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Abstract

This thesis handled service refueling orientation at Shell service stations and the idea
for it arose from author’s own observations and the company’s need. The purpose of
this thesis was to assess the current state of the orientation process for service masters,
propose improvement ideas and create an orientation guideline to support the orienta-
tion process. The assessment of the current state was performed by organizing inter-
views among the employees. This thesis is qualitative.

A good orientation prepares new employees to be successful at their new work and en-
ables them to adapt to it quickly. The theoretical part of this thesis introduces the con-
cept of orientation, objectives, legislation, expenses of the orientation process and the
overall outlines of the orientation. In the fourth section the thesis gives an overview of
the current state of the orientation process for service masters at Shell. At the end of the
thesis, the orientation guideline was implemented based on the interview results and the
literature review. The guideline includes an overall orientation plan, general instruc-
tions to service masters and instructions to mentors.

This thesis recommends that the improvement ideas, that have been introduced, would
be adapted to the company’s orientations process in order to obtain motivated and
skilled employees already from the beginning. The thesis also suggests the orientation

process to be reviewed regularly and updated when needed.
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1 JOHDANTO

Perehdyttdminen tarkoittaa uuden tyontekijan sopeuttamista talon tavoille seka siihen,
miten asiat hoidetaan yrityksessé ja mité asioita tydhon kuuluu. Hyva perehdytys mah-
dollistaa tyontekijan sitoutumisen yritykseen seka kehittymisen tyontekijana. (Sarma
2009, 115; Surakka & Laine 2011, 152.)

Perehdyttdmiselld on suuri rooli yrityksille ja sen painoarvoa ei voida aliarvioida. Hy-
van perehdytyksen avulla tyOnantaja ja tyOntekijét saavat edellytykset sille, ettd tyon-
tekija suoriutuu tydstadn mahdollisimman hyvin ja kykenee toimimaan tyonantajan
edellyttamin toimin yrityksen parhaaksi. Hyvéa perehdytys luo pohjan tydskentelylle ja

mitd paremmin se hoidetaan, sitd enemman etua siitd on molemmille osapuolille.

Tama opinnadytetyo liittyy esimiestyon kehittamiseen. Opinndytetyoni aiheena on pe-
rehdyttdmisen kehittdminen tiettyyn tyotehtavaan, palvelutankkaukseen. Palvelutank-
kauksen huoltoasemalla hoitaa palvelumestari ja hanen ty6tehtaviinsa liittyy autojen
tankkaaminen sekd muut pienet tehtavat autoihin liittyen, kuten 6ljyjen tarkistus.

Talla opinnaytetyo6lla halutaan 16ytaa keinoja ja ratkaisuja perehdyttdmisen kehittami-
seen, jotta tulevaisuudessa perehdyttdminen voidaan hoitaa mahdollisimman hyvin ja
ettd uusi tyontekija saa siitd enemmaén irti ja padsee nopeammin tydhon kiinni. Opin-
naytetyoni tarkoitus ja hyoty on tarkastella ja kehittda nykyista perehdytysta, jotta pe-
rehdyttdmisestd saadaan laadukkaampaa, seké lisdksi luoda myos perehdytysopas pe-

rehdyttdmisen tueksi.

Olen myd0s toiminut Lansi-Suomen alueella kouluttajana kyseisen ty6tehtévan parissa,
joten kokemusta erilaisesta toiminnasta seka tyontekijoista on paljon. Tdméan opinnay-

tetyon toimeksiantaja on Restel lilkenneasemat Oy.



2 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TEHTAVAT JA TAVOITE

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tarkastella Tampereella sijaitsevan Shell Sam-
monvaltatien palvelumestarien nykyista perehdyttamisprosessia ja sitd kautta 10ytéa
parannuskeinoja perehdyttamiseen. Taman lisaksi tarkoituksena on luoda perehdy-

tysopas saatujen vastausten ja teorian avulla avuksi perehdyttamiselle.

Opinnéaytetydn tehtdvina ovat:
1. Miten perehdytysté palvelutankkaukseen voidaan kehittdé ja mika perehdytta-
miskonsepti sopisi siihen parhaiten?

2. Millainen on hyvé perehdytyssuunnitelma- ja opas palvelutankkaukseen?

Opinnaytetydn tavoitteena on keratyn tiedon, teorian ja niiden pohjalta luodun pereh-

dytysoppaan avulla kehittdd nykyista perehdyttdmista entistdkin paremmaksi.



3 PEREHDYTTAMINEN

Jokainen henkil6 tarvitsee osaamista onnistuakseen omassa tydsséan, on sitten kyse
juuri aloittaneesta uudesta tyontekijésté tai vanhasta tyontekijastd, joka saa uusia tyo-
tehtdvia tai tyovalineita kayttoonsa. Jokaisen tyontekijan tulee tietdd, mita yrityksessa
tehdaan, minkalaiset ovat sen toimintatavat, arvot seka tavoitteen mihin yritys pyrkii.
Parhaiten naihin asioihin péaastain kiinni hyvan perehdyttdmisen avulla. Hyvé pereh-
dytys luo perustan tyodntekijoille ja mahdollistaa onnistumisen mahdollisimman hyvin

omassa tyotehtévassa.

3.1 Perehdyttdmisen maaritelméa

Perehdyttdminen kasitteend on laaja ja se koostuu monista eri osa-alueista. Perehdyt-
tdminen tarkoittaa kaikkia niitd keinoja, joiden avulla uusi tyontekija opastetaan
omaan tyOtehtavaansa, oppimaan tuntemaan tyopaikkansa, sen tavat ja ihmiset seka
tydhonsa liittyvat odotukset (Ahokas & Makelainen 2013).

Perehdyttdminen on uuden tydntekijan kouluttamista ja opastusta ty6hon ja siihen liit-
han kykenee mahdollisimman hyvin suoriutumaan tyostaan, johon hénet on palkattu
(Hyppénen 2013). Uuden tyontekijan aloittaessa, hén tarvitsee paljon uutta osaamista
ja tietoa onnistuakseen ty6ssa. Kupias, Peltola ja Pirinen (2014) ovat madritelleet Kir-
jassaan *’Esimies osaamisen kehittdjana’’ tarvittavat taidot ja osaamisen kuuteen osa-
alueeseen, joita ovat tehtavakohtainen osaaminen, tiimiosaaminen, organisaatio-osaa-
minen, toimialaosaaminen, tydsuhdeosaaminen seka yleinen tyéeldmaosaaminen. Ku-
viossa 1 havainnollistetaan tydssa onnistumisen tarvittavia taitoja, joihin perehdytta-

misessé tulisi keskittyd. (Kuvio 1)



Yleis-/perus- Tehtava-
osaaminen osaaminen

Tiimi- tai
tyoyhteiso-
osaaminen

Tyosuhde-
osaaminen

Toimiala- Organisaatio-
osaaminen osaaminen

Kuvio 1. Ty0ssé onnistumiseen tarvittavat taidot (Kupias, Peltola & Pirinen 2014).

Y1la olevassa kuviossa on jaettu tydssa onnistumiseen tarvittavat taidot kuuteen eri

osa-alueeseen, joihin perehdyttdmisen aikana tulisi keskittyé.

3.2 Perehdyttdmisen tavoitteet ja hyddyt

Pelkastaan huolellisesti valitut osaavat tyontekijat eivat takaa sitd, ettd toiminta on te-
hokasta. Vaikka tydntekijat omaisivat suuren potentiaalin, eivét he voi suoriutua tyods-
séan hyvin, mikéli eivat tieda mité tekevat. Perehdyttdmisen tavoitteena on kertoa ja
opastaa uusille tyontekijoille se, mité he tekevét ja miten he tekevét, jotta he onnistuvat
tydssaadn. (Dessler 2013, 270.) Paatavoitteena on siis luoda uudelle tyontekijalle edel-
lytykset onnistua tydssaan. Uudelle tydntekijélle on annettava tarpeeksi paljon tietoa
itse tyosté ja tydpaikasta. Parhaimmassa tapauksessa yritys voi saada erittdin motivoi-
tuneen ja sitoutuneen tyontekijan, jonka avulla organisaatiota ja sen sisalla olevia toi-
mintatapoja voidaan kehittdd paremmaksi. (Hyppanen 2013.)

Yrityksien on huolehdittava, ettd perehdyttaminen on perusteellista ja nopeaa, jotta
voidaan vélttyd mahdollisilta ty6tapaturmilta, taloudellisilta vahingoilta ja helpoilta
virheilta (Kauhanen 2015, 92). Hyvan perehdyttdmisen ansiosta virheet vahenevat ja



niiden korjaamiseen tarvittava aika voidaan sadstad. Joissakin tapauksissa virheita kor-
jaavat useammatkin tyontekijat, joten séésto hyvin hoidetusta perehdytyksesté on yri-
tykselle merkityksellinen. (Joki 2018, 111.)

Perehdyttdmisen tavoitteena on saada perehdytettdva tuntemaan olonsa turvalliseksi ja
luoda hénelle positiivista mielialaa. Perehdytettavd henkilé tuntee olonsa varmem-
maksi, turvallisemmaksi ja motivoituneeksi, kun hén tietda saavansa perusteellisen oh-
jauksen. Hyvin hoidettu perehdytys tarjoaa perehdytettavalle myoénteisia kokemuksia
yrityksestd, sitouttaa hanet tehokkaasti yritykseen ja saa perehdytettdvan osaksi tyo-
yhteisod. Myos tyossa viihtymisen kannalta on tarkead, etté tulokas saa oikeanlaisen
kuvan organisaation kulttuurista ja tulevasta tyosta. (Hayha 2014, 62; Joki 2018, 111;
Nummela 2010, 92.)

Dessler (2013) on listannut neljé asiaa, joiden avulla perehdyttdmisen tavoitteet voi-

daan saavuttaa:

e Huolehditaan, ettd uusi tyontekija tuntee olonsa tervetulleeksi ja kotoisaksi
seké& osaksi tiimia

e Huolehditaan, ettd uusi tyontekija saa tarvittavat perustiedot toimiakseen te-
hokkaasti, kuten sahkdpostin, tuntemaan henkildstépolitiikan ja edut seka min-
kalaista kaytosta tyontekijaltd odotetaan tyopaikalla

e Autetaan tyontekijad ymmartaméaan yrityskuva eli sen menneisyys, tulevai-
suus, kulttuuri, strategia ja tulevaisuuden nakymat

e Aloitetaan tyontekijan tutustuttaminen yrityksen kulttuuriin, arvoihin ja tapoi-
hin tehdd asioita. (Dessler 2013, 270.)

Mitd paremmin perehdyttdmisessa onnistutaan, sitd paremmin tyontekija saadaan si-
toutumaan yritykseen. Hyva perehdyttdmisen avulla luodaan vankka pohja sitoutumi-
selle, mik& parhaillaan kantaa vaikeiden aikojen yli, silloin kun yrityksessa tapahtuu
vetovoimaa heikentévia asioita, kuten suuria muutoksia. Yrityksen kannattaa panostaa
sitoutumiseen taysilla, silla my6hemmassé vaiheessa siitd on todella suurta apua. (Hie-
tala, Kaivanto & Valvisto 2016, 146.)
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3.3 Lainsaadanto ja vastuu perehdyttdmisessé

Vastuu perehdyttdmisen hoidosta ja johtamisesta on yksiselitteisesti esimiehell&. Pe-
rehdytyksen johtaminen tarkoittaa perehdyttdmisen organisointia, suunnittelua ja to-
teuttamista siten, ettd siitd saadaan mahdollisimman hyvéa oppimisympéristd perehdy-
tettdvélle. Esimiehen vastuulla on johtaa perehdytystd, mutta hanen on jarkevaa dele-
goida perehdyttamiseen liittyvia tehtavia myos alaisilleen. Esimiehen kannattaa jakaa
vastuuta perehdyttamisessé eniten asiasta osaavalle taholle, kuten samaa tyoté teke-
valle. Siind samalla perehdytettdvan kontaktiverkosto kasvaa. (Hyppéanen, n.d; Kupias
ym, 2014.) Myds Aaltosen (2018, 44) tutkimuksessa todettiin, ettd nimetty perehdyt-
t4ja tukee perehdytyksen onnistumista, joka luo osaltaan positiivisia kokemuksia.

TyoOnantaja ei perehdytéd uusia tyontekijoitdén vain hyvaa hyvyyttaan, vaan velvolli-
suudesta perehdyttaa saadellaan useilla laeilla ja sitd pidetddn minimivaatimuksena
perehdyttamiselle. Erityisesti perehdyttamista sdédelldén tydsopimuslaissa, tyoturval-
lisuuslaissa seké laissa yhteistoiminnasta yrityksissd. Huomiota laeissa on erityisesti
Kiinnitetty tyonantajan vastuuseen perehdyttamisestd. Tydlainsaadanto on useimmiten
pakottavaa oikeutta eli mikali jonkin asian osalta tyontekijoiden etuja tai oikeuksia
voidaan heikentéé tyosopimuksilla tai tydehtosopimuksilla, on mainittu erikseen. Paa-
asiassa useimpien kohtien osalta tdmankaltaisten heikennysten mahdollisuutta ei kui-
tenkaan ole. (Hayha 2014, 63; Kupias & Peltola 2009, 20.)

3.3.1 Tyéturvallisuuslaki

Tyoturvallisuuslaki edellyttaa, ettd tydolosuhteiden tulee olla sellaiset, ettd ne ovat
mahdollisimman turvalliset tyontekijalle. Tyonantajan vastuulla on huolehtia, etta
tyontekijoiden terveys ei vaarannu seka etta tyonteko on turvallista koko ajan. (Kupias
& Peltola 2009, 23.) Tyoturvallisuuslain 738/2002 14 § méérittelee, ettd tyOnantajan
on annettava tyontekijoille riittdvasti tietoa tyOpaikan vaara- ja haittatekijoista seka

tyokokemus ja ammatillinen osaaminen huomioon ottaen:
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1. tyOntekija perehdytetdén riittdvasti tyohon, tyopaikan tydolosuhteisiin, tyo- ja
tuotantomenetelmiin, ty0dssé kaytettaviin tyovélineisiin ja niiden oikeaan kayt-
toon seka turvallisiin ty6tapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehtévan
aloittamista tai tyotehtdvien muuttuessa seka ennen uusien tyovélineiden ja
tyo- tai tuotantomenetelmien kayttéon ottamista,;

2. tyontekijalle annetaan opetusta ja ohjausta tyon haittojen ja vaarojen esté-
miseksi sekd tyodsta aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttd uhkaavan haitan tai
vaaran valttdmiseksi;

3. tyontekijélle annetaan opetusta ja ohjausta s&&to-, puhdistus-, huolto- ja kor-
jaustoiden seka hairio- ja poikkeustilanteiden varalta; ja

4. tyontekijélle annettua opetusta ja ohjausta tdydennetaan tarvittaessa. (Tyotur-
vallisuuslaki 738/2002 14 §.)

3.3.2 Tydsopimuslaki

Perehdyttdmisen osalta tydsopimuslaki huolehtii siitd, ettd tyontekija kykenee suoriu-
tumaan omasta tydstadn myds muutoksien aikana (Kupias & Peltola 2009, 21). Tyo6-
sopimuslain 55/2001 2 luvun 1 § sanotaan tyonantajan velvollisuuksista tyontekijaé
kohtaan ndin: >’ Ty0nantajan on huolehdittava siitd, ettd tyontekija voi suoriutua tyos-
tddn myos yrityksen toimintaa, tehtavaa tyoté tai tydbmenetelmid muutettaessa tai ke-
hitettdessé. TyOnantajan on pyrittavé edistdmaén tyontekijan mahdollisuuksia kehittya
kykyjensa mukaan tydurallaan etenemiseksi’’ (Tydsopimuslaki 55/2001 2 luku 1 8).

Tyontekijan ja tyonantajan vélilla voi kuitenkin ilmetéd erimielisyyksié siitd, miten
tyontekija on onnistunut tyonsé tekemisessé. Tyontekija voi ajatella suoriutuneensa
hyvin ja osaavansa jo kaiken oleellisen, kun taas tyénantaja voi olla sitd mieltd, etta
oppimista tarvitaan vield paljon lisdd. Tdmankaltaisia erimielisyyksia on hyva pohtia
yhdessa kehitys- tai palautekeskusteluissa. TyOnantaja ei voi myoéskaan omasta tah-
dostaan mielivaltaisesti irtisanoa tyontekijad, vaikka puutteellinen ammattitaito on
yksi irtisanomisperuste tydsopimuslaissa. Tallgin on pohdittava sitd, minkalaiset edel-
lytykset tyontekijalla on ollut kehittya tydsséan. Tyonantaja ei voi mydskaan irtisanoa
tai purkaa tyontekijan tydsopimusta sellaisen seikan takia, jonka han tietaa tai olisi

pitanyt tietdd ennen tydsopimuksen laatimista. (Kupias & Peltola 2009, 22.)
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3.3.3 Laki yhteistoiminnasta yrityksissa

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa 334/2007 méarittelee tydnantajan ja tyontekijan yh-
teistoimintaa koskevia asioita. Lain tavoitteena on yhteisymmarryksessa kehittaa yri-
tyksen toimintaa seka antaa tyontekijoille mahdollisuus vaikuttaa sellaisiin asioihin,
jotka koskevat heidan ty6taan, tydoloja tai asemaa yrityksessa. (Laki yhteistoiminnasta
yrityksissé 334/2007 1 luku 1 8.) Perehdyttamiseen liittyvat jéarjestelyt tyopaikkaan ja
yritykseen ovat erityisesti mainittu ja tyontekijoille annettava perehdyttdminen, ohjaus
ja opetus on kaytava lapi yhdessa. Mikéli kyseessa on yli 20 hengen tydpaikka, silloin
nama asiat on kasiteltava tydsuojelutoimikunnassa. Tarkeda on saada perehdyttdmisen
jarjestelyt nakyvéksi siten, etté kaikilla on tiedossa, miten heidat tullaan perehdytta-
maan uuteen tehtavaan. (Kupias & Peltola 2009, 26.)
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4 PEREHDYTYSPROSESSI

Perehdytysprosessi eli perehdytysohjelma perustuu yrityksen rakentamaan hyvaan
runkoon eli prosessiin. Hyva perehdytysrunko on laadittu siten, ettd se on jokaiselle
perehdyttamisté tarvitsevalle henkil6lle yrityksessa samanlainen ja pitdd huolen, ettd
kaikki tarvittavat perusteet kdydaan lapi prosessin aikana. Hyvé perehdytysohjelma
huomioi myos perehtyjén tilan eli taustan sekd osaamisen. Hyvéssa perehdytysproses-
sissa vaikuttaa myos vuorovaikutteisuus eli prosessia pystytdan parantamaan ja kehit-
tdmaén saadun palautteen myo6ta eli se kehittyy ja muuttuu tarpeen mukaan. (Hietala
ym. 2016, 145; Joki 2018, 114.)

Esimies saa hyvasta rungosta itselleen kehikon, jota han voi kayttaa jokaisen uuden
tyontekijan perehdyttamisessa. Kehikko takaa esimiehelle helpon ja luontevan tavan
muodostaa jokaiselle uudelle tyontekijalle omanlaisen ja aikataulutetun perehdytysoh-
jelman, joka alkaa ohjata tulokasta jo ensimmaisend péivéana. (Hietala ym. 2016, 148.)

4.1 Perehdyttdminen alkaa rekrytoinnista

Perehdyttdmisen aloittaminen vaatii ensin, ettd yritys aloittaa rekrytoinnin. Uuden
tyontekijan kuullessa avoimesta paikasta, hanelle alkaa kertya tietoa yrityksesta ja sen
toimintatavoista seké arvoista. (Hietala ym. 2016, 145.) Rekrytointi eli yrityksen hen-
kilostohankinta kasitteend tarkoittaa kaikkia niita toimenpiteitd, joita yritys tekee saa-
dakseen tarvitsemansa henkilot omaan palvelukseensa. Uusien tydntekijoiden han-
kinta on yritykselle usein merkittava tulevaisuuteen painottuva paatos. Rekrytointi on
useimmiten taloudellisesti iso investointi yritykselle, jolla toivotaan olevan positiivista
vaikutusta tehokkuuteen, toiminnan sujuvuuteen tai siséisten tai ulkoisen palvelun ke-
hittymiseen. Parhaimmillaan rekrytointi parantaa yrityksen toiminnan laatua tai tuo
lisdd positiivista kehitysvoimaa. Huonoimmillaan taas rekrytointi voi aiheuttaa haittaa

yritykselle, valitulle henkil6lle sek& asiakkaille. (Viitala 2014.)

Perehdyttdmisen tarve ei kuitenkaan aina ala ulkoisesta rekrytoinnista. N&issa tilan-

teissa on kyse siitg, ettd yrityksessé jo tyoskenteleva henkild vaihtaa yrityksen sisalla
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tyotehtavia eli kyseessa on siséinen rekrytointi. Siséisessa rekrytoinnissa etuina voi-
daan pité4 sen luotettavuutta ja nopeutta, koska yritykselld on jo entuudestaan tiedossa
tyontekijoiden potentiaali, toimintatavat sek& motivaatio tydtekoon. Sisdinen rekry-
tointi on myos usein halvempaa kuin ulkoinen rekrytointi eikd perehdyttaminen vie
niin paljon aikaa kuin kokonaan uusien tyontekijoiden kanssa. Sisainen rekrytointi on
my6s halvempaa kuin ulkoinen, koska yritys sééstyy lehti- tai verkkoilmoituksilta seka
mahdollisten ulkopuolisten toimijoiden palkkioilta. (Viitala 2014.)

Nykyiselladn rekrytoinnin tarve johtuu usein siitg, etta yritykseen kaivataan nopeasti
uutta osaamista, jota ei pystytd hankkimaan henkilostd kehittamalld, koska se ei ole
tarpeeksi nopeaa tai ylipaatdan mahdollista. Toinen vaihtoehto rekrytoinnin tarpeelle
on vanhan ty6tekijan irtisanoutuminen (Hyppéanen 2013). NyKkyisin uusien henkil6iden
kohdalla odotukset ovat todella korkealla. Uuden tyontekijén odotetaan tuovan yrityk-
seen mukanaan jotakin sellaista, joka nékyy positiivisesti asiakkaille. Valitun henkilon
odotetaan suoriutuvan loistavasti tydstaan, sopeutuvan tydilmapiiriin, kehittdvéansa it-
seaddn seka tyota ja omilla teoillaan vaikuttavan tyokulttuuriin ja ilmapiiriin positiivi-
sesti. Uuden henkilon rekrytointiin tulee siis kayttad paljon aikaa ja vaivaa, jotta saa-
daan mahdollisimman kykeneva tekijé tyolle. (Viitala 2014.)

4.2 Perehdyttdmisen suunnittelu ja toteutus

Perehdyttdmista tarvitaan niin uusien tyontekijoiden kuin vaikkapa pitkilta lomilta tai
opinnoilta palaavien vanhojen tyodntekijoiden kohdalla. Perehdyttdmisen laajuuteen
vaikuttavat usein tyotehtavien laajuus seka tyon kesto. Harjoittelijoille, kesatyonteki-
joille ja lyhyisiin sijaisuuksiin perehdyttdminen on niukempaa ja kestoltaan lyhyempaa
kuin vaativampiin ja pitkakestoisiin tydsuhteisiin. Vanhojen tydntekijoiden osalla tu-
lee ottaa huomioon se, miten ty0ymparisto, tyonkuva ja tyotavat ovat muuttuneet silla

aikaa, kun vanha tyontekija on ollut poissa. (Joki 2018, 112.)

Perehdytettdvan henkilon tausta méaarittelee myos osakseen sitd, kuinka laaja perehdy-
tys tarvitaan. Vaikuttavia tekijoité perehdytyksen laajuuteen ovat ammatillinen osaa-
minen, tyokokemus sekd henkilon ikd. Kokeneet hieman vanhemmat henkil6t tarvit-

sevat nuoria vdhemman opastusta perusasioissa ja heidan perehdyttdmisensa kestaa
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useimmiten vdhemman aikaa kuin nuorilla, joilla ei valttdmatta ole vield paljoakaan
tyokokemusta ja osaamista. Useimmiten kokeneemmat tulokkaat tulevat uuteen ty6-
hon hieman aktiivisemmalla otteella ja ovat oma-aloitteisempia kuin véahemman ko-
keneet. (Joki 2018, 113.)

Perehdyttdmisen suunnittelun tarkoituksena on pohtia, mink&laiset asiat ovat tarkeita
kussakin vaiheessa ja miten ne hoidetaan. Perehdytyksestéd vastaava taho voi pohtia
tavoitteet, sisallon, keskeisimmat ja tarkeimmat asiat seké missé jarjestyksessa koko
sisaltd kaydaan, jotta koko perehdytysprosessi on looginen. (Ahokas & Makelainen
2013; Sarma 2009, 118.) Jarkeva perehdytysohjelma toimii siten, ettd ensin annetaan
selked yleiskuva, jonka jélkeen sita tarkennetaan yksityiskohdilla ja pienemmilla asi-
oilla. Kun perehtyja saa tietoa itselleen sopivan kokoisina osina, se mahdollistaa opitun
omaksumisen paremmin ja kykenee soveltamaan asioita kdytdnndssa. Talléin pereh-
dytetyista asioista syntyy osaamista, jota voidaan alkaa hyodyntdaméaan. (Hyppénen,
n.d)

Suurissa yrityksissa tarvitaan yhtendinen linjaus siitd, minkéalaista perehdytyksen tulee
olla, jotta se vastaa yrityksen tavoitteita. Suuryrityksissa perehdytyksen suunnittelusta
vastaavat henkilostbammattilaiset, koulutuksesta ja kehityksesté vastaava tiimi, toimi-
paikkojen esimiehet seké henkil6t, jotka hoitavat perehdyttdmisen. liman néiden hen-
kiloiden vélista kommunikaatiota, on vaarana, etta syntyy paallekkéista tyota, erilaisia
jatoisistaan poikkeavia toimintatapoja seka katvealueita. (Kupias & Peltola 2009, 46.)

Niin kuin ylla jo puhuttiinkin perehdytysrungosta, on sen merkitys perehdyttamisen
suunnittelussa suuri. Kun perehdyttamiselle laaditaan runko kerran kunnolla, on sen
kayttoonotto helpompaa ja ajan myo6ta siitd muodostuu yleinen toimintamalli, jonka
mukaan toimitaan. Perehdytysrungon laadinnasta vastaa yrityksissé usein henkilosto-
asiantuntija. (Joki 2018, 114.)

Henkildstdasiantuntija useimmiten vastaa myds yrityksen esittelysta ja kokonaiskuvan
hahmottamisesta. TyOtehtavaan, tydymparistoon, vaatimuksiin ja odotuksiin seké tyo-
ilmapiiriin soveltuvin henkilon on kuitenkin yksikon péallikkoé sek& muiden osa-alu-
eiden tai tyOtehtavien kohdalla ne henkil6t, jotka siihen soveltuvat parhaiten. (Joki
2018, 114.)
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Perehdyttdmisen suunnittelu edellyttaa, ettd yritys on miettinyt kehittymisen tavoitteet.
Suunnittelussa yrityksen on otettava huomioon tavoiteltu toimintakonsepti, nykyti-
lanne ja sen hetkiset kdytdssa olevat resurssit. Jokaisella yrityksella on kaytosséan eri-
laiset toiminta- ja perehdyttdmiskonseptit. Joku yritys voi panostaa perehdyttamisen
systematisointiin ja yhtendistamiseen, kun taas toinen perehdyttédjien ohjaajataitojen
kehittdmiseen, kolmas perehdyttdmisen kehittdmiseen yhdessa uusien tyontekijoiden
kanssa, neljas tiimikohtaisten perehdytysprosessien jatkuvaan kehitykseen ja viides
systematisoidun perehdyttamisen raatalointiin uuden tyontekijdn osaamistarpeiden
mukaan. Perehdytys nakyy laajimmillaan personallisessa ja dialogisessa perehdytté-
misessd, mikd luo mahdollisuuksia yhteisolliselle oppimiselle eli organisaatioiden ja
tydyhteisdjen oppimiselle ja kehittymiselle. (Kupias & Peltola 2009, 87.) Kuvio 2 ha-

vainnollistaa perehdyttamisen suunnitteluun liittyvaa kokonaisuutta. (Kuvio 2)

Perehdyttdmisen suunnittelu Toimijat Toiminta perehdyttimistilanteissa

Kuvio 2. Perehdyttdmisen suunnittelu (Mukaillen Kupias & Peltola 2009, 87).

Perehdytyksen suunnittelussa on hyva ottaa huomioon perehdytysmateriaalit, kuten
tervetuloa taloon- opas ja perehdytyskansio, josta 10ytyy kaikki perehdytyksessé tar-
vittava materiaali. Perehdytysmateriaalien avulla perehdytyksesta saadaan tehokkaam-
paa ja perehdytykseen liittyvaa materiaalia voidaan antaa jo tulokkaalle jo ennen en-
simmaista tydvuoroa, jotta hén voi itsekseen paneutua niihin. Perehdytysprosessin
hahmottamista helpottaa se, ettd on olemassa kirjallinen perehdyttdmissuunnitelma,
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jonka avulla voi arvioida perehdyttdmisen toteutumista (Nummela 2010, 116). Muita
perehdyttamisessa kaytettyja materiaaleja, kuten erilaisia tarkastuslistoja kéytetadén
seurannan apuvalineind eli opittu asia merkitaan ylos listalle, jotta pystytaan varmis-
tamaan tietyn asian perehdytys ja oppiminen. Liséksi yrityksilla voi olla k&ytéssaan
erilaisia keskustelulomakkeita, kuten palautteeseen tai koeaikaan liittyen. Niiden
avulla voidaan ohjata keskustelujen sisaltod ja kulkua. (Surakka & Laine 2011, 154.)

Perehdytyksen toteuttaminen tulee hoitaa yrityksen strategian mukaisesti. Yritys on
valinnut tietyn toimintatavan, jolla edetéddn ja halutaan menestyd. Mikéli strategia
muuttuu, on muutettava myds toimintatapoja. (Kupias & Peltola 2009, 43.)

Perehdyttdmisen toteuttamista voidaan tarkastella viiden askeleen menetelmalla. En-
simmaisessa vaiheessa on valmistautuminen, toisessa opetus, kolmannessa mielikuva-
harjoittelu, neljannessé taidon kokeilu ja harjoittelu ja viidennessa opitun varmistami-

nen. (Ahokas & Mékeldinen 2013.) Kuvio 3 havainnollistaa menetelman. (Kuvio 3)

Opitun varmistaminen
. Arvioi taitotaso
Ohjaa palautteelia
Rohkaise kysymaan
Anna tyoskennella yksin
Arvicl osaamista
Sovi seurannasta ja
paata opastus

Taidon kokeilu ja harjoittelu
- Anna kokeilla
Ohjaa palautteella
Anna kokeilla uudestaan
Anna harjoitella

Mielikuvaharjoittelu
Pyyda selostamaan tyo
Ohjaa palautteella
Anna pelkistetyt saidnnot
Pyyd3 toistamaan ajatuksissa

Opetus

- Pyyda havainnoimaan tehtava
Nayta tyd
Selosta ja perustele, miksi
Anna toimintasaannot

Valmistautuminen
. Motivoi
Arvioi tietojen ja taitojen taso
Kuvaa tehtava ja/tai tehtidvikokonaisuus
Aseta tavoite ja vilitavoitteet
Kerro opastuksen toimintamalli

Kuvio 3. Viiden askeleen menetelmd (Ahokas & Makelainen 2013).
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4.3 Perehdyttdmiskonseptit

Erilaiset yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset, kuten teknologian kehittyminen, sosi-
aaliset muutokset ja epéatyypilliset tydolosuhteet ovat lisdantyneet. Nykyisin tyota ei
valttamatta tehdad aina omassa toimistossa, vaan tydymparistd toimintatavat voivat
muuttua paivittdin. N&in ollen tyotehtaviin perehdyttdmisen tulee muuttua siina sa-
malla. (Vaara, 2015.) Nykyaan tyonjako on laajentunut ja asiakkaan asema on voimis-
tunut. T&llGin organisaatiot eivat perusta toimintaa yhden asian mukaan, vaan niita
ohjataan usein monin eri perustein. Tamé nakyy osaltaan myods perehdyttdmisessa ja
sen kehittymisessa. Muutosten aikana organisaatioiden toimintakonsepti muuttuu, jol-
loin on hyvé arvioida perehdytysmenetelmien soveltuvuutta. Organisaatioiden toimin-
takonseptien selkeys vaihtelee muutosten mukaan ja yrityksen pitdisi tdnd muutoksen
aikana kyetd tekeméan hyvaa perehdytystd, joka on linjassa meneilldan olevan muu-
toksen kanssa. (Kupias & Peltola 2009, 35.)

Kupias & Peltola (2009) ovat méaéritelleet ja koostaneet viisi erilaista perehdyttamis-
konseptia, jotka ovat vierihoitoperehdyttaminen, malliperehdyttdminen, laatupereh-

dyttaminen, raataloity perehdyttdminen seka dialoginen perehdyttdminen.

Vierihoitoperehdyttdmisessé uusi tyontekijé seuraa kokenutta tyontekijaa ja oppii siiné
samalla. Vierihoitoperehdyttdminen alkaa, kun perehdyttdja ottaa uuden tydntekijén
vastaan ja alkaa perehdyttdmaén hanta. Perehdyttdja kykenee ohjaamaan tulokasta yk-
silOllisesti tychon ja huomioimaan héantd yksiloné. Jokaisen uuden tydntekijén koh-
dalla prosessi on aloitettava alusta. Vierihoitoperehdyttdminen on parhaillaan todella
hyvaa. Kun perehdyttdja osaa oman tyonsa, tietdd mista puhuu seké paneutuu uuden
tyontekijan opastukseen taysilla, on perehdyttdminen hyvaa. Toisinaan, mikéli pereh-
dytt&jaa ei juurikaan kiinnosta uuden tyontekijan perehdytys tai han on epdvarma opas-
tamistaan asioista, voi perehdytys olla todella huonoa, jolloin tulokas joutuu oppimaan
asiat itsekseen. Téassa mallissa perehdyttdjan rooli on suuressa arvossa, koska perehty-

misen onnistuminen on hanesta kiinni. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.)

Malliperehdyttdmisesta on kyse silloin, kun yritys haluaa yhtendistaa perehdyttamista,
tehostaa sitd tai avustaa yksittdisten perehdyttdjien hahmottamaan perehdyttdmisen

kulkua. Tall6in luodaan uudenlaisia suunnitelmia ja toimintamalleja perehdyttdmisen
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tueksi. Malliperehdyttdmisessa vastuu- ja tyonjako on selkedsti maaritelty ja perehdyt-
t4jill&a on apunaan organisaatiotasolle luotua perehdytysmateriaalia, kuten perehdytta-
misohjelmia. Malliperehdyttamisessa henkildstbosasto ottaa vastuun perehdyttdmi-
sestd ja sen kehittymisesté eli niin sanotusta yleisperehdyttamisestd, jonka avulla pe-
rehdyttdminen voidaan organisoida toteuttaa koko organisaation laajuisesti. Itse tyo-
hon liittyvan opastuksen hoitaa tydyksikko. Organisaatioille on eduksi yhtenéistéa pe-
rehdyttdmistd, mutta mikali perehdyttdmisessé voidaan onnistua, on mallinnusta teh-
tava myos tyoyksikko tasolla seka perehdyttéjien tulee toimia vierihoitoperehdyttami-

sen oppeja noudattaen. (Kupias & Peltola 2009, 37-38.)

Laatuperehdyttdminen puolestaan kuvaa tilannetta, jossa perehdyttdminen on kehitty-
nyt liikaa johdon ja erilaisten mallien mukaan toimimiseksi. Talldin perehdyttamisesté
voi tulla jaykka, jolloin vastuuta on annettava enemmaén tiimeille ja tyoyksikoille,
jotta perehdyttdminen voidaan hoitaa joustavasti ja sen laadun kehittyminen on mah-
dollista. Laatuperehdyttamisen tarkoituksen on kehittdéd perehdyttdmisen laatua koko
ajan eteenpdin. Kun tyoyksikot tai tiimit ovat saaneet vastuun perehdyttdmisestd, hei-
dan on valittava kuka perehdyttad uuden tyontekijat, jotta ei tulla tilanteeseen, etté ke-
nelldk&an ei ole halua tai aikaa hoitaa perehdyttdémistd. Vastuu voi olla yksin&an esi-
miehelld, mutta esimiehen on hyvé nimeta tietty henkil6 tai vaikkapa koko tiimi vas-
taamaan perehdyttamisestd. Esimiehen rooli on erityisen tarkeé yksikko- tai tiimikoh-
taisessa perehdyttamisessa, jotta perehdyttamisen laatua tiimi -tai yksikkétasolla voi-
daan koko ajan nostaa. Parhaimmillaan perehdytysprosessin jatkuva kehittdminen si-
séltaa vierihoitoperehdyttdmisen otteita eli hyvan ohjaajuuden seka erilaiset kaytdssa
olevat perehdyttdmisenmateriaalit malliperehdyttamisestd. (Kupias & Peltola 2009,
39-40.)

Raataloity perehdyttdminen perustuu perehdyttdmisen eri osioiden jakamiseen tai mo-
duloimiseen, jolloin niisté pystytdan rakentamaan yksi tulokaan tarpeet huomioiva ko-
konaisuus. T&ssa prosessissa moduuleja tuottavat erityisesti henkildstdosasto, tydyk-
sikot ja tiimit. Raataloidyssa perehdyttamisessa tulokkaan perehdyttdmista koordinoi
tietty henkild. Koordinoijalla on ndkemys perehdyttdmisen eri osa-alueista, kyky yh-
dist&& niitd toisiinsa tulokkaan tarpeiden mukaan seka liittda perehdyttdmisprosessiin
eri toimijoita eli toisin sanoen koordinoija kytkee eri moduulien perehdyttajat tulok-

kaan perehdyttamisprosessiin. Usein tulokkaan perehdyttamisen koordinoija on hanen
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esimiehensd, mutta koordinoija voi olla myos joku muu henkild, jolla on tarvittava
osaaminen tehtdvaan. Raataloity perehdyttdminen ei ole valmis tuote, vaan siina huo-
mioidaan tulokkaan tarpeet ja osaamisen yksil6llisesti seka tulokkaan kanssa kéydaan
vuoropuhelua. Raataloity perehdyttdminen vaatii onnistuakseen hyvin jasennellyn pe-
rehdyttdmisen, sen kehittdmisen ja koko tydyhteison sitoutumisen. (Kupias & Peltola
2009, 40-41.)

Dialoginen perehdyttdminen pohjautuu siihen, ettd tietty tyontekija ei tule etukateen
tarkoin rajattuun tyOtehtévaan, vaan tyOtehtavd muokkautuu yrityksen tarpeiden ja
oman osaamisen lopputuloksena. Usein dialogisessa perehdyttdmisessé tulokkaan
odotetaan tuovan jotakin uutta organisaatioon, jolloin oppijan roolissa on myds koko
tydyksikko. Talléin perehdyttdminen on dialogista eli molemmat osapuolet kehittyvét
ja oppivat koko prosessin ajan. Perehdyttdmisen suunnittelu hoidetaan yhdessé tulok-
kaan kanssa ja h&nen omaa asiantuntijuuttaan hyédynnetdan, mika mahdollistaa vas-
tuun siirtoa tulokkaalle itselleen. Tulokkaan ndkemysten hyddyntdminen ja kuuntelu
korostuvat, mutta on paljon sellaista tietoa organisaatiosta tai sen toimintatavoista,
jotka ovat ainakin toistaiseksi voimassa ja niistd on tulokkaalle hyotya. Tallaista tietoa
on esimerkiksi yrityksen arvot, ja tulokkaan tulee sopeutua niihin. Dialogisessa pereh-
dyttamisessa koko organisaation toimintatapa on oppia, perehtya ja perehdyttaa. (Ku-
pias & Peltola 2009, 41-42.)

4.4 Perehdytysprosessin eteneminen

Perehdyttdmistd kuvataan usein prosessina. Perehdytysprosessi pitéé sisallaan useita
eri vaiheita. (Kupias & Peltola 2009,102.) Taulukossa 1 kuvataan perehdytysprosessin
kulku. (Taulukko 1)
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Taulukko 1. Perehdyttdmisen vaiheet. (Mukaillen Kupias & Peltola 2009, 102.)

Ennen rekrytointia

Rekrytointivaihe

Ennen toihin tuloa

Vastaanotto

Ensimmainen paiva

Ensimmainen viikko

Ensimmainen kuukausi

Koeajan paatyttya

Ty0Osuhteen paattyminen

Ennen rekrytointia tapahtuva perehdyttdminen tai sen valmistelu aloitetaan jo ennen
rekrytoinnin alkua, jolloin pohditaan tulevan tydtehtdvan osaamista ja vaatimuksia.
Vélilla tydyhteisoon haetaan uutta osaamista tdydentdmdadn organisaatiossa jo val-
miiksi olevaa osaamista, kun taas joskus tehtavé on selkedsti rajattu ja tiedetdan, min-

kalaista tekijaa ja osaamista haetaan. (Kupias & Peltola 2009, 102.)

Rekrytointivaihe on erittain tarked perehdytysprosessin vaihe, koska talléin hakijoille
annetaan tietoa tyotehtavastd, organisaation ja tydyhteison tavoista ja piirteista seka
minkalaisia vaatimuksia organisaatiolla on. Siind samalla taas organisaatio saa paljon
hyddyllista tietoa hakijoiden nakemyksistd, potentiaalista, osaamisesta seka ajatuk-
sista. Osaamisen kehittyminen alkaa jo haastatteluiden aikana ja perehdyttdmisen jat-
kolle luodaan pohjaa hyvilla rekrytointitoimilla. Kun henkild on valittu tehtavéaan, on
helpompi alkaa suunnittelemaan tulevaa perehdyttamistd. (Kupias & Peltola 20009,
102-103.)

Kolmannessa vaiheessa eli ennen t6ihin tuloa varmistetaan, ettd tulokas pystyy mah-
dollisimman nopeasti luomaan oman reviirinsa. Tulokkaalle hoidetaan valmiiksi tyo6-
piste, tydssa tarvittavat valineet, avaimet, sdhkoposti sek& muut tarvittavat asiat, jotta
ne ovat kdytdssé jo ensimmaisesta paivasta ldhtien. Oman reviirin luontiin liittyvat

myos tyokaverit ja suunnistaminen tydpaikalla, koska tuttu ymparisto ja kasvot lisaa-
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vat tydympariston hallinnan tunnetta. Kaikki tulokasta avustavat keinot kannattaa ot-
taa kayttoon. (Hietalaym. 2016, 148.) Tassé vaiheessa tulokkaan perehdyttdmisté hoi-
tavan henkilon kannattaa olla tulokkaaseen yhteydessa. Talldin uusi tyontekija voi ky-
sya perehdyttdjaltd mieltd painavia asioita ja saada niihin vastauksia ja samalla pereh-
dyttdja saa lisétietoa tulokkaasta, jotka han voi huomioida perehdytyssuunnitelmassa.
Tulokkaalle on my6s mukavampaa tulla ensimmaiseen tydpdivadnsa niin, etta vastassa
on tuttu henkil®, johon hén on ollut jo yhteydessa. (Kupias & Peltola 2009, 103; Su-
rakka & Laine 2011, 155.)

Vastaanoton roolia ei voida tarpeeksi korostaa. Vastaanotto antaa tulokkaalle ensim-
maisen vaikutelman koko tyoyhteisosta. Tarkein asia vastaanotossa on luoda tunnelma
sellaiseksi, ettd tulokas tuntee itsensa tervetulleeksi ja odotetuksi. Huonoa alkua on
vaikea paikata my6hemmin, joten vastaanottoon kannattaa panostaa ihan kunnolla.
Vaikka esimies olisi delegoinut perehdyttdmisen hoitamisen tulokkaan kohdalla jolle-
kin muulle, on hanen hyvé olla vastaanottamassa tulokasta, koska se myds osakseen
tulee tulevaa esimies-alaissuhdetta. Tyon aloitus voidaan hoitaa vaikkapa kahvikupin
adress4, jolloin tunnelma saadaan rennoksi ja mahdollistaa hyvan alun. (Kupias & Pel-
tola 2009, 103-104; Surakka & Laine 2011, 155.)

Ensimmaisen péivéan aikana tulokkaalle annetaan tyohon liittyvat tarvikkeet, kuten
avaimet, kulkukortit ja muut vélineet, jotka ovat valmiiksi hankittu. Tulokas tutustu-
tetaan tydyhteisdon, sen jaseniin, omaan tyopisteeseen ja tyotiloihin sekd omaan tyo-
tehtdvaansa liittyviin asioihin. Tietoa ei saa tulla liikaa, jotta tulokas pystyy siséista-
maan mahdollisimman paljon. (Kupias & Peltola 2009, 105; Surakka & Laine 2011,
156.)

Ensimmaiset tyopéaivét ovat tulokkaan kannalta tarkeitd ja merkityksellisid. Ensimmai-
sind pdivind on erittain tarkedd, ettd tulokas saa palautetta, jonka han kykenee ottamaan
positiivisesti vastaan ilman, ettd motivaatio karsii. T&man vuoksi on erittain tarke&a
ohjeistaa kaikki ty@yhteison jasenet miettiméén palautteen antamisen tapaa. Erityisesti
asiakaspalvelutydssa hankalia asiakaspalvelutilanteita voi tulla kenelle vain, joten tal-
laisissa tilanteissa tulokas tarvitsee tukea, jotta saa kddnnettyd ndma tilanteet positiivi-
siksi ja opettavaisiksi kokemuksiksi. (Hayha 2014, 69-70.)
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Ensimmaisen viikon tavoitteena on, ettd tulokas péaasee kiinni tydhonsé. Viikon aikana
on tarkead, etta tulokas perehtyy keskeisimpiin asioihin, jotta tyon aloittaminen on
mahdollista. (Surakka & Laine 2011,155.) Tyon aloittaminen helpottuu, kun tulokas
saa kokonaiskuvan uudesta tyostdan, organisaatiosta seka tyoyhteisdsta. Kun tyonte-
Kij& paésee kiinni tyohonsg, han alkaa hahmottamaan sen, mitd h&n osaa ja mitd ei ja
hanelle syntyy kuva siitd, mita tyossé itsenaisesti selvidminen vaatii. Tulokkaan ty6s-
kentelya seuraamalla esimies saa myds ndkemyksen siitd, mita tulokas osaa. Viikon
loppupuolella esimiehen ja tulokkaan on hyvé jarjestaa lyhyt palautekeskustelu, jotta
saadaan tulokkaalta nakemyksia perehdyttdmisen ensivaikutelmista sek& voidaan poh-
tia tekijoita, mihin jatkossa kannattaa panostaa ja mitk& voidaan jatkossa jattd4 vahem-
malle huomiolle. (Kupias &Peltola 2009, 106.)

Ensimmaisen viikon aikana t0ita aloittaessa tulokkaalle kannattaa keréta ohjeet, miten
matkalaskut, raportoinnit, sairauslomat ja muut asiat tulee hoitaa. Kun ohjeet ovat val-
miiksi tulokkaalla, han ei joudu etsimaéan niité eripaikoista tai joudu erehdyksien kautta
oppimaan niita. Hallintoon liittyvét asiat kannattaa nayttaa karkealla tasolla eli mista
tiedot 16ytyvat, kun niité tarvitaan, mutta ei pienié yksityiskohtia. Tallgin tulokas osaa
hakea tarvittavat tiedot yrityksen intranetista tai muusta vastaavasta palvelusta tai oh-
jeesta. (Hietala ym. 2016, 150.)

Ensimmaisen viikon jalkeen perehdyttdminen jatkuu edelleen ja tulokas paasee mu-
kaan tyGyhteisdon ja tyostd alkaa tulla tuottavaa. Ensimmaisen kuukauden aikana tu-
lokas voi tehda havaintoja tietyista organisaation toimintatavoista, joista parhaimmil-
laan voi kehkeytya uusia ideoita toimintaan. Tulokasta kannattaa kannustaa tuomaan
naita seikkoja esiin, koska useimmiten hén nakee huonot toimintatavat tai heikkoudet
selvemmin kuin pitk&an organisaatiossa tydskennelleet henkilot. TyOyhteisolla ja esi-
miehell& pitaa olla vilpitén halu oppia, jotta tulokkaan esiin tuomia pointteja voidaan
hyddyntaa ilman riskia, ettd tydyhteiso ja esimies arsyyntyvat tai kiusaantuvat. Ensim-
maéisen kuukauden lopulla tai sen jalkeen usein perehtymisen vastuu siirtyy tulokkaalle
itselleen. (Kupias & Peltola 2009, 107; Surakka & Laine 2011, 156.)

Lain sallima koeajan pituus on nelja kuukautta, mutta usein perehdyttdmiseen liittyvé

kehittdmisprosessi on tatd aikaa lyhyempi. Tavoitteena on, ettd tulokas padsee kiinni
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omaan tyohonsé, osaa etsia tarvittavia tietoja ja ettd han kykenee selviytymaan tyos-
séan. Liséksi han tuntee kuuluvansa tydyhteisoon ja sen jaseneksi seké olevansa osa
organisaatiota. Ennen koeajan paattymista esimies ja tulokas pitavat palautekeskuste-
lun, jossa arvioidaan perehdyttdmisen onnistumista, rekrytoinnin onnistumista ja tu-
lokkaan tydsuhteen jatkumista. Tulokkaalle on ensiarvoisen tarkedd saada palautetta
kehittymisestadn. Esimiehelld on tassé vaiheessa viel& mahdollisuus tehd& korjaavia
toimia ennen koeajan paattymista, mikali siihen on tarvetta. (Kupias & Peltola 2009,
109; Nummela 2010, 117; Surakka & Laine 2011, 156.)

Perehdyttdminen voi loppua myads siihen, ettd tyontekijé lahtee yrityksesta irtisanomi-
sen, koeaikapurun, maardaikaisuuden tai jonkin muun syyn takia. Lahto ei aina ole
toivottu tai se ei tapahdu halutusti, mutta siitdkin voidaan saada jotakin irti tulevai-
suutta varten, koska lahteva tyontekija on kerryttanyt osaamista organisaatiosta ja sen
toimintatavoista. Lahtokeskustelusta voidaan saada viel& arvokkaita neuvoja perehdyt-
tdmisen onnistumisesta tai kokemuksista ja ndkemyksisté organisaatiota kohtaan. (Ku-
pias & Peltola 2009, 110.)
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5 PEREHDYTTAMINEN PALVELUTANKKAUKSEEN

Palvelutankkaus on St1 oy:n vuonna 2011 perustama palvelukonsepti, jonka perus-
ideana on asiakkaiden autojen tankkaus seka muut autoihin liittyvéat pienet asiat, kuten
rengaspaineiden tarkistus, lasinpesunesteiden lisays tai vaikkapa tuulilasinpesu. Pal-
velutankkaus on kaytdssa noin 60 eri Shell tai St1 asemalla ympéri Suomea ja se tyol-
listdd noin 120 henkil6&. (Taloussanomien www-sivut 2011; Shellin www-sivut 2020.)

Perehdyttdminen palvelutankkaukseen tapahtuu esimiehen sekd kokeneen palvelu-
mestarin johdolla asemakohtaisesti toimipaikalla, tdssé opinnaytetydssa Shell Sam-
monvaltatielld Tampereella. Kokeneita tydntekijoita kannattaa hyodyntéé tulokkaiden
perehdyttamisessa ja tydhonopastuksessa, koska he osaavat parhaiten kaytannon tyon
(Hayha 2014, 61). Toimipaikkakohtaisen perehdyttdmisen lisdksi uusille tulokkaille
on internetissd koulutusohjelma, joka heidan pitéé suorittaa sekd organisaation laajui-
sesti koulutuspéiva Helsingissd aina kun uusia palvelumestareita on tullut riittavasti

organisaatioon, jotta koulutus on jarkeva toteuttaa.

Asemakohtaisessa perehdyttamisessa palvelumestarin kanssa kdydaan lapi aseman eri
tilat, henkilstd, organisaation arvot ja toimintatavat seka itse tyd. Palvelumestarin ty6
kuulostaa &kkié ajateltuna melko yksinkertaiselta, mutta todellisuudessa osattavaa on
todella paljon. Palvelumestarien perustyéhén kuuluu autojen tankkaus, lasinpesunes-
teiden ja 6ljyjen tarkistus seka lisdys, pyyhkimensulkien vaihto, autonpesun suosittelu
ja lasien pyyhintd, rengaspaineiden tarkistus sekd muut autoihin liittyvét pienehkot
tehtdvat. Palvelumestareiden tyd ei kuitenkaan ole pelkéstéén tata, vaan palvelumes-
tarit huolehtivat osaltaan my0s piha-alueista, autonpesukoneeseen liittyvista asioista
kuten ongelmatilanteista asiakkaan ollessa pesukoneessa, tietyista reklamaatiotilan-
teista, erilaisten autotuotteiden suosittelusta, myynnisté ja niiden tilaamisesta seka

muista tehtavista ulkoalueella.

Perehdyttdminen ty6hon tapahtuu kokeneen palvelumestarin johdolla. Hanen kans-
saan kdydaan lapi palvelukonsepti, jonka mukaisesti jokaisen palvelumestarin tulee
toimia. Han myos esittelee tulokkaalle ty6- alueen, sammutusvélineet, vedenerotus-

kaivot, polttoainaséilididen paikat sekd muut tarvittavat asiat tydssa onnistumisen ja
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turvallisuuden kannalta. Tulokas ja palvelumestari kohtaavat asiakkaita aluksi yhdessa
ja harjoittelevat asiakaskohtaamisen kulkua, jotta tulokas tietdd miten hanen kuuluu
toimia tilanteissa. Talloin palvelumestari pystyy korjaamaan mahdollisia virheita ja
tukemaan jokaista suoritusta, jotta siitd kehittyy organisaation ohjeiden mukainen asia-

kasta mahdollisimman hyvin palveleva kokonaisuus.

Héyhan (2014) tutkimuksen mukaan, perehdytyksessa kaytannon harjoittelu koettiin
tarkedksi ja se antoi tulokkaalle etenkin tyduran alkuvaiheessa paremmat lahtokohdat
onnistuneeseen tydsuoritukseen. Varsinkin asiakaspalvelutydssé on tarkeata olla teke-
misissa toisten ihmisten kanssa ja tehdd yhdessa perehdyttamiseen liittyvid asioita.
Asiakaspalvelutilanteiden tulisi olla mahdollisimman realistisia ja oikeita. Yhdessé te-
keminen ldhentaa tydyhteison jasenia ja tydyhteisoon kuulumisen tunne nopeutuu ja
helpottuu. (Hayha 2014, 61,68-69.)

Uusien tulokkaiden perehdyttamiseen kaytetdan palvelutankkauksen osalta vain yksi
paiva, joten asiaa tulee paljon ja nopeasti. Haastavaa perehdyttdmisestd tekee myos
sen, etté erilaisia tilanteita tulee todella paljon vastaan. Jokainen pdivé ja jokainen asia-
kaskohtaaminen ovat erilaisia, joten palvelumestarien on kyettavé sopeutumaan erilai-
siin tilanteisiin ja oppimaan lukemaan ihmisid. Kokeneella palvelumestarilla on myds
paljon hiljaista tietoa, jonka siirtdminen on koettu tutkimuksissakin tarkedksi (Haataja
& Sauraméki 2018, 53, 58).

Internetissd suoritettavassa koulutuksessa kdydaan perustilanteita lapi asiakaspalve-
lusta, palvelumestarin tydsta seka testataan jo opittuja asioita. Internetissa suoritettava
koulutus tehdaén yleensa parin viikon sisadn aloittamisesta. Sen tarkoituksena on vah-
vistaa organisaation ohjeita toiminnasta ja vahvistaa jo opittuja asioita. Nykyaikana
tieto- ja viestintd tekniikkaa kannattaa hyddyntad, mutta perehdyttaminen ei voi perus-
tua yksin vain siihen, vaikkakin nuorille tyontekijoille se onkin mieluinen tapa oppia
(Hayha 2014, 69).

Helsingissa jérjestettavéssd koulutuksessa on ensiksi luento, jossa kdydaan lapi ase-
milla myytévia tuotteita ja sit4, mihin tarkoitukseen ja miten ne toimivat. Nain palve-
lumestarit saavat syvempéa tietoa tuotteista, joten niiden myyminen on helpompaa.

Luennolla kdydaan lisaksi yleisid asioita palvelumestarien tyéhon liittyen. Luennon
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jalkeen koulutukseen osallistuvat tulokkaat ja koulutuksen pitdjat siirtyvat jonkin huol-
toaseman piha-alueelle ja harjoittelevat tyotd kaytannossa, kuten pyyhkimensulkien

vaihtoa ja asiakaskohtaamisia.

Naiden kaikkien perehdyttamiseen liittyvien toimien tarkoituksena on tukea toisiaan,
jotta tulokas saa mahdollisimman nopeasti késityksen organisaatiosta ja sen toimin-
nasta seka itse tyostd, jotta tyonsuorittaminen onnistuisi tulokkaalta hyvin heti alku-

metreilld ja osaaminen kehittyisi koko ajan.
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6 OPINNAYTETYON MENETELMA

Taman opinndytetydn empiirinen osa toteutetaan laadullista lahestymistapaa kéyttéen.
Saatua tietoa kéytetddn hyvaksi perehdytysoppaan laadinnassa, jossa teorian ja saadun

tiedon avulla luodaan tarpeita vastaava perehdytysopas.

6.1 Laadullinen l&hestymistapa

Tdassa opinndytetyodssa kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista l&hestymistapaa. Laadul-
lisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan tutkittava asia syvallisesti ja tavoitta-
maan ihmisten omat kuvaukset koetusta todellisuudesta. Laadullisella tutkimuksella
pyritaan siis valmiiksi aseteltujen kysymysten sijaan antamaan tiedonantajalle mah-
dollisuus lahestya tutkittavaa asiaa omien kokemusten, ndkemysten ja ajatusten kautta.
(Vilkka 2015, 118.) Tdhan opinnéytetyohon valittiin laadullinen l&hestymistapa, koska
tarkoituksena oli nimenomaan saada selvyys siitd, millaisia ajatuksia haastateltavilla
henkil6illa on perehdyttamisesta ja sen nykytilasta. Tarkoitus ei siis ole mitata pereh-
dytysta eikd sitd kautta saada yleistettdvaa tietoa, vaan saada kuvailevaa tietoa ai-
heesta.

6.2 Aineiston keruu

Laadullista aineistoa voidaan keratd havainnoimalla, kirjallisesti haastattelulomak-
keella tai henkilo- tai ryhméahaastatteluilla. Laadullisessa tutkimuksessa yleisesti kdy-
tetty aineiston keruumenetelmé on haastattelu. Haastattelun suurin etu on sen jousta-
vuus eli mahdollisuus saddell& aineiston keruuta eri tilanteissa. Haastatteluiden aikana
on mahdollista tehdd tarkentavia kysymyksid, saada perusteluita seké vaihtaa aihetta
tilanteen mukaan. Haastattelu voidaan toteuttaa strukturoidusti lomakkeella, teema
haastatteluna tai avoimena haastatteluna. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 191-
220.)
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Taméan opinndytetydn aineiston keruumenetelméksi valittiin teemahaastattelu, koska
sen avulla on mahdollisuus saada valituista aihealueista kuvailevaa tietoa. Teemahaas-
tattelu on myds hyvin yksinkertainen ja tehokas tapa. Teemahaastattelussa aihe- alueet
on etukéteen mietitty, mutta se ei sisalla tarkkoja kysymyksié tai jarjestysta (Hirsjarvi
ym. 2009, 208). Teemahaastattelu toimii hyvin, kun halutaan konsultoida asiantunti-
joita (Vilkka & Airaksinen 2003, 63). Teemahaastattelun avulla haastatteluista saa-

daan sujuvampia ja joustavampia. Haastattelun teemat ovat liitteessa 1.

Haastateltavat henkil6t (3) toimivat palvelumestarin ty6tehtavassa seké paallikkona.
Haastateltavat henkil6t valittiin silla perusteella, etté heilla oli tietoa ja kokemusta pal-
velumestarien tyotehtdvasta ja siihen perehdyttamisestd. Haastattelut nauhoitettiin,

jonka jalkeen ne litteroitiin analyysin helpottamiseksi (Vilkka 2015, 137-142).

6.3 Aineiston analyysi

Aineisto analysoidaan kayttaen laadullista sisallonanalyysié. Siséllonanalyysi tehd4én
aineisto- tai teorialdhtoisesti. Teorialdhtoisessa sisallonanalyysissé teoriasta noussei-
den ja ennalta paatettyjen aihe- alueiden alle keratdéan asiaa vahvistavia ilmaisuja. Ai-
neistolahtdisessa sisallonanalyysissa lahdetdan liikkeelle yksittéisista ilmaisuista,
jotka ryhmitellaén teemoittain etsien vastausta tutkimuskysymyksiin luoden kategori-
oita, joista muodostuu loogisia kokonaisuuksia. (Vilkka 2015, 163-171.)

Tassa opinndytetydssd aineisto analysoitiin aineistolédhtoiselld sisallonanalyysilla,
jonka avulla oli mahdollista nostaa esille kaikki ilmaisut. Haastattelut litteroitiin ja lit-
teroituja sivuja tuli yhteensa 8. llmaisut pelkistettiin, jonka jalkeen ne luokiteltiin eri
alaluokkiin aiheittain. Saman aiheen sisaltavat alaluokat muodostivat yladluokan ja

niita kaytettiin hyvaksi perehdytysoppaan luonnissa.
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7 TULOKSET JA PEREHDYTYSOPPAAN LAATIMINEN

7.1 Perehdyttdmisen nykytila

Haastateltavat mielsivat nykyisen perehdyttamisen tilan hyvéksi ja he kokivat, etta ny-
kyinen perehdyttdminen on antanut valmiudet tydssa onnistumiselle. Haastateltavat
kokivat, etta harjoittelu kokeneemman palvelumestarin kanssa auttoi heitd tyon oppi-
misessa. Myos palvelumestarien saavuttamien tulosten perusteella perehdyttdmisen
nykytilaa pidettiin varsin hyvéné. Osa haastateltavista my0s kertoi, ettei osaa arvioida
nykyisen perehdyttdmisen tilaa, koska ei tiedd minkélainen prosessin tulisi oikeasti

olla.

Haastateltavien mukaan perehdyttdmisen haasteina ovat erilaiset autot, joiden toimin-
not ja mekanismit ovat erilaisia, joka osaltaan vaikeuttaa palvelumestarin ty6tad. Tama
koettiin niin, ettd uuden palvelumestarin tulee pystya itse oppimaan ja hahmottamaan,
miten eri autoissa tietty tehtava hoidetaan. Liséksi haasteena koettiin tehtavat, joita ei
tehdd joka paivé tai edes joka viikko ja niita ei valttaméattd perehdyttdmispéivana tule

vastaan tai voi edes opettaa.

7.2 Perehdytysprosessin sisélto

Haastateltavat kertoivat perehdyttdmisen alkavan tydsopimuksen Kirjoittamisesta. Tal-
I6in toimipaikan p&allikko kay lapi tulokkaan kanssa Restelin arvot sek& antaa tietoja
Restelin toiminnasta. Tulokkaalle annetaan tallgin tervetuloa taloon lappu, perehdy-
tysopas sek& muita ohjeita tyohon liittyen. Toimipaikan paallikkd sopii myos tulok-
kaan kanssa péivan, jolloin tulokas tulee harjoittelemaan ensimmaisté kertaa koke-

neemman palvelumestarin kanssa.
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Haastateltavat kuvasivat ensimmaéisen péivan siten, ettd ensin tulokkaan kanssa kay-
daan l&pi teoriassa mitd tyotehtdvaan kuuluu, jonka jalkeen niitd aletaan harjoittele-
maan. Haastateltavien mukaan lapi kdytavia asioita olivat palvelutankkaukseen liittyva

tarkka konsepti ja ohjeet, palveluetiketti seké tyon tavoitteet.

Haastateltavien mukaan harjoittelu aloitettiin heti ensimmaéisena paivana, jolloin ko-
kenut palvelumestari ja tulokas tyoskentelivét rinnakkain ja harjoittelivat tyéhén kuu-
luvia tehtdvia. Kaytannon harjoittelussa kaytiin Iapi normaalin tydpaivan kulkua ja
jarjestysta, missa tyotehtavat hoidetaan. Haastateltavien mukaan kaytiin l&pi myos eri-
laisia myytdvié tuotteita, asiakaspalvelutilanteita, ulkoalueiden puhtaanapitoa seka

tauottamista.

Haastateltavien mukaan perehdytysprosessiin kuuluu vahvasti myos palvelumestari-
konseptiin tutustuminen, joka pitad sisallaédn koulutuksia, kuten ty6turvallisuuden ja
palvelutankkauksen nettikoulutukset seka koulutuspaivan Helsingissa. Liséksi kon-
septiin kuuluu myos tietty palveluetiketti asiakastilanteissa. Etiketti on organisaatiota-
solla laadittu ja hyvin tarkka, joten sitd ei voida kauheasti soveltaa ja sitd kuvattiin

hieman >’tonkoksi’’.

7.3 Ajankaytto ja vastuu perehdyttamisessa

Haastateltavien mukaan perehdyttamiselle ei ylipaataan ole riittavéasti aikaa, mutta he
kokivat, ettd yksi perehdytyspaiva kokeneemman palvelumestarin kanssa riittdé katta-
maan palvelumestarin tyénkuvan ja siihen liittyvét siivous- ja muut tehtavét. Haasta-
teltavat myos kertoivat, ettd on tilanteita, joihin ei pysyta perehdyttdmaan perehdytys-
paivana, mikali tilanteita ei tule paivén aikana vastaan tai tehtdvéa on sellainen, joita ei
hoideta paivittdin tai edes viikoittain. Haastateltavat myos kokivat, ettd myyntityohon

ja palveluetiketin harjoitteluun yksi paiva ei riita.

Haastateltavien mukaan vastuu toimipaikkaan ja yritykseen perehdyttdmisesté on toi-
mipaikan paallikolla. Itse tydohon perehdyttamisen vastuu on kokeneella palvelumes-
tarilla, jonka johdolla tulokas oppii palvelumestarien tyéhon ja toimintaan liittyvat

asiat.
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7.4 Perehdyttdmisen kehitys

Haastateltavien mukaan asiakaspalvelutilanteet ovat vahvasti myyntity6té ja he koki-
vat, etta siihen pitéisi keskittya ja panostaa enemman. Haastateltavat kokivat, etté tu-
levaisuudessa myyntitydhon tulisi panostaa enemman ja perehdytysaikana jo voitaisiin
kertoa tulokkaalle pienia kikkoja myynnin edistdmiseksi, kuten samalla kun tarkistaa
autosta 0ljyt, voi sivusilmalla kurkata jarru- ja jaahdytinnesteet, vaikka asiakas ei pyy-
téisi ja tarjota asiakkaalle tayttod, mikali aineet ovat vahissd. Haastateltavien mukaan
myyntid tulisi myds tehda vallitsevien olosuhteiden mukaan, jolla he tarkoittivat sita,
ettd esimerkiksi aurinkoisella saalla painotetaan myyntid autopesuihin ja kurakelilla
taas lasinpesunesteisiin. Haastateltavat kokivat myos tarkeéna, ettd asiakkaiden luke-
minen ja kasittely ovat tarkeitd hallita asiakaspalvelutilanteissa.

Haastateltavien mukaan muita kehityskohteita myynnin liséksi on palveluetiketin ker-
taaminen ja se, ettd se luo pohjan asiakaskohtaamisissa. Lisaksi kehitettédva olisi toi-
mipaikan péallikon suorittamassa perehdyttdmisessé seké palautekeskusteluissa, mi-
kali siihen voitaisiin saada liséa aikaa. Toimipaikkakohtaiseen perehdyttamiseen toi-

vottiin myos tarkennusta.

Haastateltavien mukaan l&hiaikoina on saatu myos tulokkaiden kannalta hyvié kehi-
tystoimia, kuten Lansi-Suomen alueelle kouluttaja, joka jéarjestaa palvelumestareiden
kesken tapaamisia. Kouluttaja hallinnoi myds palvelumestareiden omaa Whatsapp-
ryhmaé, jossa voi kysya apua muilta tarvittaessa. Haastateltavat toivat mydos ilmi, etta
uusien ideoiden syntyessé ne kannattaa tuoda ilmi, jotta toiminta voi kehittyé.

7.5 Perehdyttamisen kehittdmisen haasteet

Haastateltavien mukaan haasteita perehdyttdmisen kehittdmiselle olivat ajan puute
sekd tunne siitg, ettd perehdyttdmistd ei tarvitsisi juurikaan kehittdd, koska tulokset
ovat olleet niin hyviéd. Haastateltavat my6s kokivat perehdyttgjalle annetut ohjeet ja
resurssit vahaisiksi eivitka saaneet ’avaimia’’ perehdyttdmisen pitdmiselle. Perehdyt-
tdjalle oli sanottu vain ettd >’mene perehdyttimiin’’ ja perehdyttiminen oli hoidettu

saatujen oppien ja kokemuksen avulla.
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Haastateltavat kertoivat, ettd perehdyttajalle pitdisi olla selvét ohjeet siit4, miten pe-
rehdyttdmistilanteissa toimitaan, mité asioita perehdytetddn ja mita asioita tulisi pai-
nottaa. Haastateltavat toivoivat tarkkuuttaa lapikaytaviin asioihin, siihen mita tulok-
kaan pitaisi oppia ja ymmartad, missa hanen pitdisi onnistua seké minkalaiset tavoitteet
tyossa on. Lisdksi haastateltavat kertoivat, etté olisi hyva, ettd harvemmin hoidettaville

tehtaville oli ohjeet.

7.6 Perehdyttdmiskonsepti

Haastateltavat kertoivat, etté talla hetkelld palvelutankkauksen perehdyttamisessa on
kaytossa useampi perehdyttdmismalli eli konsepti. He my0s kokivat, ettei perehdytta-
mistd palvelutankkaukseen voida hoitaa vain yhden perehdyttamiskonseptin mukaan.
Haastateltavien mukaan aseman omaa perehdyttdmista voitaisiin suunnitella ja toteut-
taa raataloidyn perehdyttamisen mallin mukaan, koska se mahdollistaa myds sellaisten

tehtdvien perehdyttdmisen suunnittelun, jota ei hoideta péivittdin tai edes viikoittain.

7.7 Perehdytysoppaan tekeminen

Perehdytysopas (Liite 2) laadittiin hyddyntden teoriaa, haastatteluista saatuja tuloksia
sekd omaa kokemusta palvelumestarin tydsta. Perehdyttamisen teoriasta hyddynnettiin
perehdytysprosessin kulkua ja luotiin opas huomioiden eri perehdyttdmiskonsepteista
erityisesti vierihoitoperehdyttamisen ja raataloidyn perehdyttdmisen malleja. Haastat-
telujen tuloksista nostettiin esille erityisesti kehitettavid kohteita, kuten yleiset ohjeet

perehtyjélle ja ohjeet perehdyttajalle.

Perehdytysoppaan laadinnassa kannattaa keskittya siihen, ettd tietomaaré pidetaéan va-
haisend ja mahdollisimman yksinkertaisena, jotta tdrkeimmat asiat on helppo 10yté4 ja
sisdistdd. Materiaalin luonnissa on my0s pyrittdva siihen, ettd se on mahdollisimman
k&ytannonlaheinen eli siihen tutustuminen ja sen kdyttdminen on mahdollisimman
helppoa. Perehdytysoppaaseen voidaan koostaa myds erilaisia tietoja yrityksesta, ku-
ten yrityksen toiminnasta ja tavoitteista. Oleellista kuitenkin on, ettd koostettu materi-
aali auttaa tulokasta hanen omassa tydsséan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 206.)
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Perehdytysopas pyrittiin tekem&én visuaalisesti selvaksi ja helppolukuiseksi. Perehdy-
tysopas tehtiin opinndytetyopohjalle, koska se mahdollisti siistin ja loogisen lopputu-
loksen. Perehdytysoppaassa kiinnitettiin erityisesti huomiota siihen, ettd ohjeet ovat
nopeasti tarkasteltuna selkeét, koska tilanteet, joissa ohjeisiin palataan, voivat olla hy-
vin kiireisia. Tdman vuoksi oppaassa palvelumestarille olevat ohjeet kirjoitettiin nu-
meroituna vaihe vaiheelta. Oppaasta pyrittiin luomaan hyddyllinen niin palvelumesta-
reille kuin muillekin huoltamon tyontekijoille, jotka saattavat tarvita oppaan tietoja
silloin, kun palvelumestari ei ole paikalla. Oppaan johtoajatuksena on se, ettd naiden
ohjeiden avulla palvelumestari pystyy kertaamaan kaikki toimenkuvaansa kuuluvat
asiat ja suoriutumaan niistd, vaikka ei olisi niita kaytdnndssa viela tehnytkaan. Pereh-
dyttaja voi ennen uuden tyontekijan tuloa kerrata perehdyttdmisen tarkeimpia asioita
ja saada apuja jo itselleen rutiininomaisiksi tulleista asioita ja niiden jakamisesta pie-

nempiin ja yksinkertaisempiin osiin.

Perehdytysopas toimitetaan toimeksiantajalle sahkoisena tiedostona, jota pystyy tar-
vittaessa péivittdméaan. Tiedostosta on tarkoitus tulostaa ohjeet paperille palvelumes-
tarien omaan kansioon. Perehdytyssuunnitelma pysyy sahkoisessa muodossa ja sen voi
tarpeen vaatiessa tulostaa paperiseksi. Perehdytysoppaaseen liittyy eri tuotteiden val-
mistajien antamia tietoja, jotka tulevat olemaan paperisessa oppaassa. Opasta péivite-
tdén tarpeen mukaan tilanteiden vaihtuessa, noin kerran vuodessa. Opasta péaivittavat

seké palvelumestarit etté toimipaikan paallikko.
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8 POHDINTA

Haastatteluista saatujen vastausten perusteella perehdyttdminen palvelutankkaukseen
Shell sammonvaltatiellda on melko hyvéllad mallilla, mutta parannettavaakin olisi. Shell
sammonvaltatielld ei ole kaytossédan perehdytysopasta tai tarkkaa mallia siitd, kuinka
perehdyttaminen kuuluisi hoitaa. Tamén takia perehdytyksen nykytilaa ja kehityskoh-
teita lahdettiin selvittdméén, jotta tulevaisuutta ajatellen perehdyttdminen kyettéisiin
hoitamaan mahdollisimman hyvin ja tehokkaasti. Kaksi haastateltavista tydskentelee
talla hetkella palvelumestarin ty6ssa ja yksi haastateltava toimii yksikon paallikkona,

joten erilaiset nakokulmat ja ajatukset saatiin hyvin esiin.

Ylipaataan perehdytys koettiin hyvéksi ja onnistuneeksi. Palvelutankkaukseen liitty-
vien tehtavien ja itse tyon lapi kdymiseen riittad pdiva, mutta palveluetiketin ja myyn-
tityon harjoitteluun koettiin tarvittavan lisdé aikaa. Asiakaspalvelutilanteet eivat ole
helppoja varsinkaan sellaisille henkildille, joilla ei ole viela kokemusta asiakaspalve-
lusta tai myyntitydsta ollenkaan. Mahdollisuuksien mukaan véhan kokemusta omaa-
ville tulokkaille olisi hyva jarjestdd enemman aikaa asiakastilanteiden ja myynnin har-
joitteluun, jotta ty6hon paastaisiin nopeammin kiinni. Liséksi aikaa tarvittaisiin enem-

man myos palautekeskusteluihin, jotta kehitysté voitaisiin arvioida paremmin.

Perehdyttdjan rooli koettiin hieman haasteelliseksi, silla perehdyttjalle ei ole ollut sel-
vid ohjeita siita, miten perehdytyspéivana kuuluisi toimia, mihin asioihin pitéisi kes-
Kitty4 ja mitd asioita péivana aikana tulisi painottaa. Perehdyttdminen on varmasti
haastavaa, mikéli perehdyttamiseen ei ole yhtdan valmistautunut ja ei ole ajatusta siita
mité pitdisi tehdd. Uusilla tyontekijoilla on myds erilaiset taustat, joten joillekin 6ljyjen
tarkistus voi tuntua maailman helpoimmalta asialta, kun taas toisilla ei valttamatta ole
mitéan hajua siitd, miten se kuuluisi tehdd. Téman takia on erityisen tarkeaa, etta pe-
rehdyttdja ei pida asioita itsestdén selvyytend ja opettaa tulokkaalle kaikki ty6ssa tar-
vittavat taidot. Naiden seikkojen perusteella koin tarpeelliseksi, ettd perehdytysop-
paassa on ohjeita perehdyttéjalle, jotta han tietdd mité pitaisi tehdé seka yleisia ohjeita,
joista tulokas saa tarvittaessa apua ongelmallisissa tilanteissa. Perehdyttajan tulisi an-

taa tulokkaan tehd ja harjoitella tehtavid itse ja samalla seurata tulokkaan toimintaa,
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jolloin varmistetaan, etté tulokas on oppinut asiana. Vdhemman aikaa kuluu siihen,

etta varmistaa tulokkaan oppineen asian kuin virheiden korjailemiseen.

Haastatteluista saatujen vastausten perusteella ei 16ytynyt yhté oikeaa perehdyttamis-
konseptia palvelumestareiden perehdyttamiseen. Nykyisin kdytdssa oleva vierihoito-
perehdyttamisen malli on koettu toimivaksi ja hyvéksi, joten sen kdytt6a tulisi jatkaa
myos tulevaisuudessa. Tulokkaan seuratessa motivoitunutta ja osaavaa palvelumesta-
ria, han saa mahdollisimman oikeanlaisen kuvan palvelumestarin toiminnasta ja se
mahdollistaa my0ds hyvin esimerkkien néyton seké hiljaisen tiedon siirtymisen tulok-
kaalle. On kuitenkin varmistettava, ettd perehdyttdja on oikeasti motivoitunut ja perilla
siitd mita tekee, jotta voidaan mahdollistaa tulokkaalla parhain mahdollinen perehdy-

tys.

Perehdyttdmisessa tulisi jatkossa myos soveltaa raataloidyn perehdyttamisen mallia.
Raataloidyn perehdyttamismallin kayttd mahdollistaa hyvén perehdyttamiskokonai-
suuden tulokkaalle, koska sitd mukaillessa eri tehtévét voidaan méaarittaa tehtavén par-
haiten osaavalle henkildlle. Kun eri perehdytysprosessin osioista vastaavat ne henkilot,
jotka osaavat tietyn osa-alueen parhaiten, muodostuu kokonaisuus, jossa tulokkaan on
mahdollista saada jokaiseen eri tehtdvaan parhain mahdollinen perehdytys. R&ata-
I6idyssé perehdyttdmisessé tulisi ottaa erityista huomiota myds tulokkaan ndkokulmiin
ja tarpeisiin, jotta perehdyttdmisesté vastaava koordinoida pystyy suunnittelemaan tu-
lokkaalle sopivan perehdytysprosessin. Raataloidyn perehdyttdmisen mallin kaytto pe-
rehdyttdmisessa vaatii tietysti enemman aikaa ja resursseja, mutta sen avulla voitaisiin

saada parempia lopputuloksia.

Edelld mainittujen perehdyttdmismallien lisdksi tulevaisuudessa perehdyttdmisessa
voidaan soveltaa myds malliperehdyttdmisen mallia. Malliperehdyttdmisessa ideana
on yhtendistdd perehdyttdmistd, ja oppaan ansiosta se on jatkossa mahdollista. Op-
paassa on kuvattu perehdyttamisprosessi ja sen kulku, joka mahdollistaa yhtenevéi-
semman ja tasalaatuisemman perehdyttdmisen. Talla hetkell& palvelutankkaukseen pe-
rehdyttdmiseen ei ole tarkkoja johdon maarayksia, joten laatuperehdyttamisen malli ei
siltd osin nayttdydy, mutta perehdyttdmisen laatua on kuitenkin koko ajan kehitettava.
Palvelutankkaus ja siihen liittyvat asiat on selkedsti mééritelty, joten dialogisen pereh-

dyttdmisen mallia ei voida tassa tapauksessa hyddyntaa.
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8.1 Perehdytysopas

Saatujen vastausten perusteella nykyista perehdyttdmisté voidaan kehittaa niin pereh-
dyttajaa kuin perehtyjaakin paremmin palvelevaksi. Tehokkain keino tdhén oli luoda
perehdytysopas, joka pitaa sisalladn perehdytyssuunnitelman eli mitka asiat tulee pe-
rehdyttdd, kuka vastaa ndiden asioiden perehdytyksestéd ja missa aikataulussa ne hoi-
detaan. Oppaaseen lisattiin myds yleisié ohjeita erilaisiin tilanteisiin, kuten myyntityo-
hon ja yleisimpiin tehtéviin, koska tulokkaiden taustat vaihtelevat paljonkin. Oppaassa
on ohjeita myds perehdyttajalle, jotta han tietdd mita perehdyttdmisen aikana kuuluisi
tehda.

Oppaan ohjeet rakensin saatujen vastausten avulla sekd oman kokemukseni perus-
teella. Olen vuosien varrella perehdyttanyt ja kdynyt kouluttamassa monia uusia ja
vanhojakin tyodntekijoita, joten erilaisia nakokulmia ja ajatuksia on tullut paljon ja op-
paaseen kokosin niista tarkeimpid. Oli todella mielenkiintoista paésta kehittdmaan pe-
rehdyttdmistd oppaan muodossa.

8.2 Opinndytetyon luotettavuus

Tutkimuksen, joka on tehty laadullisella tutkimuksella, voidaan todeta olevan luotet-
tava, kun tutkimuskohde ja tulkittu materiaali ovat yhteensopivia eika teorianmuodos-
tukseen ole vaikuttanut satunnaiset tai epasatunnaiset tekijat. Laadullisessa tutkimuk-
sessa viime kédessé luotettavuuden arviointi perustuu tutkijaan ja hénen rehellisyy-
teensd, koska arvioitavana kohteena on tydssa tehdyt valinnat, ratkaisut ja teot. (Vilkka
2015, 196.) Toisin ilmaistuna kyse on siis siitd, miten hyvin on onnistuttu saamaan
vastauksia kysymyksiin, joita tassa tyossé lahdettiin etsimaan. Tutkijan toimintaa luo-
tettavuuden nékokulmasta voidaan tassé tydssé tarkastella valittujen menetelmien ja
toimintatapojen perusteluilla. Tydssé esitetddn valitut menetelmat ja toimintatavat sel-

kedsti ja riittdvan tarkasti.

Mielestani onnistuttiin saamaan hyvin vastauksia teemahaastattelujen muodossa.

Haastateltavat henkildt ymmarsivét kysymykset ja osasivat vastata niihin. Haastatte-
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lukysymyksié oli eripuolilta teoriaosuutta, joten koen etté ne tukivat toisiaan. Haastat-
teluista kaksi hoidettiin kasvokkain toimeksiantajani toimipaikalla ja ne nauhoitettiin.
Yksi haastattelu pidettiin omassa Hill- verkkohuoneessani koronaviruksen muuttaman
tilanteen vuoksi ja myos se tallennettiin. Haastattelut hoidettiin rauhallisessa huo-
neessa eika haastattelujen aikana ollut hairiotekijoitd. Haastattelujen nauhoitteet saily-
tettiin omalla tietokoneellani, johon muilla henkil6illa ei ole paasya.

8.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Aiheena perehdyttaminen palvelutankkaukseen on melko laaja ja mahdollisuudet jat-
kotutkimuksiin ovat hyvat. Tassa tydssa keskityttiin vain yhden toimipaikan perehdyt-
tdmiseen, mutta mahdollisuuksia olisi tutkia t4td maanlaajuisesti, kun palvelutank-
kaushuoltamoita on Suomessa yli 50. Lisédksi jatkotutkimuksia voitaisiin tehdd myos
asiakkaiden nakokulmasta eli yksinkertaisesti kartoittaa, mita asiakkaat arvostavat ja
haluavat palvelutankkauksesta ja lahted sita kautta tutkimaan, miten ndma asiat voitai-

siin huomioida perehdyttamisessa ja palvelumestarien tydssa.
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