaan julkaise-
massa raportissa on ollut tyopaikkojen perehdyttamiskaytdannot erdaana
tarkastelun kohteena. Raportin mukaan uudet tyontekijat olivat kokeneet
omassa perehdyttamisessdan vaikuttavimpina tekijoind; 1) kohtaamisen
esimiehen ja kokeneempien kollegoiden kanssa 2) oman aktiivisuuden pe-
rehdyttamisprosessiin ja 3) organisaatiossa olevan toimintakulttuurin.
Kohtaamiseen esimiehen ja kollegoiden kanssa liittyi mahdollisuus kayda
dialogissa lapi tyohon liittyvia kaytannon asioita, mahdollisuus vapaasti ky-
sya seka toive ammatillisen kehittymisen tuesta.
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Valitdn ja uusille avoin tyopaikan toimintakulttuuri helpottaa sosiaalista
liittymistd uuteen porukkaan. Uudet tyontekijat olivat raportin mukaan
myos todenneet huolellisen perehdyttdmisen tuoneen tyytyvaisyytta tyo-
hon, kun taas vajaaksi jaanyt perehdyttaminen saattoi vaikeuttaa tyonte-
koa pitkdankin. Pelkdstaan tyosuhteen alkuun jaanyt perehdyttdminen jai
usein vajaaksi; tyontekijat raportoivat “mustista aukoista”, joilla tarkoitti-
vat jopa kuukausia aloittamisen jalkeen ilmenneita yllattavia tehtavia ja ti-
lanteita. Naiden vahentamiseksi toivottiin, ettd perehdyttaminen jatkuisi
vuosisyklia mukaillen. (Jokisaari, Toppinen-Tanner, Wallin, Varje, Hakanen
& Vuorin.d.)

Perehdyttamiskaytantoja tulisi jatkossa tyostaa systemaattisemmiksi ja
vuorovaikutukseltaan dialogisemmiksi. Samalla olisi hyva huomioida, etta
uuden tyontekijan perehdyttamiseen on mahdollista valmistautua organi-
saation eri tasoilla. Perehdyttamista tukee esimiesten perehdyttamiseen
liittyva koulutus seka se, etta heilla on mahdollisuus kayttaa aikaa uuden
tyontekijan kanssa. Raportin pohdinnassa todetaan, etta tyontekijan pe-
rusteelliseksi ja hyvaksi kokema perehdyttaminen lisaa seka tydtehtavista
suoriutumista etta hyvinvointia. Perehdyttaminen nahdaan kannattavana
investointina organisaation nakdkulmasta: Tyonantajan satsausta uuden
tyontekijan perehdyttamiseen voidaan ajatella investointina tyhyvinvoin-
tiin, joka palkitsee myos tyonantajaa pidemmalla ajan jaksolla. (Jokisaari
ym. n.d.)

Aiemmat tutkimukset perehdyttamisestd nostavat esille sen, etta siihen
tarvitaan sitd varten varattua aikaa, aitoa vuorovaikutusta seka kohtaa-
mista. Tarkedd on myos tiedostaa se, etta tyontekijan osaaminen on tasa-
painossa tyotehtdvien haasteiden kanssa. Niiden valista ristiriitaa ei hy-
valla perehdyttamisellakaan pystyta korjaamaan.

4 TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tutkimustehtdavanamme oli tutkia, millaisia ndakemyksia henkilostolla on
toimivasta perehdyttamisesta osana tyohyvinvintia.

Tutkimuskysymyksemme olivat:

1. Mista tekijoistda muodostuu toimivan perehdyttamisen sisalt6?

2. Millaisia ovat toimivan perehdyttamisen menetelmat?

3. Millainen yhteys toimivalla perehdyttamisella on tyéhyvinvointiin?

4. Millainen yhteys toimivalla perehdyttamiselld on asiakaspalvelupro-
sessiin?
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimusmenetelmaksi tahan tutkimukseen valikoitui kvalitatiivinen me-
netelma ja aineisto hankittiin seka lomakekyselylld etta teemahaastatte-
lulla. Tassa luvussa avataan tutkimusmenetelmaa seka tutkimuksen to-
teuttamisen vaiheita.

5.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimusmenetelmaksi tahan tutkimukseen valikoitui laadullinen eli kvali-
tatiivinen menetelma. Se on toimiva menetelm3, kun tutkitaan ilmididen
prosessiluonnetta. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan lahtea liikkeelle il-
man ennakko-oletuksia tutkimuksen tuloksista. Tutkimusaineisto toimii
laadullisessa tutkimuksessa tutkijan ajattelun vauhdittajana ja sen avulla
tutkijalla on mahdollisuus uusien nakokulmien I6ytamiseen. (Eskola & Suo-
ranta 2014, 16.) Tassa tutkimuksessa perehdyttaminen nahdaan proses-
sina, johon osallistuu seka perehdyttdja ettd perehtyja.

Jotta uuden oppiminen on tutkijalle mahdollista, tulee tutkijan mieleensa
muodostamat ennakko-oletukset olla tiedostettuja. Eskola ja Suoranta
(2014, 19-20) kiteyttavat taman ajatukseen, ettd aineistojen kautta tutki-
jalla on mahdollisuus 16ytda uusia nakokulmia eikad ainoastaan varmistaa
aiemmin epdilemaadnsa. Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa usealla
eri menetelmalla ja sille on tyypillista tutkimuskohteen esiintymisymparis-
toon ja taustaan, kohteen tarkoitukseen ja merkitykseen seka ilmaisuun ja
kieleen liittyvien nakokulmien korostuminen (Jyvaskylan yliopisto 2015) .

Kvalitatiivinen tutkimus sisaltdaa monia traditioita, [ahestymistapoja ja ai-
neistonkeruu- ja analyysimenetelmid ihmisen ja hanen elamansa tutki-
miseksi. Se ei myoskaadn ole yhden tietyn tieteenalan tutkimusote tai vain
vhdenlainen tapa tutkia. Kvalitatiivisen tutkimuksen keskiossa ovat monin
eri tavoin ilmenevat merkitykset. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

5.2 Aineiston hankinta

Aineistonhankintamenetelmina kaytimme tutkimuksessamme avointa lo-
makekyselya seka henkiloston edustajien teemahaastattelua. Lomakeky-
sely toteutettiin maaliskuussa 2018 sdahkopostitse ja teemahaastattelut
tehtiin kesakuussa 2018.

Kyselylomakkeen laatimisella on oleellinen vaikutus tutkimuksen onnistu-
miseen. Lomakkeen alkuun kannatti valita kysymyksia, joihin oli helppo
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vastata. Vastaamista helpotti kysymysten sijoittaminen loogiseen jarjes-
tykseen. Omakohtaiseksi koettuun kysymykseen vastaaminen on monesti
helpompaa, minka vuoksi sisallytettiin kysymyksiin kiinnostus vastaajan
henkilokohtaisesta mielipiteesta.

Kysymysten asettelussa pyrittiin valttdmaan johdattelemista. Lomak-
keessa pyydettiin vastausta kysymyksiin Miten uusi tyontekija tulisi pereh-
dyttdaa? Mita tavoitteita perehdyttamiselle pitaisi olla? Mita asioita tulisi
kasitella perehdyttamisessa? Millaista perehdyttaminen voisi olla kahden
vuoden kuluttua, kun toimisi hyvin? ja Mita tekemalla toimivaan perehdyt-
tamiseen paastaan?

Avointen kysymysten kayttdé on perusteltua, jos vastaajien aktiivisuus ja
halu ottaa kirjallisesti kantaa asioihin voidaan arvioida tai tiedetaan korke-
aksi. Valintamme avointen kysymysten kdytosta perustui tdhan olettamuk-
seen. Yrityksen kolme tyontekijda vastasi avoimeen kyselyyn.

Eskola ja Suoranta mainitsevat kirjassaan Johdatus laadulliseen tutkimuk-
seen (2014,86), ettd haastattelu on Suomessa yleisimmin kaytetty tapa
hankkia aineistoa laadulliseen tutkimukseen. Sen avulla saadaan kysyttya,
mita haastateltava ajattelee. Haastattelun maaritelmaa on viime aikoina
laajennettu kysymys-vastaus -asetelmasta keskustelevampaan suuntaan.
Koska haastattelua voidaan pitda vuorovaikutuksellisena tilanteena, siina
haastattelija sekd haastateltava vaikuttavat toisiinsa. Haastattelulle on tyy-
pillistd mm. ennalta suunnittelu, haastattelijan ohjaus seka se, ettd haas-
tateltavan on pystyttava luottamaan aineiston luottamukselliseen kasitte-
lyyn. Haastattelutyypeista valitsimme teemahaastattelun, jossa aihepiiri
on etukateen tiedossa, mutta kysymyksia ei ole tarkasti muotoiltu ja jar-
jestetty. Valmiiden kysymysten sijaan haastattelijalla on muistin tukena
lista haastattelussa kasiteltavista aiheista. Teemahaastattelu mahdollistaa
haastattelun aiheen rajaamisen, mutta antaa haastateltavalle mahdolli-
suuden myos yksildllisiin tulkintoihin.

Haastattelut toteutettiin yhteistyoyrityksen tiloissa ja haastateltavina oli
kuusi tyontekijaa yrityksen eri osastoilta. Haastattelijalla olleet tukikysy-
mykset olivat: Miksi perehdyttamista tarvitaan? Mita perehdyttamisen tu-
lee sisaltdaa uuden tyontekijan seka jatkuvan perehdyttamisen nakokul-
mista? sekda Miten perehdyttaminen tulee toteuttaa?

Eskola ja Suoranta (2014, 87—88,94) pitdvat luottamusta tutkimushaastat-
telun avaintekijand ja perustelevat vaitettdaan silld, ettd luottamuksen
puute vaikuttaa haastattelun tulokseen ja lisdavat vield, ettd haastatteli-
jalla on iso merkitys vuorovaikutuksessa luottamuksen syntymisessa.

Haastatteluissa pyrimme huomioimaan edelld mainitut seikat mm. siten,
ettd keskustelimme varsinaisten kysymysten lomassa myds haastateltavan



21

tyohon liittyvista asioista. Tyonjako haastattelutilanteessa tutkimuksen te-
kijoiden kesken toimi siten, ettad toinen paasaantoisesti vastasi haastatte-
luista ja toinen havainnoi, kirjasi alustavia huomioita ja huolehti haastatte-
luiden tallentamisesta. Haastatteluiden kesto vaihteli n. 12:sta minuutista
23:een minuuttiin.

5.3 Aineiston analyysi

Kvalitatiivisen tutkimusaineiston analyysitapoja on Eskolan ja Suorannan
(2014, 161-162, 179) mukaan monia. Teemoittelu on hyodyllinen analyy-
sikeino kdytannollisten ongelmien ratkomisessa. Monesti erilaiset analyy-
sitavat liittyvat toisiinsa eivatka ne ole selvasti aina erotettavissa toisis-
taan.

Teemoittelussa aineistosta nostetaan tutkimusongelmaan liittyvia tee-
moja. Toisin sanoen aineistosta on tarkoitus ensin l10ytaa ja sen jalkeen
erotella tutkimusongelman nakokulmasta merkitykselliset aiheet. Tee-
moittelun onnistuminen edellyttdaa teorian ja kokemuksen vuorovaiku-
tusta. (Eskola & Suoranta 2014, 175-176)

Lomakekyselyn aineiston analysointi alkoi heti vastausten saavuttua hel-
mikuussa 2018. Teimme analysointia lukemalla lomakekyselyn vastauksia
ensin muutamaan otteeseen, minka jalkeen jatkoimme kirjaamalla vas-
tauksia yhteenvedon omaisesti kysymyksittdin. Taman jalkeen pyrimme
6ytdamaan aineistosta tutkimuskysymystemme kannalta oleellisia aiheita.
Analyysin aikana kavimme aiheen ymparilla keskenamme vilkasta viestien
vaihtoa pohdintojen tukena. Teemoiksi niissa kiteytyi vastaajien nakokul-
masta perehdyttamisen tavoitteet ja toteuttaminen seka hyvin toimivan
perehdyttamisen tunnusmerkit ja milld keinoilla siihen paastaisiin.

Haastatteluaineiston analyysin aloitimme kuuntelemalla tallennettuja
haastatteluita. Kuuntelun lomassa pyrimme loytamaan tutkimuskysymyk-
siin vastaavia kommentteja ja kirjasimme paateemoja ja haastattelujen
kohtia ensin paperille. Haastatteluiden tallenteet jaettiin molemmille tut-
kimuksen tekijoille, jotta ne ovat prosessissa vapaasti molempien kuunnel-
tavissa. Yhteisen aloituksen jalkeen molemmat jatkoivat kuunteluita omilla
tahoillaan ja huomioivat niistd nousseita oivalluksia ja ajatuksia. Yhteinen
tyoskentely jatkui kuunteluiden merkeissa, jolloin edelleen kiinnitimme
huomiota tutkimuskysymyksiin vastaaviin kommentteihin. Samanaikai-
sesti tallenteen kuuntelua tauotettiin ja litteroitiin oleelliset ja tutkimuk-
sen aiheeseen liittyvat kohdat vastauksista. Syntyneista kirjauksista poi-
mimme post-it -lapuille kommentteja. Niistd muodostui nelja kokonai-
suutta,joista muodostui ryhmittelyn teemat; Toimivan perehdyttéimisen si-
sdlté, Toimivan perehdyttdmisen toteutus, Toimivan perehdyttimisen yh-
teys tybhyvinvointiin seka Toimivan perehdyttidmisen yhteys asiakaspalve-
luprosessiin.
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Litteroiduista haastatteluista poimimme sitaatteja kuvaamaan haastatel-
tavien autenttisia vastauksia. Eskola ja Suoranta (2014, 181) kirjoittavat,
ettd teemoittain tutkimusraportissa esitetyt aineiston sitaatit usein herat-
tavat mielenkiintoa, mutta ne eivat sinallaan osoita pitkdlle menevaa ana-
lyysia. He kirjoittavat lisaksi sitaattien kaytoon liittyvista haasteista. Runsas
sitaattien maara voi olla lukijalle raskasta, vaikka se toisaalta antaa aineis-
tosta laajan kasityksen. Niukemmalla sitaattien kaytolla voidaan helpottaa
lukemista, mutta samalla siirretaan vastuuta tutkijan tulkinnan suuntaan.
Yhta ainutta oikeaa tapaa sitaattien kayttoon ei ole , mutta tutkijan on hyva
varmistaa, etta tutkimus kuvaa enemman tutkimuksen kohteena olevaa il-
miota kuin tutkijaa itsedan.

5.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen toteuttaminen koostuu lukuisista paatoksista, jotka koettele-
vat tutkijan etiikkaa. Eettisia ongelmakohtia ovat esimerkiksi tutkimuslu-
paan liittyvat kysymykset, tutkimusaineiston hankkimiseen liittyvat haas-
teet, tutkijan osalllistumiseen liittyvat ongelmat seka tutkimuksesta tie-
dottaminen. (Eskola & Suoranta 2014, 52-53.)

Tama tutkimus toteutettiin noudattaen Tutkimuseettisen neuvottelukun-
nan (TENK) ohjeistusta. Tutkimusluvat saatiin kaikilta tutkimukseen osallis-
tujilta. Vastaajien tietosuoja huomioitiin siten, etta vastaajien henkilGtie-
dot eivat ilmene tutkimuksesta. Raportointi laadittiin niin, ettei mikdan osa
vastausaineistosta ole liitettavissa yksittdiseen vastaajaan.

Haastateltavina tdssa tutkimuksessa lomakekyselyyn vastanneiden lisaksi
olivat haastatteluajaksi sovittuna ajankohtana osallistumaan halukkaat
tyontekijat. Tutkimukseen osallistuminen oli kaikille vapaaehtoista.

Ennen vastaamisia jokaiselle osallistujalle kerrottiin, mihin tutkimukseen
he ovat osallistumassa; haastateltaville henkilokohtaisesti haastattelun
alussa ja kyselyyn vastanneille lomakkeen mukana jaetussa informaati-
ossa. Jokaiselta vastaajalta pyydettiin lisaksi kirjallinen suostumus heidan
vastausaineistonsa kayttamiseksi tutkimuksessa. Vastaajia informoitiin li-
saksi edelld mainitusta tietosuojan huomioimisesta.

Eskolan ja Suorannan (2014, 210-212) mukaan jokaista tutkimusta arvioi
epdileva ja jopa vihamielinen tieteellinen yleis6. Tutkimuksen luotettavuus
mitataan tdman epaluuloisen yleison vakuuttamisessa. Siind apuna voi-
daan kayttaa erilaisia tekstista ilmenevia merkkeja seka kielellisia toimen-
piteitd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on usein kysymys tutkimusproses-
sin luotettavuudesta. Laadullisessa tutkimuksessa tulee avoimesti myon-
taa tutkijan subjektiviteetti. Uskottavuudella luotettavuuden kriteerina
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ymmadrretdan tutkijan varmistumista siitd, etta kasitteellistykset ja tulkin-
nat vastaavat tutkittavien kasityksia.

Haastattelututkimuksen laatua ja luotettavuutta pyrittiin varmistamaan
etukateen mietitylla haastattelurungolla. Haastattelun tallentamisen mah-
dollisiin tekniikkaongelmiin varauduttiin kahdella tallennuslaitteella. Toi-
nen tutkimuksen tekija keskittyi haastattelun tekemiseen toisen keskit-
tyessa enemman huomioiden ja muistiinpanojen tekemiseen. Tavoitteena
haastattelutilanteessa oli luoda riittavan avoin ilmapiiri, jotta haastatelta-
vat voivat vapaasti kertoa liittyen kysyttyihin teemoihin. Tata tavoitetta
auttoi se, etta haastattelija ei orjallisesti noudattanut lomakkeen kysymyk-
sid, vaan tilanteessa oli mahdollista keskustella mm. vastaajan tyosta ja
aiemmasta tyohistoriasta. Aiheena toimiva perehdyttaminen vaikutti ole-
van keskustelua herattava.

Kaikki saatu aineisto analysoitiin ja otettiin mukaan tutkimukseen. Aineis-
tosta oli mahdollista saada tietoa vastaajien ajatuksista toimivasta pereh-
dyttamisesta ja sen vaikutuksesta tyéhyvinvointiin seka asiakaspalveluun.
Vastausten analysointi oli mahdollista tehda teemoittain. Raporttiin on
otettu mukaan myds vastaajien autenttisia ilmaisuja.

Tutkimuksen uskottavuuden puolesta puhuu se, ettd perehdyttaminen ka-
sitteena oli vastaajille tuttu ja selked. Jatkuvan perehdyttamisen kasitetta
avattiin haastatteluissa vield tarkemmin, jotta vastaajat ja tutkijat puhuivat
samasta asiasta. Kasitteen selkeyttamisen tarve ilmeni yhdessa ennen
haastatteluita saadussa lomakevastauksessa, jossa vastaaja oli selvasti ym-
martanyt jatkuvan perehdyttamisen kasitteen eri tavalla, kuin tutkimuksen
tekijat olivat ajatelleet.

Aiemmat tutkimukset perehdyttamisestd antavat tukea taman tutkimuk-
sen tulosten tulkinnalle ja sen my6ta lisdavat tutkimuksen vahvistuvuutta.
Perehdyttamista toteutetaan kaytanndssa kaikilla aloilla ja toimivuus syn-
tyy alasta riippumatta padosin samoista elementeistd; ajasta, suunnitte-
lusta ja vuorovaikutuksesta. Taman tutkimuksen aineisto niin suppea, etta
tutkimustulokset eivat ole siirrettavissd, vaan ne kuvaavat ainoastaan ky-
seisen yrityksen henkil6stén ndakdkulmia toimivaan perehdyttamiseen.

Tutkimuksessa tehdyt viittaukset on tehty alkuperaisiin lahteisiin. Léhteina
on kaytetty aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, lakeja sekad aiempia tutkimuk-
sia. Lahdemateriaali on padosin valikoitu mahdollisimman tuoreista julkai-
suista. Tyon tukena on kadytetty myos laadullisen tutkimustyon tekemista
ohjaavaa teosta. Tutkimuksen ohjaajan palautteella ja neuvoilla on ollut
suuri merkitys tutkimuksen etenemisessa ja valmistumisessa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tulokset koostuvat seka kirjallisten kyselylomakkeiden etta
haastatteluiden vastausten analysoinnista. Molemmissa vastaajat paneu-
tuivat kysymyksiin huolella ja aineiston pohjalta saatiin hyvin vastauksia
tutkimuskysymyksiin. Kokonaisuutena vastauksista on |oydettavissa konk-
reettisia keinoja toimivan perehdyttamisen toteuttamiseen.

6.1 Toimivan perehdyttamisen sisalto

Vastausten yhteenvetona sisallén osalta voisi pitdaa kommenttia, etta uu-
den tyontekijan perehdyttamisen tulisi olla mahdollisimman perusteelli-
nen. Vastauksissa perehdyttamisen toivotaan sisaltavan konkreettista tie-
toa organisaatiosta, talon tavoista seka tyontekijoista. Tyoturvallisuuteen
liittyvia asioita seka poikkeustilanteiden toimintaohjeistuksia pidetaan tar-
keina perehdyttamisen sisaltona.

Uuden tyontekijan pitdisi saada vastausten perusteella tietoa siitd, mita
asiakkaat tarvitsevat ja tietoa palveluista sisdltden myods erityisryhmien
palvelut; esimerkiksi esteetdn liikkkuminen yrityksen tiloissa. Uusi tyonte-
kija tarvitsee vastausten valossa myos opastusta ja tietoa tyossa tarvitta-
vien laitteiden kaytosta, tavaroiden sijainnista sekd toimintatavoista. Hy-
vana pidetadan myos sitd, ettd perehdytettavalle kerrotaan, mista han jat-
kossakin 16ytaa tyossaan tarvitsemiaan tietoja.

Uuden tyontekijan "sisddn ajo” sisaltaa tietoa talosta, ihmisista ja tavoista.
Vastauksissa mainitaan myo0s se, ettd uuden tyontekijan kanssa on hyva
kdyda lapi tyoyhteisossa yleisesti kdytossa oleva “talon sanasto” seka
oleellinen ammattisanasto. Perehdyttamisen sisdltoa laadittaessa pitaa
vastaajien mukaan kiinnittdd huomiota myos ns. ”hiljaisen tiedon” sanoit-
tamiseen. Kaikki tarpeellinen tyo, esimerkiksi valmistelutyo, ei vastaajien
mielesta ndy aina ulospain.

Konkreettisten asioiden lisdksi vastauksista 10ytyy toive siitd, ettd pereh-
dyttamisessa kaytaisiin [api myos yrityksen arvot, padamaara, strategia seka
visiot tyontekijan toimenkuvan lisdksi. Uudelle tyontekijalle tulisi selkiyttaa
mita tavoitellaan ja miksi tyota tehtaan.

Kylla sen (perehdyttamisen) pitdisi sisaltaa yrityksen arvot ja
strategia ja pdamaarat... ja mita tavoitellaan ja minka takia
ollaan taalla ja sitte kaikki tyohon liittyvat asiat. Mista [oytyy,
mita odotetaan, mita taytyy tehda, mita siihen toimenkuvaan
kuuluu ja mistad han 16ytaa tarvittavat tiedot, jotta han suo-
riutuu siitd tyodsta ja tota niin ihan oikeastaan ei pelkdstaan
omalta osastolta, vaan pikkuhiljaa kaikilta osastoilta, etta op-
pisi tuntemaan talon.
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Haastattelun vastauksista ilmeni, ettd vastaajien mielesta kaikki muuttuu
koko ajan, joten tietoa muutoksista toivotaan jatkuvan perehdyttdmisen
nakokulmasta koko henkildstolle. Muuttuvissa tilanteissa pidetdan vastaa-
jien keskuudessa tarkedna sitd, etta jokainen pysyy tehtaviensa ajanta-
salla, jolloin vastuu ja tyot jakautuvat tasaisesti. Henkilokunnan ajan tasalla
pitdminen ja tiedonkulun suunnitteleminen mahdollisman tehokkaaksi
koetaan tarkeaksi.

Seka uuden tyontekijan etta jatkuvan perehdyttamisen toteuttamisessa
hyodyllisena mainitaan tutustuminen toisten toimenkuviin ja tehtaviin.
Omaa tehtavan kuvaa pystyy paivittdmaan, kun on tutustunut muiden
osastojen toimintaan ja ymmartaa oman tyén osana kokonaisuutta.

6.2 Toimivan perehdyttamisen toteutus

Saamastamme aineistosta nousee eniten vastauksia liittyen toimivan pe-
rehdyttamisen menetelmiin ja toteuttamistapoihin. Vastaukset erottautu-
vat riippuen siitd, oliko kyseessa uuden tyontekijan perehdyttaminen vai
ty6hon liittyvasta muutoksesta johtuva perehdyttamisen tarve. Molempia
tilanteita vastauksissa yhdistaa se, etta tyontekijan omaa motivaatiota ja
aktiivisuutta pidetdan tarkeana.

Vastaajan nakemys siitd, ettd perehdyttaminen alkaa viimeistaan ensim-
maisend tyopaivana kertoo siitd, ettd vastaaja ndkee perehdyttamisen tar-
peen alkavan jo heti tyosuhteen alussa ja mahdollisesti jo ennen ensim-
maistd tyopaivaa. Keskustelu, kuuntelu ja vuorovaikutus mainitaan yli puo-
lessa lomakekyselyn vastauksia hyvin toimivan perehdyttamisen osateki-
joina. Lisaksi vastauksissa todetaan, ettd perehdyttamisen tahdissa on
hyva huomioida perehdytettavan yksilolliset valmiudet. Suunnitelmallista,
loogisesti etenevaa ja kertaamista sisaltavaa perehdyttamista vastaajat pi-
tavat toimivana.

Vastausten perusteella toimiva perehdyttaminen on suunnitelmallista, jol-
loin sen sisallostad, toteuttajasta ja materiaalista on etukateen tietoa. Pe-
rehdyttamisen tukena on hyva olla lista perehdytettadvista asioita. Uusi
tyontekija on vastaajien mukaan usein tilanteessa, jossa pitaa tietaa asi-
oista, joista ei tiedd, etta pitaisi tietda. Listan katsotaan auttavan myds uu-
den tyontekijan omaa aktiivisuutta ottaa tarvittavista asioista selvaa. Pe-
rehdyttamisen on hyva alkaa uuden tyontekijan omasta tyosta ja laajentua
sitten kasittdmaan koko yritysta ja sen toimintaa tehtdvan edellyttamassa
maarin.

Perehdyttdjan tulee vastausten mukaan ensisijaisesti olla esimies, mutta
kokenut tydkaverikin voi toimia perehdyttdjand. Ensimmaisina padivina tar-
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peellisena pidetadn ”kadestdtaluttajaa”. Tarkedna mainitaan myos teke-
misen kautta oppiminen seka se, ettd uusi tyontekija paasee itse teke-
maan. Vastaajat pitdavat hyvana, ettd padsaantoisesti yksi henkild vastaa
uuden tyontekijan perehdyttamisesta. Jokaisella tyontekijalla on usein hie-
man oma tapansa toimia, jolloin yhden tavan opettelemmisen katsotaan
ensin helpottavan tehtavadssa toimimista.

Vastauksista ilmenee, etta perehdyttdjalla pitaa olla aikaa ja kiinnostusta
perehdytettavan oppimiseen ja jo olemassa olevaan osaamiseen. Hyvana
keinona siirtaa tietoa uudelle tyontekijalle pidetaan sita, etta asiat opete-
taan perustelemalla, kertomalla miksi ohjeistetulla tavalla tulee toimia.

Siis sillai, etta jokainen asia vaha niinku esitellaan kysymalla
elikka siis sita niinku etta minka takia tehdaan nain.

Perehdyttdjalta toivotaan pitkda pinnaa, jotta jaksaa ”vaantaa rautalan-
kaa”. Perehdyttdjan on vastastaajien mukaan hyva myos tiedostaa, etta
asiat, jotka itselle ovat itsestdaanselvia eivat valttamatta ole sita uudelle
tyontekijalle.

Aikaa perehdyttamiseen arvioidaan vastauksissa tarvittavan riittavasti.
Tyoskentelyn aloittamiseen voi riittda yhden pdivan perehdyttaminen ja
sen jatkona kahden viikon tiivis tuki perehdyttajalta. Koko tydkentan hah-
mottaminen on vastausten mukaan mahdollista ottaa haltuun vuoden
tyoskentelyn jalkeen. Vaikka yksi nimetty henkild on perehdyttamisesta
vastuussa, niin kaikkien tyoyhteison jasenien pitdisi kuitenkin olla valmiita
tarvittaessa auttamaan.

Perehdyttaminen toivotaan voitavan toteuttaa rauhassa ja ajan kanssa.
Toimivan perehdyttamisen pahimmaksi viholliseksi nimetaan kiire. Riitta-
vaa ajan varaamista perehdyttamiseen pidetdan seka lomake- ettd haas-
tatteluvastauksissa tarkeana tekijana, jotta perehdyttaminen olisi toimi-
vaa. Vastauksissa todetaan, "kiireessa ei osaa sanoa eika uusi osaa kysya”.

Perehdytysmateriaalia pidetaan hyvana tukena toimivalle perehdyttami-
selle. Uuden tyontekijan perehdytyksen tueksi toivotaan vastauksissa pe-
rehdytyskansiota seka osastoittain ettd koko yrityksen osalta, jolloin uusi
tyontekija selvemmin hahmottaa oman tyon osuuden kokonaisuudessa.

Sillahdn (perehdytyslomakkeella) tietysti niin kun pystyttai-
siin tarkentaan... silloin sa tiedat, ettad onks sulle vai eiks sulle
00 (perehdytetty). Ei ehkd uus ihminen, ethdn sa osaa edes
kysya sellasia kaikkia asioita, mita tulee...sun pitais sellaisia
asioita tietdaa, mita sa et edes tieda et pitaa tietaa.

Tyohon liittyvien muutosten aiheuttamaa perehdyttamisen tarvetta kysyt-
tiin haastatteluissa jatkuvan perehdyttamisen ndakdkulmana. Vastaajat
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tunnistavat jatkuvan muutoksen tyohon liittyvissa asioissa, mika kdynnis-
taa jatkuvan perehdyttamisen tarpeen. Tallainen muutos voi olla esimer-
kiksi uusi tyossa kaytettava laite tai uusi tuote palveluvalikossa.

Aina tulee uusia vempeleita ja uusia ruokia ja tommosia, mita
eiole tehty... jos tulee jotain uutta niin ku esimerkiks laitteita,
niin kaikki ois niinku paikalla kattomassa niita.

Tiedonkulkua organisaation sisalla pidetaan oleellisena jatkuvan perehdyt-
tamisen ja sisdisen markkinoinnin osatekijana. Tiedon toivotaan samanai-
kaisesti saavuttavan kaikki ne tyontekijat, joiden tehtavia muutos koskee.
Tarkeana pidetadan myos sitd, miten tieto kaikkien osastojen tydsta saatai-
siin jaettua koko henkilékunnan kesken. Merkitysellisena asiana vastaajat
mainitsevat tyontekijéiden oman aktiivisuuden ja kiinnostuksen tiedon
saamiseksi.

Tiedonsiirron kannalta tarpeelliseksi koetaan kerran viikossa koko henkil6-
kunnan yhteinen tunti, jolloin voidaan siirtdaa tietoa uusista asioista tai
muutoksista kaikille. Sahkopostin seka ilmoitustaulun aktiivisempi kaytto
mainitaan keinona, jolla lisatdan organisaation sisdista tiedonkulkua seka
vastataan jatkuvan perehdyttamisen haasteisiin.

6.3 Toimivan perehdyttamisen yhteys tyohyvinvointiin

Useammassa haastatteluvastauksessa todetaan perehdyttamisen liittyvan
kiintedsti ja vahvasti tyohyvinvointiin. Vastauksissa perehdyttamisen kat-
sotaan edesauttavan sitd, ettd uuden tyontekijan on mukavampi tulla t6i-
hin. Lisaksi mainitaan perehdyttamisen lisddvan uuden tyéntekijan turval-
lista oloa. Haastateltavan vastaus kysymykseen miten perehdyttaminen
liittyy tyéhyvinvointiin oli kuvaava:

Eiks se aika kiinteasti liity, se on varmaan ihan se lahtokohta
mista se lahtee se tyohyvinvointi, kuinka turvalliseksi tunnet
olosi, kun sa tuut toihin, kuinka tervetulleeksi ja kuinka tur-
vallinen olla ja tulla tyévuoroon...

Toimiva perehdyttdminen ennaltaehkaisee vastausten mukaan kiukkuisia
vastaamisia uudelle tyontekijalle. Erityisen tarkedda myds tychyvinvoinnin
kannalta on riittava ajan varaaminen, jotta kiire ei vaikuta vastaamisen tyy-
liin ja perehdyttdja pystyy toimimaan haluamallaan tavalla. Jos perehdyt-
tdminen olisi hyva ja riittava, niin ei tulisi vastattua kiukkuisesti uudelle
tyontekijalle.

Tyoyhteisotaitoihin liittyy vahvasti tydhyvinvointi, joka on fyysinen ja
psyykkinen kokemus. Haastavan asian ty6hyvinvoinnista tekee se, etta se
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on hyvin subjektiivinen kokemus. Tydhyvinvointi alkaa vastaajien nakdkul-
masta heti perehdyttamisesta ja siita kuinka tervetulleeksi tunnet itsesi uu-
tena tyontekijana. Perehdyttdjan taustasta, aikaisemmista kokemuksista,
opetustavasta seka muista henkilokohtaisista ominaisuuksista johtuen,
ajasta tai sen puutteesta, yhteisesti sovitusta perehdytysohjelmasta uusi
tyontekija saa raamit ja pohjan tyoskentelylleen.

Hyvin hoidettu perehdytys maksaa itsensa takaisin, uusi tyontekija pystyy
tekemadan asiat parhaalla mahdollisella tavalla eika tarvitse “menna kanta-
paan kautta”.

...ja sitten tietysti hanen (uuden tyontekjan) ittensa kannalta,
etta hanella on mukava olo ja mukava tulla téihin ja tehda
sita tyota. Etta kun ei oo sellainen olo, etta on pihalla kaik-
sesta. On ainakin ne mahdollisuudet annettu tehda ihan tay-
simaaraisesti sita tyota.

Jokaisella ty6paikalla on omat tapansa ja kulttuurinsa tehda asioita ja vas-
tauksissa todetaan, etta mikali uuden tyontekijan toivotaan toimivan ha-
neltd edellytetylla talon tavalla, niin siihen tarvitaan perehdyttamista. Hil-
jaista tietoa uusi tyontekija ei osaa edes kysya, joten talon tavat on myds
syyta kertoa uudelle tyontekijalle. Vastausten mukaan uutta tyontekijaa
"rassaa, jos ei tiedd mitad tehda”, joten perehdyttamisella ja tiedon antami-
sella voidaan vastaajien mukaan tukea uuden tyontekijan viihtymista ja hy-
vinvointia tyopaikalla.

6.4 Toimivan perehdyttdmisen yhteys asiakaspalveluprosessiin

Haastatteluvastauksissa kommentoitiin perehdyttamisen vaikuttavan asia-
kaspalveluprosessiin. Perehdyttamiseltd toivotaan apua siihen, etta tyon-
tekija hahmottaa oman osuutensa osana koko palveluprosessia ja pystyy
mahdollismman hyvin ja tehokkaasti toimimaan omassa roolissaan.

Hyvalla perehdyttamiselld uusi tyontekija pystyy esittelemdan ja tarjoa-
maan asiakkaalle lisamyyntina palveluita tai tuotteita, joita yrityksessa on
tarjolla. Lisaksi vastauksissa todetaan toimivan perehdyttamisen mahdol-
listavan asioiden tekemisen nopeasti parhaalla mahdollisella tavalla var-
mistaen asiakaspalvelun laatua. Hyvan perehdyttdmisen todetaan vahen-
tavan vaarin tekemista.

...(perehdyttamista tarvitaan) ettd asiat menevat niin kuin on
sovittu ja tietysti jos puhutaan yrityksen kannalta, niin jotta
me pystytdan palvelemaan sita asiakasta parhaalla mahdolli-
sella tavalla ja sitten pystytdaan tekemaan sitd, se uusi ihmi-
nen pystyy tekemaan lisamyyntia...tietdaa mitka on mahdolli-
suudet.
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Asiakaspalveluun vaikuttavaa perehdyttamisen tarvetta nahddain myods
jatkuvan perehdyttamisen nakokulmasta esimerkiksi siind, ettd henkilo-
kunnalla olisi mahdollisuus tutustua etukdteen uusiutuneisiin tuotteisiin.
My0s tietojarjestelman ohjelmistomuutokset vaikeuttavat vastaajien mie-
lesta asiakaspalvelua, jos niiden kayttoon ei ole mahdollista riittavasti pe-
rehtyd. Vastauksissa todetaan myos, ettd aina tulee uusia asioita, joiden
tiedottamiseen ja perehdyttamiseen on hyva varautua jatkuvan perehdyt-
tamisen nakdkulmasta.

Lomakekyselyissa ei suoranaisesti kysytty perehdyttamisen merkitysta
asiakaspalveluprosessiin, mutta kahdessa vastauksessa painotetaan pe-
rehdyttamisen tavoitteena nopeaa perusasioiden hallintaa ja talon ohjei-
den mukaista tyoskentelya. N&illa on vaikutusta myo6s asiakaspalvelussa
onnistumiseen.

7 JOHTOPAATOKSET

Tassa tutkimuksessa selvitettiin yhteistydyrityksen henkilokunnan kasityk-
sia toimivan perehdyttdmisen osatekijoistd seka perehdyttamisen vaiku-
tuksesta tyohyvinvointiin ja asiakaspalveluprosessiin. Saadun aineiston pe-
rusteella oli l0ydettdvissa vastauksia alkuperaisiin tutkimuskysymyksiin.
Tutkimuksen tekijoille jai vahva kasitys siitd, etta vastaajat olivat motivoi-
tuneita ja kiinnostuneita pohtimaan toimivan perehdyttamisen keinoja ja
sen vaikutuksia.

Perehdyttamista pidetdaan tutkimusten perusteella yritykselle kannatta-
vana panostuksena, jonka avulla uuden tyontekijan tydopanos saadaan no-
peammin tuottamaan. Toimivalla perehdyttamiselld voidaan vahvistaa
palvelun tasalaatuisuutta, kun uusi tyontekija osaa nopeammin toimia yri-
tyksen edellyttamalla tavalla. Tutkimuksen aineiston perusteella jatkuvalla
perehdyttamisella nahdaan myos olevan paikkansa asiakaspalveluproses-
sin laadunvarmistuksessa (vrt. Kjelin & Kuusisto 2003, 14—15)(vrt. Huovi-
nen 2003.)

Useat vastaajista kokivat toimivan perehdyttamisen tukevan tyéhyvinvoin-
tia. Tyohyvinvointi onkin Adamsin & Bondin (2000) mukaan jatkuvan ja
maaratietoisen tyon tulosta, jossa sattumalla ei juurikaan ole osaa tai ar-
paa. Kalliath & Morris (2002) katsovat, etta yksilon tyohyvinvointi koostuu
mm. tyon hallinnasta ja myoOnteisesta suhtautumisesta tydyhteisén muihin
jaseniin. Vastauksista muodostunut kasitys toimivasta perehdyttamisesta
sisdlsi monia tyon hallintaa seka keskindista tutustumista ja tydyhteisoon
liittymista edistavia elementteja.
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Vastaukset kulkivat myds pitkalti linjassa perehdyttamista saatelevien la-
kien kanssa. Niissad toivottiin Tyoturvallisuuslain edellyttamaa riittavaa
tyonantajan antamaa ohjausta ja perehdyttamista seka Tyoterveyshuolto-
lain mukaisia tyoturvallisuutta seka tyoyhteison toimintaa edistavia sisal-
toja.

Jatkuvaa perehdyttamista toivottiin erityisesti muutosten yhteydessa, jota
edellyttaa myos Tyosopimuslain tydnantajaa koskeva yleisvelvoite. Siina
sanotaan, etta tydnantajan on huolehdittava siita, etta tyontekija voi suo-
riutua tyostaan muuttuvissa tilanteissa.

Vastauksista oli I0ydettavissa viittauksia siihen, etta vastaajat katsovat toi-
mivan perehdyttamisen menetelmien sisaltavan osia kognitiivisesta, hu-
manistisesta seka konstruktiivisesta oppimiskasityksesta. Tavoite luoda
kokonaiskuva yrityksen toiminnasta auttamaan yksityiskohtien merkityk-
sen ymmartamista on liitettavissa kognitiiviseen oppimiskasitykseen. Hu-
manistinen nakemys painottaa perehtyjan omaa motivaatiota seka oppi-
misen kokemuksellisuutta, jotka molemmat tulivat vastauksissa maini-
tuiksi.

Vahvimmin aineistossa painottui konstruktiivista oppimiskasitysta tukevat
perehdyttamisen menetelmat. Vastaajat kertoivat vuorovaikutteisuuden
tarkeydesta sekd perehtyjan omasta vastuusta oppimisestaan. Vastauk-
sista oli myds |6ydettdvissa tavoite kuvata uudelle tyontekijalle yrityksen
toiminta ja arvot siten, ettd han kykenee hahmottamaan itsensda sen
osana, jolloin tietoa ei sindnsa pelkdstaan siirretd vanhalta tyontekijalta
uudelle. Jatkuvaan perehdyttdamiseen liittyen konstruktiivista nakemysta
puoltavat esille tulleet toiveet yhteisen pohdinnan sekd tuen saamisen
mahdollisuuksista.

Toimivan perehdyttamisen nadhtiin usean vastaajan ndakdkulmasta sisalta-
van keskustelua ja vuorovaikutusta. Ne sisaltyvat Arnkilin ja Seikkulan
(2005, 83) kuvaamaan dialogisuuteen, jossa dialogin avulla on tavoitteena
luoda uusi ymmarrys toimimaan myéhemman ajattelun ja toiminnan pe-
rustana. Dialogisuuden mukaan ottamista perehdyttamiseen puoltaa
myos Tyoterveyslaitoksen raportti.

Aineistossa mainitaan perehdyttamisen alkavan viimeistdan ensimmai-
sena tyopaivana, jolloin tulkittavissa on, ettd perehdyttamisen prosessi
voisi alkaa jo aiemminkin. Lisaksi ty6kaverin opastus mainittiin vastauk-
sissa osana toimivaa perehdyttamista. Klein ja Polin (2012, 269, 274, 277)
mainitsevat samankaltaisia seikkoja kirjoittaessaan onboardingin aloitta-
misesta jo rekrytointivaiheessa seka ”kaveri”- / “opas” -ajattelusta.
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Merkittavimmaksi toimivan perehdyttamisen tekijaksi vastauksissa nousi
riittdvan ajan kdyttamisen mahdollisuus. Tata ei voine pitaa yllatykselli-
send, koska sama havainto on loydettavissa taman tutkimuksen ldhde-
teoksista (Klein & Polin 2012, 270, Kjelin & Kuusisto 2007, 234) seka aiem-
mista tutkimuksista (Huovinen 2006, Tossavainen 2006). Ajan puute jattaa
huonon tunteen seka perehdyttdjalle etta perehtyjdlle, eika kiireessa
muista valttamatta kertoa tai kysya kaikkea tarpeellista. Aikaa tarvitaan
myo0s dialogiin seka aitoon kohtaamiseen. Jatkuvan perehdyttamisen kan-
nalta katsottuna aikaa tarvitaan yhteiseen keskusteluun, uusi asioihin pe-
rehtymiseen, tiedon jakamiseen seka siirtamiseen muutosten yhteydessa
esimiehilta alaisille.

Perehdytyksen kestosta vastaajilla oli erilaisia nakemyksia. Toisen toivo-
essa edes yhta paivaa perehdyttamiseen, toinen arvioi opastamisen ja op-
pimisen tarpeen kestavan jossain maarin ensimmaisen tyovuoden ajan.
Tarkemmin vastauksia tarkastellessa oli havaittavissa, ettd nakemyserot
juontuivat siitd, mita ajateltiin missakin ajassa olevan mahdollista pereh-
dyttaa. Tyon aloittaminen onnistuu todenndkdisesti padivan perehdyttami-
selld, mutta tehtavan kokonaisvaltainen hallinta edellyttda vuoden tyds-
kentelyd. Onboardingin nakdkulmasta Klein & Polin (2012,268) toteavat
prosessin olevan maardaikainen, mutta jattavat sen keston tarkemmin
maarittelematta. Prosessissa tulee ottaa huomioon perehdytettdvan tar-
peet ja muokata se sisalloltdan ja kestoltaan sen mukaan. Yhdestakaan ta-
man tutkimuksen ldhteesta ei ollut I0ydettavissa vahvistusta sille ajatuk-
selle, etta riittava ja toimiva perehdyttaminen olisi mahdollista toteuttaa
yvhdessa paivassa.

Asiakaspalveluprosessin ndakokulmasta tarkasteltuna nadyttaa silta, etta
vastaajat jakoivat Rissasen (2005,165) ajatuksen siita, ettd monesti laaduk-
kaan palvelun takana on huomattava etukateen tehty panostus ja kaikkien
tiedossa olevat yrityksen arvot. Yrityksen arvot mainittiin vastauksissa toi-
mivan perehdyttdmisen sisdltonad konkreettisten tydohjeiden ohella. Yh-
taalta uuden tyontekijan toimiva perehdyttaminen koetaan tallaiseksi pa-
nostukseksi ja toisaalta sellaiseksi voidaan katsoa Lahtisen ja Isoviidan
(2001, 9-10, 15) mainitsema sisdinen markkinointi, josta esimerkeiksi vas-
tauksissa nousivat toiveet henkilokunnan mahdollisuudesta tutustua eri
osastojen tehtaviin, muuttuneisiin palveluihin / tuotteisiin tai uuteen tie-
tojarjestelmaan. Sisdisellda markkinoinnilla tarkoitetaan periaatteessa sa-
moja asioita, kuin mita tassa tutkimuksessa ymmarretaan jatkuvalla pereh-
dyttamisella.

Toimivan perehdyttamisen todetaan vastaajien toimesta vahentavan vaa-
rin tekemista ja sita kautta lisddvan tuotettavan palvelun tasalaatuisuutta.
Myds Tarja Huovisen (2003) pro gradu -tutkimuksessa todettiin henkil6s-
ton olleen huolissaan palvelun tasalaatuisuudesta, jos perehdyttaminen ei
ole riittavaa.
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Asiakas, yritys ja tuote ovat keskendan vahvasti sidoksissa, jolloin muutos
yhdessa osassa vaikuttaa vaistamatta kahteen muuhun. (Hellman & Varila
2009.) Vastaajat hahmottavat asiakaspalvelun yhtena kokonaisena proses-
sina ja nostavat lisdksi esille sen, ettd oman osuuden hahmottaminen ko-
konaisuudessa vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun. Sisdisen markkinoinnin /
jatkuvan perehdyttamisen tarpeen voi aikaansaada muutos asiakkaiden
keskuudessa, muutos yrityksen henkilokunnassa tai muutos tarjottavissa
palveluissa. Vastauksissa nousi esille toive, ettd henkilokunnan kaytdssa
olisi kansio, jossa olisi kuvattuna koko yrityksen asiakaspalveluprosessi

8 POHDINTA

Taman tutkimuksen perusteella kdy ilmi, ettd yhteistyoyrityksen henki-
[6stO pitaa toimivaa perehdyttamista tarpeellisena. Tyontekijoiden nake-
mykset toimivan perehdyttamisen sisallosta tai toteuttamistavasta voivat
hieman vaihdella, mutta niistd on my0s |6ydettavissa yhtenevyyksia. Tu-
losten pohjalta oli mahdollista luoda "Toimivan perehdyttamisen tyova-
line”, jonka tavoitteena on toimia sekd perehdytettavan etta perehdytta-
jan apuna perehdyttamisprosessissa.

Toimivalla perehdyttdamiselld voidaan yllapitaa ja kehittda hyvaa toiminta-
kulttuuria. Jos perehdyttdaminen nahdaan yksisuuntaisena toimena, jossa
uudelle tyontekijalle siirretdan oikeat, talon tavat, toimia jaa perehdytta-
misen "toinen puoli kolikosta” hyodyntamatta. Perehdytettdvan muka-
naan tuomia uusia ndakokulmia, osaamista ja kehittdmisideoita kannattaa
hyodyntda tehokkaasti tyoyhteisdn ja palveluiden kehittamisessa. Miten
tdma saataisiin parhaalla mahdollisella tavalla kdytdnnossa toteutettua,
voisi mielestimme olla oma tarkastelun kohteensa erillisessa tutkimuk-
sessa.

Tuotetun palvelun laatua ja laadun tasaisuutta ei taman tutkimuksen mu-
kaan uhkaa pelkastdan uuden tyontekijan tietdmattomyys, vaan esimer-
kiksi muutos asiakaskunnassa tai jossain palveluprosessin osassa. Uuden
tyontekijan perehdyttamisen ohella huomiota tulee kiinnittdd myos tyo-
hon liittyvien muutosten aiheuttamaan sisdisen markkinoinnin/ jatkuvan
perehdyttamisen tarpeeseen. Saanndllisten yhteisten kokousten merkitys
on suuri viestinnan ja tiedonkulun foorumina.

Yhteistyoyrityksen asiakaslupaus ja organisaation arvot ovat uudelle tyon-
tekijalle korvaamattomia oppaita yllattavissa tyotilanteissa. Niiden sisallyt-
tdminen sekd uuden tyontekijan perehdyttamiseen etta jatkuvaan pereh-
dyttamiseen tuo hyvan tuen uusien tehtavien haltuun ottamiselle ja muut-
tuvissa asiakaspalvelutilanteissa toimimiselle.
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Kun perusasiat ovat kunnossa uusi tyontekija voi sovituissa rajoissa tuu-
nata omaa ty6taan mieleisekseen ja tuntea tyon imua ja flow:ta uutta tyo-
tdan kohtaan. Perehdyttaminen on taman tutkimuksen nakdkulmasta vah-
vasti tyohyvinvoinnin osatekija ellei jopa lahtokohta.

Toimivan perehdyttamisen tarkeimmat rakennuspalikat ovat taman tutki-
muksen mukaan aika ja vuorovaikutus. Liian lyhytnakdinen tuloshakuisuus
voi pahimmillaan kadytanndssa estda toimivan perehdyttamisen. Resurs-
sien kayttaminen ja kohdentaminen perehdyttamiseen tulee nahda inves-
tointina, joka maksaa itsensa takaisin lisaantyneen tyéhyvinvoinnin seka
laadukkaan ja kehittyvan palvelun kautta asiakastyytyvaisyytena ja lisdan-
tyneena liikevaihtona.

Onboarding sisdltaa monenlaisia erilaisia toimia, joita tydnantaja voi kayt-
tda uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Lisda tutkimusta tarvittaisiin
siitd, mitka naista toimenpiteista ovat tehokkaimpia ja siten niita, joihin
ehdottomasti kannattaisi resursseja kayttaa.

Perehdyttaminen vaikuttaa tyontekijan hyvinvointiin, erityisesti helpotta-
malla uuden tehtdvan haltuun ottamista ja tyoyhteis6on sulautumista.
Ty6hyvinvointia tukee tyontekijan tunne siitd, ettd hanelld on mahdolli-
suus suoriutua hyvin tehtdvdssaan ja olla aktiivinen ja tuottava tekija tii-
missdan. Hyvallakaan perehdyttamiselld ei voida paikata tehtdavan vaati-
musten ja tyontekijan osaamisen valista eroa. Vuorovaikutusta tarvitaan
esimiehen ja tyontekijan valilla, jotta tyon edellyttamat haasteet voidaan
suhteuttaa tyontekijan resursseihin.
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