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can be used to further develop of the whole process.

to improve the quality and the follow-up of the learning.

tains information on initiation and work guidance.

proved the quality of the initiation of the Finnair shop.

because it contains confidential information.

This Bachelor’s thesis is a practice- based development project commissioned by Fin-
nair Catering Oy. The objective was to produce an initiation folder for new employees
of the Finnair Shop which operates at the airport of Helsinki-Vantaa.

The initiation folder consists of the initiation guidebook and the checklist of initiation.
Because initiation is based on interaction, the feedback form of the initiation was also

added. In the feedback form the employees are asked to estimate their own initiation
process and functions which are related to it. The information received of the feedback

The objective of this project was to unify the initiation of the Finnair Shop as well as

The realization of the whole project is based on the theoretical framework which con-
The aim was to examine the orientation process from a branch-specific point of view.
The empirical section includes data of collecting the information and the analysis of
the implementation of the whole project. The objectives set for this project were ac-

hieved and the output of the project, the initiation folder, was taken into use in the
autumn 2011 in the Finnair Shop. The initiation folder can be considered to have im-

It was not possible to enclose the product of the project itself, the initiation folder,
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1 Johdanto

Tdama toiminnallinen opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Finnair Catering Oy:lle.
Ty6 toteutettiin projektimuotoisena ja sen tuotoksena syntyi perehdytyskansio Finnair

Shop myymalalle.

1.1 Tyoén tausta ja tavoitteet

Opinniytetyo sai alkunsa yhteydenotosta tyénantajaani Finnair Cateringiin. Koska
suuntautumisopintoni ovat painottuneet henkiléstéjohtamiseen ja olen erityisesti kiin-
nostunut henkil6ston kehittimiseen liittyvistd asioista, koin mielekkiiksi ehdottaa toi-
meksiantoa tiltd alueelta. Ajoitus oli todella hyvi ja sain innostuneen vastauksen; Finn-
air Shop-myymilin edellinen perehdytysmateriaali oli laadittu yli 10 vuotta sitten, eli
uudelle materiaalille oli todellinen tarve. Toimeksiantajan sekd tyon laatijan yhteisen
pohdinnan tuloksena opinnaytetyon paitavoitteeksi mairiteltiin, ettd opinnéytetyon
tekija laatii Finnair Shop-myymilalle korkealaatuisen ja kattavan perehdytyskansion,
joka tulee sisdltimaan perehdytysoppaan, perehdyttimisen seurantalistan seké pereh-

dyttamisen palautelomakkeen.

Toimeksiannon taustalla oli yhdenmukaisen toimintamallin seké ajantasaisen perehdy-
tysmateriaalin puuttuminen Finnair Shop-myymalidstd. Lisdksi haluttiin varmistaa pe-
rehdyttimisen tasalaatuisuus. Koska uuden tulokkaan tulee kyetd omaksumaan suuri
midri yksityiskohtaista tietoa heti tydsuhteen alussa, haluttiin kyseinen tieto koota yk-
siin kansiin. Kansioon oli tarkoitus siséllyttdd mahdollisimman paljon tietoa, mahdolli-
simman selkedssi, yksinkertaisessa seké helppolukuisessa muodossa. Kansion tarkoi-
tuksena on auttaa tulevaisuudessa Finnair Shopia uusien tyontekijoiden perehdyttimi-

sessd tyOyhteison toimiviksi jaseniksi.

Projektin vastuuhenkiloni ja toteuttajana toimi opinnaytetyon tekija, joka myos vastasi
projektin suunnittelusta ja toteutuksesta. Toimeksiantajaa, Finnair Cateringia, edusti
kehityspaallikko Rita Luostarinen, joka hyviksyi projektin aiheen ja auttoi projektin
suunnittelussa seki eteenpiinviennissi. Perehdytyskansion sisdllon maérittimisessa

apuna olivat my6s myymaildpaillikko sekd myymalin vuoroesimiehet. Itse kansion toi-
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minnallisuuteen ja yksityiskohtiin vaikuttivat myymadlin tyénopastajat. Projektin vas-
tuuhenkil6na totean, ettd perehdytyskansion kokoaminen tapahtui suurilta osin oma-
kohtaisiin kokemuksiini perustuen ja toimeksiantaja antoi minulle kansion suunnittelus-

sa varsin vapaat kidet.

1.2 Projektin tuotos

Perehdytyskansion sisilto jakautuu seuraavasti:

Perehdytysoppaan ensisijaisena tarkoituksena on toimia uuden henkilén perehdytysproses-
sin tukimateriaalina, mutta myos tiedon lihteend vanhoille tyontekijoille. Oppaaseen on
koottu tietoa koskien ty6nantajaa, tydsuhdetta, toimintatapoja, tyon suorittamista, si-
sdistd tiedottamista seka tyoturvallisuutta. Perehdytysopas pyrkii antamaan tulokkaalle
jo ensimmidisesta tyOpaivasta lihtien mielikuvan, mita hanen uusi tyosuhteensa ja tyon-
kuvansa sisdltavit sekd mita tyonantaja hanelta odottaa. Tarkoituksena oli tuottaa mah-
dollisimman kattava ja tiivis tietopaketti koskien myymaildn toimintoja seka sielld tyGs-

kentelya.

Perehdyttimisen tarkistuslistan tarkoitus on olla perehdyttdjin tukena perehdytysprosessis-
sa ja varmistaa, ettd kaikki keskeiset asiat on perehdytysjakson aikana kasitelty. Kysei-
nen tarkistuslista on apuna my6s perehdytettiville; se jdsentdd koko perehdytysproses-

sia sekd antaa perehdytettiville kuvan, missd vaiheessa kulloinkin ollaan menossa.

Perehdytysprosessi perustuu aina vuorovaikutukseen. Siksi kansioon haluttiin lisata
myos perebdyttamisen palantelomarke, jolla uusi tyontekijd arviol omaa oppimistaan seki
koko perehdytysprosessin onnistumista. T4alla pyritdan kehittimédan perehdytysproses-
sin seurantaa sekd varmistamaan tasalaatuinen oppiminen myo6s tulevaisuudessa. Niin
saadun palautteen avulla yrityksen perehdytysprosessia on mahdollista seurata jatkuvas-

ti seka kehittaa edelleen.

Yksi toimeksiantajan toiveista oli kansion saatavuuden helpottaminen. Vaikka kansio
jaetaan jokaiselle uudelle tulokkaalle, paitettiin se my0s julkaista sihkéisessd muodossa
yhtion intranet-sivuilla. Nain se on helposti tyontekijoiden saatavilla missa ja milloin

vain. Lisdksi siahkoisen kansion piivittiminen on helppoa.
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1.3 Raportin rakenne

Timan toiminnallisen opinndytetyon raporttiosio rakentuu kahdesta osasta; kirjallisuu-
desta haetusta teoreettisesta viitekehyksestd sekd empiirisestd osiosta, jossa kuvataan

projektin etenemistd; mitd tehtiin ja miksi, mitd tuloksia saatiin sekd miten projekti on-
nistui kokonaisuudessaan. Tyon toiminnallisena osana, produktina, syntyi perehdytys-

kansio Finnair Shop-myymialille.

Raporttiosuuden ensimmaiisessa kappaleessa esitellidn tyon tehtavanasettelu, rakenne
sekd tyon kannalta tarkeimmit kisitteet. Toinen kappale sisdltda tyon teoriaosan, jolla
luodaan viitekehys koko hankkeelle, seka siita syntyneelle produktille. Viitekehyksessa
pyritddn antamaan perehdyttimisestd sekd sen tarpeellisuudesta mahdollisimman katta-
va kuva, jolla pyritddn korostamaan osaavan henkil6ston tirkeyttd laadukkaaseen asia-

kaspalveluun panostavassa vihittdismyymalassa.

Kolmas kappale sisiltdd tyon empiirisen osion eli kuvauksen projektin etenemisesta
loogisesti vaiheittain. Neljannessd kappaleessa esitetdan yhteenveto, tekijan oma poh-
dinta seké kehittimisehdotuksia, jotka perustuvat seka teoreettiseen ettd empiiriseen

aineistoon.

1.4 Keskeiset kisitteet

Opinndytetyon paitavoite oli tuottaa perehdytyskansio kohdeyritykselle. Perehdytys-
kansio on siten kasitteistd keskeisin, silld tyon koko toiminta tahtda sen sisallon maarit-
timiseen ja toteuttamiseen. Muiksi kisitteiksi valittiin perehdyttiminen ja tydnopastus
ja perehdytyksen seuranta. Kuvio 1. esittdd tyon viitekehysti, jonka sisilld ty6skennel-
lddn ja joka ohjaa tyon etenemisti. Itse perehdytyskansio sijaitsee kaavion keskelld, silld

se on projektin tavoite, jota muut osat tukevat tasapuolisesti.



Ty6nopastus

Oppiminen Perehdytys- Perehdytyksen

kansio seuranta

Perehdyttiminen

Kuvio 1. Opinndytetyon keskeiset kisitteet

Perehdyttiminen on uuden tulokkaan tukemista sithen saakka, ettd hin on riittivin
varma ottamaan uudessa tyotehtdvissidn ohjakset omiin kisiinsi. Perehdyttiminen on

tulokkaan tutustuttamista sekd itse organisaatioon, ettd uuteen tyotehtivain (Viitala

2003, 259).

Tyo6nopastus on varsinaiseen tychon liittyvdad opettamista, valmennusta ja ohjausta,

jonka avulla tulokas hahmottaa ty6n kokonaiskuvan sekd tyénteon eri osien hallinnan

(Viitala 2003, 259).

Oppiminen on tirked osa perehdyttimisprosessia, silld oppimistavoissa ja — tarpeissa
on paljon yksilollisid eroavaisuuksia. Oppimisella on suuri merkitys perehdytysproses-

sin onnistumisessa (Tyoturvallisuuskeskus 2007, 29).

Perehdytyskansio, cli kirjallinen perehdytysprosessin avuksi tuotettu materiaali, on
osa onnistunutta perehdyttimisen suunnittelua. Sen tarkoituksena on helpottaa uusien
asioiden omaksumista sekd oppimista ja olla tukena seki perehdytettiville ettd pereh-

dyttijille. Téssa projektissa tuotettu perehdytyskansio on laadittu Finnair Shop-



myymalin kayttéon tukemaan perehdytysprosessien onnistumista ja takaamaan niiden

tasalaatuisuuden tulevaisuudessa. (Tyoturvallisuuskeskus 2007, 10.)

Perehdytyksen seuranta seki arviointi kuuluvat my6s perehdytysprosessin hyviin
ennakkosuunniteluun. Perehdytyksen seurantaa helpottaa perehdytettivilta perehdytys-
prosessin paatyttya kerattava palaute, joka voi olla kirjallista tai suullista. T4ssa projek-
tissa tuotettu perehdyttimisen palautelomake on tarkoitettu kirjalliseksi palautteeksi.

(Ty6turvallisuuskeskus 2007, 17.)

2 Perehdyttiminen

2.1 Perehdyttiminen — osa tavoitteellista henkiléstéjohtamista

Henkil6stéjohtamisen tavoite on hoitaa henkil6stéasioita suunnitelmallisesti sekd vieda
organisaatiota sille asetettua visiota kohden. Viitalan (2007, 42) mukaan henkil6st6joh-
tamisen tarkoituksena on houkutella yritykseen osaavia henkil6ita ja pitda heidit orga-
nisaatiossa motivoimalla ja tarjoamalla heille edellytykset hyviin tyésuorituksiin. Henki-
l6stojohtamiseen sisaltyy lisaksi kaikki se toiminta, jolla pyritidn varmistamaan yrityk-
sen toiminnalle riittdva tyovoiman maira seka kyseiselle tydvoimalle riittiva osaaminen,

motivaatio seka tyOhyvinvointi.

Viitala (2007, 20) jakaa henkil6stéjohtamisen kolmeen padalueeseen:

Henkilostovoimavarojen jobtaminen (human resource management) pitdd sisillidn suoranai-
sesti henkilosto6n liittyvin johtamisen. Esimerkkind mainittakoon henkil6ston madrin
suunnittelu ja sditely, rekrytoinnit, henkil6ston kehittiminen, tyhyvinvoinnista huo-
lehtiminen sekéd henkiloston motivoiminen. Palkitseminen hyvista tyosuorituksista,
osaamisen kehittdiminen seké tyokyvyn yllapito kuuluvat my6s henkil6stovoimavarojen

johtamiseen.

Tydelamdn subteiden hoitaminen tarkoittaa tybnantajan ja tyontekijan valisten suhteiden

hoitamista pohjautuen mm. lainsdddinto6n seki tyéehtosopimuksiin.



Jobtajuus (leadership) tarkoittaa kiytinnon henkiléstéjohtamiseen liittyvia asioita, joita
johtajat seki esimiehet toteuttavat paivittdin. Yrityskulttuurin yllapitimisen lisaksi sithen
kuuluu tyontekijoitd koskevien paitésten tekeminen, kuten tyontekijéiden valitseminen,
tavoitteiden méarittdminen, palkitseminen, kehittymisen tukeminen, kannustaminen,

ohjaaminen, motivoiminen sek irtisanominen.

Henkil6stévoimavarojen johtamisen yksi tirked osa-alue on henkil6ston méarin saite-
ly, jonka malli voi yrityksessa olla esimerkiksi seuraavanlainen:

1. henkilstosuunnittelu

2. henkil6ston hankinnan suunnittelu henkilostostrategian mukaisesti

3. rekrytoinnin suunnittelu ja toteutus

4. tyontekijan perehdyttiminen ja tydnopastus

5

henkiloston osaamisen kehittiminen.

Henkil6ston rekrytoinneilla varmistetaan riittdva tydvoiman médri seké laatu. Rekry-
tointia seuraa aina vilittomasti tulokkaan perehdyttiminen ja yleensd rekrytointiin liit-
tyvit seikat vaikuttavat paljon sithen, mitd perehdyttimisen suunnittelussa tulee ottaa
huomioon. Vaikka rekrytoinnit ja perehdyttiminen liittyvitkin vahvasti toisiinsa, en kay
tassd tyOssi itse rekrytointiprosessia tarkemmin ldpi, vaan keskityn ainoastaan perehdyt-
timisprosessiin. Perehdyttiminen tulisi Viitalan (2007, 190) mukaan nihda henkil6st6-
johtamisen valineend. Perehdyttiminen aloitetaan jo tyotehtivin valintamenettelyyn
osallistuvien kohdalla yrityskuvamarkkinointina, jolloin hakijoille annetaan tietoa yrityk-

sestd ja itse tyosta. (Viitala 2007, 190.)

Vield viime vuosikymmenelld tyontekijd saatettiin nihda ainoastaan osana yrityksen
tuotantoprosessia; hinelle opastettiin ainoastaan tehtdvikohtaiset tyoskentelytavat ja
timan katsottiin riittivin perehdytykseksi. Tdnd pdivind on ymmarretty, ettd tyonteki-
jan tulee heti tehtivain valitsemisen jilkeen tutustuttaa yrityksen strategiaan, visioon
sekd asiakaslupaukseen, silld organisaatiorakenteet uudistuvat jatkuvasti ja tyotehtavit
laajenevat. Nykyain perehdyttimiseen liitetddn tyonopastuksen lisiksi myos itse yrityk-
seen seka tyoyhteis6on tutustuminen. Uuden tyontekijan on tirkeda tietdd ja ymmartaa,
kuinka yritys toimii ja mika on sen olemassaolon syy. Vaikka perehdyttimisen tarkoi-

tuksena on siilyttda organisaation yhtenaiset toimintatavat seka kulttuuri, on myos tar-
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kedd, ettd perehdyttimisprosessi koetaan organisaatiossa kaksisuuntaisena kehittymis-
mahdollisuutena; organisaatio voi aina oppia tulokkaalta uusiutumiskeinoja, joista on

sille hyotya. (Kupias & Peltola 2009, 13.)

2.2 Lainsdadanto ja yhteiskuntavastuu

Henkil6ston perehdyttimiselle on lainsaddannéssa annettu paljon painoarvoa, sitd kasi-

telldian tyosopimuslaissa, tyoturvallisuuslaissa seka laissa yhteistoiminnasta yrityksissa.

Tyo6turvallisuuslaki (738/2002) velvoittaa ty6nantajan jarjestimain perehdytyksen tyon-
tekijoilleen. Tamin lain mukaan tyontekijd tulee perehdyttda tyoolosuhteisiin, tyo- ja
tuotantomenetelmiin, tyovilineisiin, niiden kaytt6on seka turvallisiin ja terveellisiin
tyoskentelytapoihin. Perehdytyksen tulee my6s sisiltda toimintaohjeet mahdollisissa
hiirio- tai vaaratilanteissa. Perehdytysti tulee antaa aina, kun uusi tyontekija aloittaa
uudessa tyopaikassa. Taman lisiksi on muistettava, ettd perehdytystd on annettava
my6s vanhoille tyontekijoille muutos- ja kayttoonottotilanteissa. (Tyoturvallisuuskeskus

2008, 31.)

Perehdyttimisen ja tydnopastuksen suunnittelusta, toteuttamisesta ja valvonnasta on
vastuussa aina yrityksen linjajohto seki lihiesimies. He voivat kuitenkin delegoida pe-
rehdyttimisen kiytinnon toteutuksen koulutetuille tydnopastajille, kuten myos Finnair
Shopissa on tehty. Edelld mainittujen lisaksi perehdytyksen toteutukseen osallistuvat
my0s tyotoverit ja asiakkaat. Tyosuojelu- ja tyoterveyshenkilOsto tarjoavat asiantuntija-

apua seka tukea perehdytysprosessin suunnittelussa ja toteutuksessa. (Tyoturvallisuus-

keskus 2009, 2.)

Yhteiskuntavastuu tarkoittaa yrityksen vastuuta ja tavoitteita omassa toimintaymparis-
tossadn. Se jaetaan kolmeen osaan; ymparistovastuuseen, taloudelliseen vastuuseen seka
sosiaaliseen vastuuseen. Yrityksen sosiaaliseen vastuuseen kuuluu mm. henkiléston
hyvinvoinnista, osaamisesta ja perehdyttimisestd huolehtiminen. Tamain pdivin kovas-
sa kilpailutilanteessa henkil6sté on yksi yrityksen tirkeimmistd voimavaroista, joka

mahdollistaa kannattavan liiketoiminnan. Yhteiskuntavastuuseen liittyy my6s usein



lainsdddinté, mm. tybehtosopimukset, jonka noudattamisesta ovat ensikiddessa vas-

tuussa henkil6stbammattilaiset sekd esimiehet. (Kupias & Peltola 2009, 14.)

2.3 Perehdyttimisprosessi

Perehdyttimiselld tarkoitetaan kaikkia niitd toimia, joiden avulla uusi ty6ntekija
- oppil tuntemaan tyOnantajayrityksensa; sen strategian, vision, arvot seké kulttuu-
rin
- oppii tuntemaan tyOyhteisonsi; tybtoverit, esimiehet ja asiakkaat
- oppii tyosuhdetta mairittavit sadinnot ja tydsuhdeasiat
- oppii tyotehtivit, oman vastuunsa sekd tychon kohdistuvat odotukset

(Tyoturvallisuuskeskus 2008, 2., Kangas & Himaildinen 2004)

Valvisto (2005, 50) korostaa, ettd esimichen tulee aina ottaa uusi tulokas vastaan henki-
lokohtaisesti ensimmaisena tyopaivana. Télla tavoin tulokkaalle luodaan tunne, ettd hin
on yritykselle tirked — yhta tirked kuin yritys on hanelle. Tamin jilkeen tulokas yleensa
tutustuu tyoyhteison jaseniin, toimitiloihin seka tyoyhteison kaytantoihin, kuten itse
tyotehtavain, sithen liittyviin koneisiin ja jarjestelmiin seka tyoturvallisuuteen. Erittdin
tairked perehdyttimisen osa-alue on my0s tutustuttaa tulija tysuhdetta méarittiviin
saantoihin seka periaatteisiin, joita ovat esimerkiksi palkkausperusteet, tyGajat, vastuut,

tietoturva-asiat, taukokaytannot seka tyoterveyshuolto. ( Viitala 2007, 190.)

Uuden tyontekijan perehdyttdminen yritykseen vahvistaa positiivisen yrityskuvan lisiksi
my0s positiivista tyonantajakuvaa. Yritykseen perehdyttiminen antaa tulokkaalle kuvan,
ettd hinet halutaan yrityksen toimintaan mukaan. Positiivinen kuva puolestaan edesaut-
taa uuden tulokkaan sitoutumista yritykseen. Kjelin ja Kuusisto (2003, 46) kuvaavat
perehdyttimisen perustavoitetta seuraavin sanoin: favoitteena on auttaa uusia tyontekijoitd
mahdollisimman pian tulemaan ybteison toimiviksi jaseniksiy tissd ydintavoitteessa yhdistyvat yksilon
oppiminen, tyin hallinta ja tydyhteisoon sosiaalistuminen. Perehdyttimisella ei siis yleensa tavoi-
tella tyon taydellista hallintaa, silld varsinkin palvelualoilla ammattilaiseksi kehitytdan

kokemuksen ja jatkuvan oppimisen myota.



()sterberg (2009, 104) korostaa, ettd vastuu perehdyttimisen suunnittelusta, toteuttami-
sesta ja valvonnasta on aina esimiehelld tai henkilostbammattilaisilla. Heiddn lisikseen
perehdytysprosessiin osallistuvat nimetyt ja koulutetut perehdyttajit, joille esimies on
delegoinut osan perehdyttimisvastuusta. Perehdyttijien on oltava hyvin tietoisia koko
perehdytysprosessin etenemisestd. Heille tulisi jarjestda saannollisesti yhteinen koulu-
tustilaisuus, jotta perehdytysprosessien tasalaatuisuus sailyisi. Esimichen tulee my6s olla

perehdyttdjin tukena koko perehdytysprosessin ajan.

Onnistuneen perehdyttimisprosessin paahenkilé on perehdyttijan lisiksi perehtyja itse.
Hinen aktiivisuutensa, innostuneisuutensa ja uteliaisuutensa uutta tyotehtivaa kohtaan
on ensiarvoisessa asemassa. Perehtyjd voi myos osallistua perehdytysprosessinsa laati-
miseen ja muokkaamiseen itse, riippuen hanen aikaisemmasta osaamisestaan alalla. Pe-
rehdyttamisprosessiin osallistuu perehdyttdjan seka perehdytettiavin lisiksi my6s koko
tyoyhteisd; tydtoverit seki asiakkaat (Osterberg 2009, 105). Suuressa yrityksessi on
tarkedd tehda selvi tyonjako perehdyttimisen vastuualueista niiden ryhmien vililla;
niin valtytddn paallekkiiselta tyoltd, erilaisilta toimintatavoilta sekd katvealueilta. Erityi-
sesti palvelualoilla my6s asiakas on hyvi taho arvioimaan perehdyttimisen onnistumis-
ta. Jos asiakas arvioi saamansa palvelun puutteelliseksi, tulee yrityksen johdon seki esi-
miesten pohtia, onko perehdytysprosessi sekid osaamisen yllipito hoidettu yrityksessi

asianmukaisella tavalla.

Valvisto (2005, 50-51) kehottaa lisidmaan perehdytysprosessiin loppuun aina myos
palautekeskustelun, jonka perehdytetyn kanssa kdy henkil6stoyksikon edustaja. Puolin
ja toisin on saattanut kdyda niin, etteivat tyosuhteen alun odotukset ole toteutuneet.
Esimies-alainen suhteessa saattaa esiintya kitkaa, tyckalut saattavat aiheuttaa tyytymat-
tOmyyttd tai suoranaisia vadrinymmarryksid saattaa esiintyd. Toisinaan uudelle tulok-
kaalle asetetut odotukset eivit tayty; esimerkiksi hinen osaamisensa ei osoittaudu riitta-
viksi tai hinelld on negatiivinen suhtautuminen itse tyohon, mika saattaa johtaa ty6suh-
teen loppumiseen jo koeajalla. Jos perusteellinen perehdytysvaiheen loppukeskustelu
jatetadn kdymaittd, ndma asiat voivat jaada henkilostoyksikoltd piilloon. Palautekeskuste-
lut auttavat hiomaan, kehittimain seka korjaamaan koko perehdytysprosessia ja ovat

avuksi my6s tulevissa rekrytoinneissa. Palautekeskustelun lisaksi uusilta tyontekijoilta
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tulee keritd aina perehdytysjakson lopussa kirjallinen palaute, jossa he arvioivat omaa

oppimistaan ja perehdytysprosessin onnistumista. (Valvisto 2005, 50-51.)

2.4 Uudistavan perehdyttimisen malli

Kjelin ja Kuusisto (2003, 51) esittelevit kuviossa 2. kuvatun uudistavan perehdyttimisen
mallin, jonka tirkeimmat tavoitteet ovat organisaation uudistumiskyky seka tyontekijoi-
den sitoutuminen. Naitd tavoitteita kohti pyritdan kiinnittimalla erityistda huomiota seu-

raaviin tekijoihin:

- roolien selkeyttiminen
- tulokkaaseen tutustuminen ja

- yhteistyon rakentaminen.

Kaikki edelld mainitut tekijat ovat sidoksissa toisiinsa ja on tirkedd huomata, etti pe-
rehdyttimisessa kiinnitetddn tasapuolisesti huomiota niistd jokaiseen. Oman organisaa-
tion toimintatapojen tunteminen on myo6s tirkedd, silld helpotetaan huomattavasti yh-

teistyon rakentamista ja tavoitteiden asettamista tulokkaan kanssa.
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Yksilfin
sitoutuminen

Organisaation
uudistumiskyky

Kuvio 2. Uudistavan perehdyttimisen malli (Kjelin & Kuusisto 2003, 52)

1. Roolien selkiyttiminen

Kun yritys rekrytoi uusia tyontekijoitd, on erittdin tarkeda, ettd rekrytoija tunnistaa tar-
kasti tulevan tyon sisdllon sekd tavoitteet. Siten tyGssi tarvittavat ominaisuudet ja taidot
kyetddn hahmottamaan oikein jo rekrytointivaiheessa ja virherekrytoinneilta valtytidn.
Perehdyttimisprosessin tarkoitus on varmistaa, ettd tulokkaan tyépanos kohdistuu juuri
niihin asioihin, joita suorittamaan hianet on palkattu. Kun tyésuhde alkaa, on erittiin
tarkedd, ettd sekd esimiehen, ettd tulokkaan kasitykset rooleista selkiytetidn. Usein syn-
tyy tilanne, jossa esimiehen ja tulokkaan kasitykset tyokokonaisuudesta eroavat toisis-
taan. Heidan tulisi pyrkia muodostamaan yhteinen ajatusmalli, joka saavutetaan parhai-
ten avoimella kommunikoinnilla. Edelld mainitun lisiksi esimiechen tulee my6s selvittda
tulokkaalle organisaation tilanne juuri silla hetkelld, toimintaympiristo seka tulokkaalle

asetetut vaatimukset.
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Tyo6nkuvan kytkeminen yrityksen arvoihin, visioon ja strategiaan on myos tirkeda. Sa-
manaikaisesti sekd tulokkaalle, ettd tyonantajalle on tirkedd, ettd tulokkaan odotukset ja
pétevyys vastaavat tyOtehtivin vaatimuksia. Ty6suhteen alussa voidaan esimerkiksi
laatia ’roolikuvaus” sekd sopia tyon tavoitteista, jotta viltytddn vadrinkasityksilta seka
pettymyksilta. Lyhyena yhteenvetona voidaan todeta, ettd roolien selkiyttiminen luo

pohjan koko tulevalle tyoskentelylle. (Kjelin & Kuusisto, 2003, 53-55.)
2. Tulokkaaseen tutustuminen

Kjelin ja Kuusisto (2003, 56—57) kehottavat tutustumaan hyvin uuden tulokkaan osaa-
miseen ja kokemukseen seki vertailemaan niitd organisaation tavoitteisiin. Jos tulok-
kaan osaaminen nahddin omaa organisaatiota tukevana ja tiydentavina, ollaan oikeilla
jaljilla. Tulokkaan sopeutuminen sekd oppiminen saattavat riippua henkilokohtaisista-
kin ominaisuuksista, mutta tyonantajan tehtivini on keventai tilanteen haltuun otta-
mista. Tulokkaan tyon aloittamisen tukeminen vahvistaa hinen luottamustaan seka it-
seensd, ettd organisaatioon. Organisaatioissa tulisikin nihda tiukkojen litketoiminnan
tavoitteiden lisiksi tyontekijoiden henkilokohtaiset tavoitteet. Uudistuva perehdyttimi-

nen perustuu niin ollen vahvasti vuorovaikutukseen.
3. Yhteistyon rakentaminen

Tulosten aikaansaaminen on kiinteisti sidoksissa vuorovaikutukseen ja tyoyhteisén
jasenten yhteistyohon. Perehdyttimisprosessissa tyon hallinnan rinnalle nousee yhtei-
sollisyys ja yrityksen sisdisen verkon hallinta. Uuden tyontekijan selkeytetty rooli auttaa
ty6yhteis6d hyviksymain uuden tulokkaan tyoroolin seka tavoitteet, jolloin yhteistyon
rakentaminen on helpompaa. Tulokkaan ja tyoyhteisén kohtaaminen pitiisi suunnitella
huolellisesti etukiteen, silld tuetaan sekd organisaation omaa, ettd jokaisen tyontekijin
uudistumiskykyéd. Luottamuksen synnyttiminen alkaa jo perehdyttimisvaiheessa ja sen
voidaan sanoa olevan yksi perehdyttimisen keskeisimmista tavoitteista. Tyoroolien sel-
keys ja luottamus tyOyhteisossa ovat toisiaan tukevia tekijoita, jotka lisaavat tyohyvin-
vointia ja sitd kautta sitoutumista. Hyvin suunniteltu ja toteutettu perehdyttdminen tu-
kee paitsi uuden tyontekijan onnistumista myos yrityksen rekrytoinnin onnistumista.

(Kjelin & Kuusisto 2003, 57-59.)
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Helsild (2009, 49) puolestaan esittid perehdyttimiseen nakoékulman, joka mukailee vah-
vasti Kjelin ja Kuusiston (2003, 52) edelld kuvattua wudistavan perebdyttimisen mallia. Ha-
nen mielestdin uutta henkil6d on turhaa opettaa talon tavoille. Viite perustuu hinen
nikemykseensi, jonka mukaan uusi henkil6 on valittu huolellisesti toteuttamaan yrityk-
sen strategiaa. Tulokas on tullessaan tiynni energiaa ja motivaatiota. Jos hinet pereh-
dytyksen my6ta pakotetaan luopumaan kehittimisajatuksistaan ja aikaisemman osaami-
sensa hyodyntimisestd, on koko rekrytointi kyseenalainen. Mikain organisaatio ei voi
kehittyd ja menestya toimimalla jatkuvasti samoin kuin ennen. Helsilan (2009, 49) mu-
kaan uusi tulokas on palkattu auttamaan yritystd menestyméin, ei opettelemaan vanho-
ja tapoja. Menestyvan yrityksen tulisi aina hyoédyntda uuden tulokkaan tuoma informaa-
tio ja osaaminen sen sijaan etta nujertaa hinen motivaationsa. Tiéllaisella toiminnalla
tuotetaan vihin motivoituneita henkil6ita, joiden sitoutuminen yritykseen on heikkoa

ja johtaa turhautumisen myota tyopaikan vaihtamiseen. (Helsila, 2009,50).

Valvisto (2005,48) ja Osterberg (2005, 92) ovat samoilla linjoilla; uusi tyéntekiji tulee
taloon yleensi tiynni intoa ja suuria odotuksia. Mikali hdn joutuu heti ensimmiisten
péivien aikana pettymain, on luonnollista ettd timi into laantuu, mikéd heijastuu my6s
tulevaan tyontekoon. Sanotaan, ettd viimeistdan sadan pdivin kuberrusvaibeen jilkeen
tyontekijd on usein saanut kokea ensimmidiset pettymyksensi sekd my6s positiiviset
yllitykset uudessa ty6ssadn. Niiden perusteella hin alitajunteisesti arvioi, onko hin va-
linnut oikean tyopaikan. Varsinkin sellainen uusi tyontekijd, jolla on aikaisempia vertai-
lukohteita, on erittiin tarkka tekemiin havaintoja niista toimintatavoista, joille vakitui-
nen henkil6kunta on jo sokeutunut. Siksi uudelle tyontekijille tulisi aina antaa mahdol-
lisuus kyseenalaistaa yrityksen toimintatapoja ja kertoa vaihtoehtoisista toimintatavoista
seké niiden toimivuudesta. Hyvin suunniteltu, vuorovaikutteinen perehdytysjakso lujit-
taa uuden tyontekijin luottamusta yritykseen. Siksi on ensiarvoisen tirkedd, ettd tyonan-
taja myOs lunastaa antamansa lupaukset heti tyésuhteen alussa. (Valvisto 2005, 50 &

Osterberg 2005, 92.)

2.5 Tyo6nopastus

Tyo6nopastus koostuu kaikista niisté asioista, jotka liittyvat itse tyon tekemiseen. Esi-

merkiksi erilaiset tyovaiheet, osaaminen, tieto seki ty6kokonaisuus ovat tydnopastuk-
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sen osa-alueita. Lisdksi tydnopastukseen kuuluu tietous tyéssa kiytettivistd koneista ja
laitteista, tyoturvallisuusriskeistéd sek siitd, kuinka ty6 suoritetaan turvallisesti. Tyon-
opastuksessa keskitytddn tyon suorittamiseen, yksilon tarvitsemiin valmiuksiin seka nai-
den valmiuksien oppimiseen. Ty6nopastuksen perimmadisend tarkoituksena on tukea
tulokasta itseniiseen ajatteluun seka oppimiseen. Hyvain tyonopastukseen kuuluu, ettd
tulokas oppii tyotehtivinsi heti oikein. Tyon laatu ja tehokkuus paranevat ajan myota,

kun tulokas hallitsee perusasiat alusta lihtien oikein. (Tyoturvallisuuskeskus 2007, 13.)

Kangas (2003, 14-15) esittelee kuviossa 3. viiden askeleen tyonopastus-menetelmin, joka on
tarkoitettu kdytettdviksi nimenomaan palvelualoilla. Mielestani oheinen malli sopii hy-

vin my6s Finnair Shop myymalin tyonopastuksen toimintamalliksi.

~J QOpitun
T ) varmistaminen

Taidon kokeilu ja
harjoitieleminen

Mielikuvaharjoittelu
Opetus
Opastustilanteen aloittaminen
Kuvio 3. Ty6nopastuksen viisi askelta (Kangas 2003, 14)
Enstmmiiselli askeleella arvioldaan opastetavan tietojen ja taitojen nykyista tasoa, joiden
pohjalta asetetaan oppimiselle tavoitteet. Toise/la askeleella tybnopastaja nayttaa opastet-
tavan ty6vaiheen, eli opettaa tietyn tehtivin samalla selostaen ja perustellen, miksi ndin

toimitaan. Tdssd vaiheessa on tirkedd kiydd vuoropuhelua ja kannustaa opastettavaa

analysoimaan kyseistd tehtdvaa.
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Kolmannella askeleella keskitytiin mielikuvaharjoitteluun ja sisdisten mallien omaksumi-
seen. Opastaja voi esimerkiksi pyytdd opastettavaa kuvailemaan vaihe vaiheelta askeleel-
la kaksi opetettua tehtdvid, jolloin opastettava joutuu pohtimaan miten ja miksi tyoteh-
tavi etenee. Taitojen kokeilu ja harjoitteleminen kuuluvat nejinnelle askeleelle. Opastetta-
van annetaan itse kokeilla, hinelle annetaan viliton palaute ja mahdollisuus kokeilla
uudelleen. Opastettava arvioi itse sekd opastajansa kanssa omaa tyotaitoaan ja harjoitte-
lua toistetaan tarpeen mukaan. [7des aske/ koostuu opitun varmistamisesta. Tyonteki-
jan annetaan ty6skennelld yksin, mutta opastaja on kuitenkin tarvittaessa saatavilla.
Opastaja my6s rohkaisee opastettavaa kysymain ja antaa hianelle tyésuorituksesta vali-

tonta palautetta. (Kangas 2003, 14-15.)

Tyonopastuksessa on erittiin tirkedd, ettd opastettava on alusta asti mukana aktiivisena
osapuolena. Hinta tulisi rohkaista ottamaan vastuuta oppimisestaan ja osaamisestaan
kannustamalla hintd kysymain, kertaamaan, tarkistamaan seka ottamaan itse selvia, jos
hin on epdvarma jostakin asiasta. Tyonopastus kannattaakin suunnitella aina tulokkaan
kanssa yksil6llisesti, silld jokainen ihminen ja jokainen tilanne on erilainen. Kun l6yde-
tadn tilanteeseen parhaiten sopiva opastusmalli, varmistetaan my6s mahdollisimman

tehokas oppiminen. (Tyoturvallisuuskeskus 2007, 13.)

Viitalan (2007, 190—191) mielesta tirkein oppimista tukeva menetelmi on tyokierto,
joka mielestani sopii mainiosti my6s Finnair Shop myymailin perehdytysprosessiin sil-
loin, kun tulokasta perehdytetdin eri tuoteryhmiin ja tuotetietouteen. Paatuoteryhmat
ovat alkoholi, kosmetiikka, makeiset, vaatteet seki lahjatavarat, joiden myyntiprosessit
eroavat hyvinkin paljon toisistaan. Ideaalista olisi, ettd tydbnopastusvaiheessa uusi tyon-
tekija siirrettaisiin eri tuoteryhmiin tietyksi ajaksi oppimaan uutta. Myymalin toiminta-
mallissa tallaisella kierrolla saadaan tulokas perehdytettya parhaiten useisiin toisistaan
huomattavasti eroaviin tuoteryhmiin, joiden myyntiprosessien hallinnassa tarvitaan erit-

tdin paljon yksityiskohtaista tietoa.

2.6 Perehdyttimisen merkitys ja hyodyt

Hyvin perehdytetty, ammattitaitoinen henkil6kunta on etenkin palvelualoilla yrityksen

tarkein kiyntikortti. Henkilokunnan hyvista ammatinhallinnasta hy6tyvit asiakkaat,
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yritys seka itse tyontekija. Asiakaspalvelussa vahva ammattitaito parantaa tyon suju-
vuutta sekd palvelun laatua, josta asiakas on suurin hyotyjd. Kun tyontekija kokee hal-
litsevansa tyonsi tutussa tyOympiristossi, vihenevit tapaturmariskit seké tyon psyykki-
nen kuormittavuus. Omien taitojen osoittaminen, niiden yllapito seka kehittiminen
luovat edellytykset tyontekijan tyossa vithtymiselle. Perehdyttiminen on tirkea osa
henkil6ston kehittimisti. Se tulisi ndhdi organisaatioissa investointina, jolla lisatain
henkil6ston osaamista, parannetaan palvelun laatua, tuetaan tyohyvinvointia ja vihen-
netddn tyOtapaturmia ja poissaoloja. Kyseessd on siis yrityksen tulokseen vaikuttava
prosessi, jota tulee jatkuvasti kehittdd henkil6ston ja tyopaikan tarpeiden mukaan. (Tyo6-

turvallisuuskeskus 2009, 2.)

Liski, Horn ja Villanen (2008, 14) muistuttavat, ettd avoimen tyGyhteisGviestinnin mu-
kaan uudella tulokkaalla on aina my0s oikeus pohtia seki kyseenalaistaa tyoyhteison
toimintaa. Uusi tulokas on aina motivoitunut ja haluaa luonnollisesti peilata itselleen
uusia asioita aikaisempiin kokemuksiinsa, jolloin yritys hy6tyy tulokkaan palautteesta ja
voi kehittdd omaa toimintaansa. Helsild (2009,49) on samaa mieltd, ettd uusista ja tuo-
reista nakokulmista on yleensé tyoyhteisolle sekd koko organisaatiolle suura hyotyi ja
oppiminen on molemminpuolista. Luottamuksellisia tietoja kosken itse organisaatiota
sekd matalaa profiilia vapaa-ajalla kannattaa kuitenkin korostaa uudelle tyontekijalle
tarpeeksi usein, erityisesti tyosuhteen alussa. Olipa uusi tyontekija kausiapulainen, mai-
raaikaisessa tai toistaiseksi voimassaolevassa tyosuhteessa, on hinelld aina salassapito-

velvoite koskien yrityksen sisdisid asioita.

Kupias ja Peltola (2003, 14) puolestaan tarkastelevat perehdytyksen merkitysta lahinna
organisaation kannalta. Heidan mukaansa perehdyttimisen tavoite on saada uudesta
tyontekijastd nopeasti tuottava, jotta hinen rekrytointiinsa investoitu padoma maksaisi
itsensd nopeammin takaisin. Heiddn mukaansa perehdyttimisessa on ensisijaisesti kyse
kannattavuudesta ja organisaation strategian toteuttamisesta. Hyvin hoidettu perehdyt-
timinen vie tietysti yrityksen resursseja, mutta sithen kaytetty aika tulee monin verroin
takaisin. Seuraavassa tarkastellaan perehdyttimisen merkitysté ja hyotyja lahinna yrityk-

sen nakokulmasta:
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2.6.1 Tehokas oppiminen lyhyessi ajassa

Ketolan (2010, 70) mukaan perehdyttimisen perimmaiinen tarkoitus on lyhentdd sitd

aikaa, jossa uuden tyohon tulijan tydpanos muuttuu tuottavaksi. Hyvilld perehdyttimi-
selld opetetaan tulokkaalle tyotehtivit nopeasti seka kerralla oikein. Télld vihennetdin
virheitd sekid niiden korjaamiseen kuluvaa aikaa. Koko tyoyhteisé hyotyy sitd enemmain
tulokkaasta, mitd nopeammin hin kykenee tyoskentelemain itsendisesti. Tehokas tyon
oppimisprosessi suhteellisen lyhyessi ajassa parantaa tulokkaan motivaatiota sekd nos-

taa hinen mielialaansa. (Tyoturvallisuuskeskus 2003, 5).

2.6.2 Sitouttaminen

Sitouttamisella tarkoitetaan uuden tyontekijan tutustuttamista tyOyhteison tavoitteisiin,
toimintatapoihin, arvoihin, thmisiin, ty6tiloihin ja pelisadnt6ihin. Tarkoituksena on luo-
da tulokkaalle perusta tyon tekemiselle sekd toimimiselle tyGyhteison jisenend; auttaa
hintad padsemain kiinni tehokkaaseen tyontekoon sekid tuntemaan itsensi tervetulleeksi
uuteen ty6honsi. Perehdyttimisen onnistumisella tai epdonnistumisella on siten kauas-
kantoisia vaikutuksia tyontekijin sitoutumiseen. Tyohonsa sitoutunut, innostunut tyon-
tekijd voi hyvin ja kokee iloa tekemastdin tyostd. Esimiesten tehtdvind onkin tukea
uutta tyontekijad vuorovaikutteisella palautteella sekd hyvin organisoidulla perehdytyk-

selld. (Juholin 2009, 46.)

Huonosti hoidettu perehdyttiminen puolestaan saattaa lisita henkiloston poissaoloja ja
vaithtuvuutta. Huono ensivaikutelma uudesta tyopaikasta vaikuttaa aina tyontekijan mo-
tivaatioon ja saattaa pahimmillaan johtaa jopa pikaiseen tyopaikan vaihtamiseen (Tyo-
turvallisuuskeskus 2003, 5). Tillaisen irtisanoutumisen kautta menetetty tyontekija ei
ole yleensi ehtinyt tuottaa yritykselle paljoakaan verrattuna hineen kulutettuihin resurs-

seihin.

2.6.3 Sosiaalistaminen

Perehdyttiminen on uuden tulokkaan sosiaalistamista uuteen tyOyhteis66n. Sosiaalis-
taminen tarkoittaa jatkuvaa prosessia, jossa tyontekijin on tarkoitus omaksua yrityksen

arvot, etiikka, asenteet seki kayttaytymismallit, joita organisaatio tyontekijoiltadn odot-
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taa. Esimerkiksi Yhdysvalloissa on erittiin yleista liittid perehdytysohjelmiin laajoja osi-
oita, joissa kasitellddn mm. yrityksen toimintaperiaatteita, historiaa, ty6ilmapiirid, henki-
l6kohtaisia vastuualueita, innovaatioita, moraalia tai kulttuurista monimuotoisuutta.
Tilld pyritddn sithen, ettd tulokas ymmirtiisi koko yrityskulttuurin laajassa mittakaavas-
sa; menneen, nykyhetken seka tulevaisuuden vision. Tulokkaalle luodaan selkea kisitys
siitd, mitd yritys hianeltd odottaa niin tyoskentelyn kuin kayttaytymisen suhteen. Tavoit-
teena on, etta tulokas alkaa soszalisoitua yrityksessa hyviksi havaittuihin seka toivottuihin

toimintatapoihin. (Dessler 2009, 160.)

Organisaatiokdyttdytymistutkija Stephen P. Robbinsin (2005, 294) mukaan uuden tyon-
tekijan sosiaalistaminen tyOyhteis6on on erittdin tirkedd. Sen merkitys korostuu etenkin
asiakaspalvelualoilla, jossa tyontekijan on erittdin tarkeda tietdd, mitkd ovat organisaati-

on palvelulle asettamat arvot ja tavoitteet.

2.6.4 Tyoétapaturmien vilttiminen

Ty6turvallisuuskeskuksen (2009, 4) mukaan tyGtapaturmia sekd onnettomuuksia sattuu
eniten uusille tyontekijoille. Uudelta tulokkaalta saattaa puuttua perustietoja seka — tai-
toja, joita turvallinen tyoskentely edellyttad. Koska tulokas ei tunne uuden tyopaikkansa
vaarallisia kohteita, tulee hinelle antaa niista tarkka selvitys perehdyttamisprosessissa.
Turvallisen tyoskentelyn kokonaisuuteen kuuluu tydergonomia, turvalliset kasittelyta-
vat, ohjeistus koneiden kaytt66n seké toimintaohjeet hatatilanteissa. Tyoturvallisuusris-
kit vihenevit huomattavasti, kun uusi tyontekija tunnistaa tyOympariston vaarat seki

osaa toimia oikein niita valttadkseen.

2.6.5 Yrityksen menestyminen

Kjelin & Kuusisto (2003, 20) korostavat, ettd laadukas perehdyttiminen luo yritykselle
kilpailuetua. Kuten luvussa 2.4.1 mainittiin, saattaa puutteellisesta perehdyttimisesta
atheutua yritykselle vilittomid kustannuksia tai jopa asiakkaan menetyksia. Erityisesti
kaupan alalla toistuvat virheet ja puutteet asiakaspalvelussa luovat kuluttajalle huonon
kuvan yrityksesti. Lisiksi koko yrityksen uskottavuus kirsii, niin sisaisesti kuin ulkoi-
sestikin. Jos yrityksen uskottavuus heikkenee, on silld suora vaikutus myos koko henki-

16ston mielialaan seké sitoutumiseen. Turhautunut henkil6kunta reagoi yleensi kahdella
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tavalla: tyOmairin lisddntyessa aletaan tinkid tyon laadusta ja kun tehtivit aletaan kokea
mahdottomiksi alkaa sitoutuminen laadukkaan palvelun tuottamiseen heiketd voimak-

kaasti.

Motivoituneet tyontekijat yrittavat usein tyoskennelld pitkaiankin heikkenevin laadun
eteen. Jos yrityksen johtaminen, prosessien hallinta tai henkil6ston puutteellinen osaa-
minen eivit kuitenkaan tee tallaista toimintaa mahdolliseksi, alkaa motivoituneemman-
kin tyontekijan sitoutuminen heiketd. Henkil6ston vaihtuvuus puolestaan saattaa vai-
kuttaa huomattavasti asiakasuskollisuuteen. Jos kokeneen asiakaspalvelijan sijalle sijoi-
tetaan kokematon asiakaspalvelija, joka ei tunnista asiakkaan tarpeita, on vaarana me-
nettad koko asiakas. Kuten tiedetain, uuden asiakkaan hankkiminen on aina kalliimpaa
kuin olemassa olevan asiakassuhteen vaaliminen. Kjelin ja Kuusisto (2003, 22) to-
teavatkin, ettei l6ydy yhtdan loogista litketaloudellista perustetta sille, ettd uuden tulok-

kaan perehdyttimiseen ei kannattaisi panostaa.

2.7 Perehdyttimisen suunnittelu ja tukimateriaalit

Onnistunut perehdytysprosessi edellyttaa suunnitelmallisuutta, dokumentointia, jatku-
vuutta sekd huolellista valmistautumista. Perehdyttimisen suunnittelun tirkein lahto-
kohta on, ettd organisaatiossa on tarkoin mietitty ja asetettu kehittymisen tavoitteet.
Perehdyttimisprosessit eri yrityksissd saattavat vaihdella huomattavasti, silld kehittymis-
suunnitelmat voivat erota suuresti toisistaan riippuen yrityksen toimialasta ja koosta.
Tirkeda kuitenkin on, ettd jokainen ty6yhteisossa perehdytysprosessiin osallistuva tietda
oman vastuunsa ja tehtivinsa. Perehdyttimisen suunnittelussa tulee huomioida yrityk-
sen toimintakonsepti, nykytilanne seka kaytettavissi olevat resurssit. Suunnittelun tu-
loksena esimiehet, henkilostbammattilaiset, tyGterveyshuolto seka tyosuojelun edustaja
laativat yritykselle perehdyttimissuunnitelman tai -ohjelman. (Ty6turvallisuuskeskus

2009, 2-3.)

Perehdyttimisohjelman huolelliseen suunnitteluun kuuluu
- vastuuhenkil6iden nimeiminen
- perehdyttijien ja tyonopastajien kouluttaminen tehtivain

- perehdytysmateriaalin kokoaminen ja sen péivittiminen
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- perehdytyksen seuranta
- perehdytyksen onnistumisen arviointi esimerkiksi palautteen muodossa

- keskustelun yllipito koko ty6yhteisOssi, jolla pyritddn prosessin kehittdimiseen

Kupias ja Peltola (2009, 87—88) toteavat, ettd perehdyttimisen suunnittelu voi olla joko
yksilollista tai systemaattista. Systemaattinen suunnittelu tarkoittaa koko organisaation
tai sen tietyn yksikon tasolla tapahtuvaa suunnittelua, esimerkiksi perehdytyssuunnitel-
man tai — materiaalin laatimista. Tdma opinnaytetyon produktina tuotettu perehdytys-
kansio on tyypillisen systemaattisen suunnittelun tulos, silld siina laadittu perehdytys-
kansio on tarkoitettu kaytettavaksi perehdytyksen tukena suuren organisaation tarkoin

maaritellyssa yksik6ssd, Finnair Shop myymalassa.

Vaikka perehdyttimisen oheismateriaalin laatiminen saatetaan kokea ty6laaksi, sen
kdyttiminen sadstid huomattavasti varsinaiseen perehdyttimiseen tarvittavaa aikaa
(Kangas 2008,7). Tulokkaalle kannattaakin Osterbergin (2005, 97) mukaan koota tieto-
paketti, joka koostuu erilaisesta yritystd koskevasta aineistosta, seka kirjallisesta ettd
sahkoisesta. Niin uusi tyontekija voi tutustua asiothin jo ennakolta lukemalla seka ker-
rata asioita omatoimisesti myo0s jalkeenpiin. Tulokkaalle on my6s taattava heti tyésuh-
teen alusta alkaen paisy kaikkeen siahkoiseen tietoon, jota hin perehdytysprosessissa
tarvitsee. Lisdaksi han tarvitsee opastuksen, misté tietoa on saatavilla, aikaa tuon tiedon
etsimiseen seki sithen tutustumiseen. (Osterberg 2005, 97.) Helsild puolestaan (2009,
48) muistuttaa, ettd suullista vuorovaikutusta ei voida kuitenkaan opastustilanteessa

korvata kirjallisella materiaalilla.

Tyosuhteen alussa tulokkaalle kerrotaan paljon uutta asiaa, jonka oppimista helpottaa
mahdollisuus lukea, kerrata seka tarkistaa asioita kirjallisesta apumateriaalista, kuten
perehdytysoppaasta. Jos itse perehdytystilanteessa on mukana kirjallista materiaalia, eli
katsottavaa, asiat jadvit selkedsti paremmin mieleen. (Kangas 2003,10). Kuviossa 4.
esitellidn Hyppisen (2004, 195-196) ehdottamia luettavia perehdyttimisen apumateri-

aaleja.
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Henkil6kunta- ja asiakaslehdet
Tuote- ja palveluesitteet
Tervetuloa Taloon — materiaali
Turvallisuusohjeet ty6saannot

Henkil6ston tiedotuspolitiikka /

AU

KUVIO 4. Perehdyttimisessa kdytettivid luettavia materiaaleja. (Hyppdnen 2007,
195 -196.)

Edelld mainittujen lisaksi oheisaineistoon voi kuulua esimerkiksi tyckortit tai tyGohjeet,
kisikirjat, koneiden tai laitteiden kayttoohjeet, tyéturvallisuusohjeet, kayttoturvallisuus-
tiedotteet, jitteiden kasittelyohjeet tai pelastussuunnitelmat. My6s DVD- tai video-
ohjelmat, ammattikirjallisuus ja ammattilehdet seka ilmoitustauluilla olevat aineistot

voivat olla apumateriaalina perehdytysprosessissa. (Kangas & Hamalidinen 2007, 10.)

Oheisaineistoa suunniteltaessa ja laadittaessa tulee yrityksen my6s nimetd vastuuhenki-
16, joka tarkastaa tarvittavan aineiston ajan tasalle sidnnollisin valiajoin seka huolehtii,
ettei materiaalissa ole vanhentunutta tai vaaraa tietoa. Kaikkiin kirjallisiin materiaaleihin
tulee my6s merkita niiden valmistus- ja muokkauspaivamaira, silli muuten on mahdo-

tonta valvoa materiaalien ajantasaisuutta. (TTK 2007,7.)

Hyviin perehdytyssuunnitelmaan kuuluu my6s perehdyttimisen tarkistuslista. Kysei-
sen “muistilistan” tarkoituksena on auttaa sekd perehdyttdjaa, ettd perehdytettdvia
kdymian ldpi kaikki perehdyttimisprosessissa tarpeellisiksi ja vilttimattomiksi luokitel-
lut asiat. Ketola (2010, 108) lisdd, ettd tarkistuslistan tarkoituksena on antaa perehdytet-
taville mielikuva, miten perehdytysprosessi etenee; missid kohdassa ollaan menossa ja
mitd seuraavaksi on vuorossa. Tama auttaa tulokasta asennoitumaan ja hankkimaan itse

valmiuksia ja tietoja seuraavaa perehdyttimisvaihetta varten.
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2.8 Aikuinen oppijana

Oppimisella tarkoitetaan Kankaan (2008, 299) mukaan ihmisen aivoissa tapahtuvaa
toimintaa, johon liittyy kyky tallentaa tietoa ja palauttaa sitd muistiin nopeasti sekd pe-
rusteellisesti. Hinen mukaansa oppimiseen liittyy my6s kyky ratkaista ongelmia seki
yhdistda informaatiota uuden luomiseksi. Ihminen siilyttdd kyvyn oppia sekd muistaa
uusia asioita lapi koko eliminsa. Verrattaessa aikuisten ja nuorten oppimiskykya ainoa
havaittu ero piilee siind, ettad aikuisten yksilolliset keskindiset erot ovat suurempia kuin
nuorilla. Tama tulisikin ottaa huomioon perehdyttimisessa seka tyonopastuksessa, jos

perehtyja on jo aikuinen thminen, eikd ensimmaiseen ty6paikkaansa tuleva nuori.

Kangas (2010, 29) jatkaa, ettd aikuisilla uuden oppiminen rakentuu aikaisemmin opittu-
jen tietojen, taitojen sekd kokemusten pohjalle. Kokemus on suuri voimavara uusien
asioiden oppimisessa. Toisinaan voi kuitenkin kiydé niin, ettd aikaisemmin opitut asiat
jarruttavat uuden oppimista. Tami johtuu yleensi negatiivisista ennakkoasenteista;
”olen kuitenkin liian vanha oppimaan uutta” tai “ainahan tima on tehty niin”. Tallai-
sessa tilanteessa perehdyttdjan on tirked tukea henkisesti opastettavaansa, jotta tima
kykenee keskittimain ajatuksensa posititvisiksi uuden oppimista kohtaan. Perusedelly-
tyksena oppimiselle on oma hyvi motivaatio. Kankaan (2010, 30) mukaan aikuisen op-

pimiseen tulisi myOs varata vahian enemman aikaa kuin nuoren henkilén oppimiseen.

Kun oppijana on nuori, vasta tyoelimiin astuva henkil®, tirkeintd on muistaa, ettd ha-
nelle kaikki on uutta. Nuorta tulokasta opastettaessa tirkeintd on valttda ns. tietotulvaa
ja keskittya tarkeimpiin asioihin ja niiden harjoitteluun. Talld tehostetaan Kankaan mu-

kaan (2010, 30) asioiden muistiin jadmista sekd oppimista.

Kupias ja Peltola (2009, 1106) lisaavat, etté aikuisilla on yleensd my6s paremmat valmiu-
det itsensa arviointiin kuin nuorilla. Itsearviointi kehittda henkilon itseohjautuvuutta,

mika tarkoittaa kykya arvioida omia tavoitteita, toimintaa sekéd toiminnan tuloksia. Itse-
ohjautuva ihminen kykenee muodostamaan omat mielipiteensi ja my6s perustelemaan

ne. Hin ottaa vastuun omasta oppimisestaan ja sitoutuu oppimisprosessiin.
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Penttinen ja Mantynen (2009, 5) korostavat tyénopastuksen tuloksena syntyvien skeezzo-
Jen tirkeyttd. Skeemalla tarkoitetaan tiedollista toimintaa, jossa oppija rakentaa sisaisid
malleja ulkopuolisen maailman ilmidistd havaintojensa ja kokemustensa kautta. Téllai-
seen sisdiseen malliin” perustuvat taidot ja tiedot sdilyvit, vaikka henkil6 ei niitd aktii-
visesti kayttaisikadn. Kun tyontekija on sisdistinyt tyon perusmallin hyvin, sen muutta-
minen ja uusien, vaativampienkin tehtidvien oppiminen on ongelmatonta. Tyon sisdi-

sen mallin muodostamiseen perehtyja tarvitsee tietoa (TKK 2009, 5) muun muassa.:

- yrityksesta ja asiakkaista
- tuotteista ja palveluista
- ty6yhteison ja oman tyon tavoitteista

- omasta osuudesta koko ty6yhteisén osana

Kun uusi tyontekijd aloittaa uudessa tyopaikassa, ei hin yleensa heti hallitse uutta tehté-
vidnsi eikd tyOprosesseja. Perehdyttdjin tehtdvini on auttaa tulokasta hahmottamaan
ja jisentimaan naitd uusia asioita. Kupias & Peltolan (2009, 118) mukaan perehdyttijin
tehtavd on myos auttaa oppijaa tiedostamaan aikaisemmat sisdiset mallinsa ja tarvittaes-
sa muuttamaan tai sadtdmain niitd. Hyva perehdyttdja siis tukee ja ohjaa tulokasta uu-
den sisdisen mallin rakentamisessa. Pelkki tiedon kaataminen tulokkaan niskaan ei siis
riitd, vaan perehdytysprosessissa tarvitaan asioiden pohtimista ja ymmarrysta siitd, mita

kyseinen asia tarkoittaa oppijan omassa toiminnassa.

Myyijin ty6 Finnair Shop myymalissa voidaan luokitella tietotyoksi, jonka hallitsemises-
sa tarvitaan kisitteellisen tiedon hallintaa ja sen soveltamista yksittéisiin palvelutilantei-
siin. Tyoti rajoittavat useat lait, sidnnokset sekd viranomaismairiykset, jotka tulee osa-
ta ulkoa. Nykypaivin tyoelimain kuuluu itseohjautuvuus, joten uuden tulokkaan on siis
tiarkeda ottaa vastuu omasta oppimisestaan myos Finnair Shop myymalassa. Tyonanta-
jan tehtdvina on tukea titd oppimista hyvilld tiedottamisella seka koulutustarjonnalla,
mutta viimekadessi itse tyontekijd on vastuussa oman osaamisensa, tietojensa ja taito-

jensa paivittamisesta.
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2.9 Perehdytysprosessin onnistumisen seuranta

Perehdyttimisen ja tydnopastuksen kehittiminen edellyttdd, ettd henkilostéjohto ym-
mirtad perehdyttimisen tirkeyden ja sen, ettd perehdytysjirjestelmai tulee ylldpitaa,
vaikka henkil6ston vaithtuvuus olisikin vihiistd. Ty6turvallisuuskeskuksen (2009, 7)
mukaan perehdyttimisen ja tydnopastuksen palaute- tai seurantakyselyt ovat erittiin
tirked osa perehdyttaimisprosessin onnistumista. Perehdyttiminen ja tydnopastus ovat

onnistuneet kun

- tulokas on omaksunut opittavan tyon kokonaisuutena
- tulokkaalla on valmius soveltaa tietojaan my0s muuttuvissa tilanteissa
- tulokas osaa tyon ja tyOyhteison toimintaperiaatteet

- tyontekiji ottaa asioista itsendisesti ja aktiivisesti selvdd

Perehdyttimisen palaute- ja seurantakyselyistd selvida, saavutettiinko asetetut tavoitteet;
mikd meni suunnitelmien mukaan ja missa oli puutteita. Ketola (2010, 112) pitaa tér-
keand, ettd perehdyttimista koskevissa palautteissa tulisi seurata seka yksilon perehdyt-
timisen onnistumista, ettd koko perehdyttimisprosessin toimivuutta. Kerittyjen palaut-
teiden pohjalta perehdyttimisprosessia sekd prosessin tukimateriaaleja voidaan kehittda
toivottuun suuntaan. Kyselyn liht6kohtana voidaan pitad vastaajien odotuksia seki
omakohtaisia kokemuksia koskien perehdytysprosessia. Jotta palautekyselysta saataisiin
toimiva, on kyselyn tuloksista seké kehityskohteiden korjaustoimenpiteistd aina myos

tiedotettava henkilstolle. (Ketola 2010, 112 & TTK 2009, 7).

Kjelinin ja Kuusiston (2003, 245) mukaan perehdytyksen onnistumista on hyvi arvioi-
da erikseen jokaisen tulokkaan kohdalla. Tilld tavoin saadaan tietoa my6s rekrytointien
onnistumisesta. Onnistumisen mittareina voitaisiin kayttad esimerkiksi tulokkaiden si-

toutumista, vaihtuvuutta, poissaoloja, tyotyytyviisyyttd seka yksikon tulosta.

Finnair Shop-myymalissa perehdyttimisen halutaan olevan suunnitelmallista sekd vuo-
rovaikutteista toimintaa, jonka onnistumista arvioidaan ja seurataan saannollisesti. Pe-
rehdytysprosessissa esiintyvia mahdollisia puutteita korjataan ja koko prosessia kehite-

taan saadun palautteen avulla. Perehdyttimisen palautelomaketta laadittaessa pohdittiin
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kysymysten muotoilua ja paadyttiin kdyttimain Ketolan palautekyselyn (2010, 112)
mallia. Kysymyslomakkeessa esitetddn avoimia kysymyksien lisiksi monivalintakysy-
myksid, joihin vastataan Likertin asteikolla. Avointen kysymysten tarkoituksena on an-
taa vastaajalle mahdollisuus kertoa, mitd hinelld on todella mielessdin, kun monivalin-
takysymykset taas sitovat vastaajan valmiisiin vaihtoehtothin, jolloin vastauksia on hel-

pompi vertailla. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2007, 195-196.)

Perehdyttiminen on vuorovaikutusta, josta kaikki osapuolet voivat oppia uutta. Pereh-
dytysprosessi on parhaimmillaan vuoropuhelua, jossa opitaan, kyselldin, keskustellaan,
kannustetaan ja kuunnellaan. Tillaista tavallista kommunikointia kannattaa tiydentda
niin sanotuilla seurantakeskusteluilla, joihin molemmilla osapuolilla, sekid perehdyttédjalla
etta perehdytetylld, on mahdollisuus valmistua etukiteen. Aika ja rauhallinen paikka
keskustelulle tulee varata etukiteen. Seurantakeskustelu muistuttaa suuresti kehityskes-
kustelua, mutta siind keskitytaan yksilon kehittymisen sijaan pohtimaan perehdytyspro-
sessin toteutusta ja onnistumista. Tilaisuuden keston ei tarvitse olla pitka, silld jo lyhyt-
kin rauhoitettu keskustelu antaa perehdyttijille tietoa asioiden sujumisesta. (Tyoturval-

lisuuskeskus 2008, 18.)

Palautteen antaminen molemmin puolin on my6s tirkedd oppimisen ja ammattitaidon
kehittimisen kannalta. Seurantakeskusteluissa opitaan vuorovaikutustaitoja, kuuntele-
mista, perustelemista sekd oman ja vastapuolen toiminnan arvioimista. Tallaiset keskus-
telut ovat erittdin hyvaa harjoittelua varsinaisia kehityskeskusteluja varten. Perehdytti-
jan tehtdvina on laatia kdydystd seurantakeskustelusta muistio ja hin my6s vastaa siita,
ettd keskustelussa sovitut asiat toteutuvat perehdytysprosessin jatkuessa. (Tyoturvalli-

suuskeskus 2008, 17.)

3 Projektin toteutus

3.1 Toimeksiantajan esittely

Finnair Catering on Finnair-konserniin kuuluva tytaryhtio, joka tuottaa catering-
palveluja yli yhdeksille miljoonalle lentomatkustajalle vuosittain. Lisaksi Finnair Cate-

ring vastaa Finnairin lennoilla tapahtuvasta myynnista sekd lentoasemilla sijaitsevien
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Finnair Shop — myymalGiden litketoiminnasta. Finnair Catering ty6llistdd noin 700 hen-
kil6d ja yrityksen toimi- ja tuotantotilat sijaitsevat Helsinki- Vantaan lentoasema-

alueella.

Finnair Shop-myymail6istd kolme sijaitsee Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Lisaksi Tu-
russa ja Tampereella on pienet myymaldt. Myymal6issa tyoskentelee noin 60 myyjaa
sekd 4 vuoroesimiestd. Myymailin valtteina kovassa kilpailussa ovat ensiluokkainen
asiakaspalvelu, tuotetietous seki kattava valikoima. Tavoitteena on olla Helsinki Van-
taan lentoaseman paras tax free-myymald. Osaava, palveleva ja innostunut henkilokun-
ta, joka osaa kartoittaa asiakkaan tarpeet ja toiveet, on avainasemassa titd asemaa tavoi-

teltaessa.

Finnair-konsernissa on viime vuosina toteutettu suuria muutoksia, niin henkiléston
rakenteen suhteen kuin operatiivisellakin tasolla. Yhtion strategia, visuaalinen ilme seka
palveluidentiteetti on uudistettu. Yksi yhtion tirkeimmista tavoitteista kuluvalle vuodel-
le on saavuttaa kilpailuetua laadukkaiden asiakaskokemuksien kautta; hyva palvelu on

lihes ainoa asia, jolla Finnair voi erottua kilpailijoistaan.

Alkuvuodesta Helsinki Vantaalla sijaitsevassa padamyymilissa tehtiin laaja remontti ja
kokonaan uusittu myymala avattiin kevaalld 2011. Tahan laajennettuun myymalain tul-
laan rekrytoiman huomattava maari uusia tyontekijoitd, joiden perehdytysprosessin
onnistumiseen ja sujuvuuteen haluttiin kiinnittaa erityistd huomiota asiakaspalvelun

laadun varmistamiseksi.

3.2 Aikataulu ja toteutustapa

Projekti ositettiin tehtivavaiheittain seuraavasti:

toimeksianto ja kdynnistiminen

suunnittelu

1
2
3. ldhdeaineiston ja muun materiaalin keruu
4. perehdytyskansion toteutus

5

arviointi ja dokumentointi
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6. kayttoonotto ja padttiminen

Edelld mainittu tehtaviluettelo selkeyttid tyon toteutusvaiheiden aikataulua, joka on

kuvattu tarkemmin liitteessa 1.

Projektin toimeksianto tehtiin lokakuussa 2010, jolloin ensimmaisen tapaamisen yhtey-
dessa kaytiin lapi projektin lahtokohdat seki tavoitteet. Projektin kestoajaksi arvioitiin
noin 10 kuukautta. Ensimmadisend vaiheena oli alan kirjallisuuteen perehtyminen, joka
kesti 2-3 viikkoa. Kirjallisuuteen tutustumisen ohella aloitettiin myds perehdytysoppaan
rungon seka sisallon suunnittelu seka tyostdminen. Suunnitteluvaiheessa ideoita kansi-
on toteuttamiseen etsittiin internetistd, alan kirjallisuudesta seka Finnairin ja Finnair
Catering Oy:n intranetsivustoilta. Tyon laatijalla oli my6s oman tyckokemuksensa no-
jalla erittdin vahva omakohtainen kokemus asioista, joita perehdytysoppaaseen tulisi
sisallyttda. Noin kuukauden kuluttua ensitapaamisesta ja toimeksiannosta perehdy-
tysoppaan alustava sisillysluettelo oli valmis ja se kivi toimeksiantajan edustajan arvioi-
tavana. Ehdotettujen lisdysten myotd oppaan alustavan sisillon suunnitteluty6 saatiin

valmiiksi marraskuussa 2010.

Seuraava vaihe oli produktiin tarvittavan aineiston kerddminen. Pidasiallisena tiedon
lihteeni olivat konsernin intranet-sivut, joihin tyon laatijalla oli yhteys omalta kotitieto-
koneeltaan. Lisiksi toimeksiantaja luovutti tyon tekijalle kirjallista apumateriaalia, esi-
merkiksi pelastussuunnitelman sekd perehdyttajien koulutuksessa kaytettdvaa luentoma-
teriaalia, joista oli suuri apu tiedon etsinndssa. Lisaksi tietoa kerittiin teemahaastatteluis-
ta, joita jarjestettiin kaksi kertaa. Ensimmaiseen haastatteluun osallistuivat Finnair Cate-
ringin kehityspaallikké, myymalipaallikko, myymalin toimistopaallikké sekd myymalin
vuoroesimies. Toisessa haastattelussa paikalla olivat edelld mainittujen lisiksi kaikki
myymalin perehdyttijit. Lisdaapuna oli opinndytetyon tekijain omakohtainen tieto kos-
kien myymilin toimintaa ja sielld ty6skentelyd. Tietoja ja tarkennuksia saatiin lisiksi

tiiviisti vaihdetun sihképostin valityksella.

Perehdytysoppaan laadinta tapahtui useassa osassa aina tiedonhankinnan jialkeen. Ko-
koamiseen meni monta kuukautta, silld tarvittavan materiaalin maara oli suuri. Ajoittain

oli myOs vaikeuksia saada tietoa myymalidn edustajilta, jotka olivat kiireisid myymalan
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remontin vuoksi. Myymilin esimiehiid ja perehdyttdjid oli kuitenkin tirkedd kuunnella
koskien perehdytyskansion rakennetta ja sisaltéd, silld kansion kokoamista varten ei
tehty varsinaista kyselytutkimusta. Perehdytysoppaan “raakaversio” valmistui huhti-
kuussa 2011 ja heti sen perddn laadittiin perehdytyksen seuranta- sekd palautelomake.
Koko kansion raakaversio esiteltiin myymalin johdolle teemahaastattelussa viikolla 6.
Toinen teemahaastattelu pidettiin perehdyttdjien koulutustilaisuuden yhteydessa viikolla
15. Lisiksi haastateltiin sekd puhelimitse ettd sahkopostitse myymalassa vuosia tyos-
kennelleita yksittdisid myyjid, joiden kokemuksesta ja mielipiteistd oli suurta apua. Val-
mis perehdytyskansio luovutettiin toimeksiantajalle seki kirjallisessa ettd sdhkoisessd

muodossa projektin valmistuttua lokakuussa 2011.

Teoriaosuuden kirjoittaminen oli aloitettu samaan aikaan perehdytyskansion sisillon
suunnittelun kanssa marraskuussa 2010. Teoriaosuuden kirjoittamiseen kului huomat-
tavasti suunniteltua enemmain aikaa, silla tekijalla oli hieman vaikeuksia teorian sisallon
maarittimisessi ja rajaamisessa. Vasta tapaaminen ohjaajan kanssa viikolla 16 antoi kir-
joittamiselle vauhtia ja punainen lanka alkoi 16ytyd. Vaikeuksista huolimatta teoriaosuus
saatiin kirjoitettua valmiiksi ennen kesilomaa ja sen hiominen paitettiin jittaa elokuu-

hun, jolloin tapaaminen opinniytetyon ohjaajan kanssa oli jilleen ajankohtainen.

Projektin kuvaus jitettiin tarkoituksella kesilld kirjoitettavaksi, silld kiireisen kevdan
vuoksi sen laatiminen ennen kesialomaa olisi ollut ajanpuutteen vuoksi mahdotonta.
Kyseistd osuutta alettiin kirjoittaa ahkerasti heti kevaan kurssien loputtua ja se valmistui

heinakuussa 2011.

3.3 Produktin kuvaus

Projektin tuotoksena syntyi erillinen aineisto, perehdytyskansio Finnair Shop-
myymilalle, joka koostuu uudelle tyontekijille suunnatusta perehdytysoppaasta, pereh-

dyttdmisen tarkistuslistasta sekéd palautelomakkeesta.

Toimeksiantajan toiveena oli selkeidsti jaoteltu ja koottu perehdytyskansio. Perehdytys-
kansion tuli my6s on helposti saatavilla, paivitettivissa seki jaettavissa. Kansio on tar-

koitus jakaa paperiversiona jokaiselle uudelle tulokkaalle vilittémisti tyosuhteen alettua.
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Lisdksi kansio paitettiin julkaista Finnair Cateringin intranetsivuilla séhkoisend, jolloin

oppaaseen linkitetyt ty6- ja toimintaohjeet ovat helposti 16ydettivissi ja paivitettdvissa.

Kansio tuotettiin MS Word-ohjelman avulla. Itse perehdytysopas on pituudeltaan 24
sivuinen tietopaketti, jonka liitteeni 16ytyvit perehdyttaimisen tarkistuslista seka palau-
telomake. Perehdytysoppaan fonttina kaytettiin Garamond 13. Valmiin materiaalin ul-
koniko on tarkoituksella yksinkertainen ja selked, jotta se olisi helppolukuinen ja hel-

posti palvitettdvissd my6s tulevaisuudessa.

Oppaan asiakokonaisuudet pyrittiin kirjoittamaan selkeisti ja tiiviisti. Tekstin tyyli oli
asiatekstid, silld sen koettiin sopivan parhaiten yrityksen imagoon. Kansion sisaltoa
mddritettdessa kirjoittaja luotti vahvasti omaan nikemykseensa ja kokemukseensa. Nii-
den perusteella valittiin yhteen koottavat asiat, joiden tiedettiin aiheuttavan episelvyytta
ja kysymyksia Finnair Shop-myymalissa tyoskenneltdessa, erityisesti uuden tyontekijan

nakokulmasta tarkasteltuna.

Oppaan sisillys koostui seuraavista padotsikoista, jotka jaettiin edelleen alalukuihin:

Finnair Catering tyonantajana
Myymalin kuvaus
Tyo6suhdeasiat

Myymilan toimintatavat
Asiakaspalvelu
Myyntirajoitukset
Tyoturvallisuus

Turvaohjeet

Sisdinen tiedottaminen

= ®° ® N ok o=

0. Yhteystiedot

Oppaan 11 lukua sijoitettiin yrityksen edustajan kanssa sovitun loogisuusjirjestyksen
mubkaisesti. Ensimmaisessi luvussa, tydnantajan kuvauksessa, kerrotaan lyhyesti Finnair
Cateringin litketoiminnasta, strategiasta, visiosta sekd ymparistopolitiikasta. Toisessa

luvussa kuvataan Finnair Shop-myymalin toimintaa: litkeideaa seki tapaa palvella. Lu-
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vussa esitelldidn myyjien yhteiset pelisidnnot sekd myymalille méiritetty tahtotila. Kol-
manteen lukuun on koottu kaikki tirkeimmait tyosuhdeasiat, kuten palkanmaksu, tyo-
aika, tauot, tydmatkat seké ohjeistus sairausloma- ja poissaolokaytinnéisti. Tahin lu-
kuun on my6s lisitty tietoa sairauskassasta seké tyoterveyshuollosta. Myymailidn toimin-
tatapoja kisittelevissi, neljainnessa luvussa, kerrotaan kulunvalvonnasta, virkapuvusta,

henkil6kuntaetuuksista seka muista yhteisesti sovituista toimintamalleista.

Oppaan tiivistetyin luku kertoo asiakaspalvelusta, joka on niin laaja kisite, etta siitd ker-
rottiin ainoastaan péaakohtia. Luvusta 16ytyy tiivistettyd tietoa palveluasenteesta, rahan
kasittelystd, myymalavarkauksista, sekd reklamaatiotapausten hoidosta. Kuudennessa
luvussa kasitellidn myynnin rajoittamista. Siina on otteita alkoholi- ja tupakkalaista, tul-
limairayksistd seka lentolitkenteen nesterajoituksista. Kyseinen luku pyrittiin kirjoitta-
maan niin tiiviisti ja selkedsti kuin mahdollista, silld se sisiltia suuren mairin myynti-

prosessin kannalta ehdottoman tirkeda tietoa.

Seuraavassa, seitsemannessi luvussa, kisitellidn tyGturvallisuutta, johon sisiltyy en-
siapu, tybergonomia sekd turvalliset kisittelytavat. Myos kahdeksannessa luvussa kasi-
telldan turvallisuutta, eli siind annetaan yksityiskohtaisia turvaohjeita erilaisia hatitilan-
teita varten. Luku erotettiin omaksi luvukseen toimeksiantajan pyynnosti. Yhdeksin-
nessa luvussa on kayty lipi yhtion siséistd tiedottamista pahkindnkuoressa. Perehdy-
tysoppaan kahteen viimeiseen lukuun on koottu tietoa lentoaseman muista palveluista,
joita matkustajat jatkuvasti tiedustelevat seka tirkeimpid yhteystietoja. Kansion loppuun
on liitetty perehdytyksen tarkistuslista seka palautelomake, jotka ovat helposti irrotetta-

vissa kayttod varten.

Perehdyttimisen tarkistuslistaan on koottu ajallisesti loogisessa jarjestyksessa asiat, jot-
ka perehdytettivin kanssa kdydain lipi. Palautelomakkeessa esitetddn kysymyksid esi-
merkiksi tervetuloa taloon -pidivistd, tybnopastuksesta, tydnopastajan toiminnasta, esi-
miesten toiminnasta. sekd koko perehdytysprosessin sujuvuudesta. Palautelomake so-
vittiin palautettavaksi perehdytysprosessin péatyttyd kehityspaallikolle, joka analysoi

vastaukset.
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Perehdytyskansio on sisdltonsd vuoksi salaista tietoa ja toimeksiantajan pyynnosta sitd

ei julkaista. Perehdytyskansion yksityiskohtainen siséllysluettelo 16ytyy liitteesté 2.

4 Pohdinta

4.1 ‘Tuotoksen arviointi

Timan toiminnallisen opinndytetyon tavoitteena oli laatia Finnair Shop myymailille
perehdyttimisen tukimateriaali, joka sisiltdd perehdytysoppaan, perehdyttimisen tarkis-
tuslistan seké palautelomakkeen. Projektin onnistumisen ja etenemisen edellytyksena oli
yhteisty6 Finnair Cateringin sekd Finnair Shopin kanssa, vaikka padvastuu projektin
etenemisesti oli tyon tekijilld. Toimeksiantajan edustajat olivat mukana muokkaamassa
materiaalin ulkomuotoa, asettelua seka sisaltoa. Tillainen jatkuva vuorovaikutus tyon
tilaajan ja tekijan vililld takasi sen, ettd molemmat osapuolet olivat tyytyviisid projektin

lopputulokseen.

Projekti tyoskentelymuotona miellytti itsedni, silld olen varsin kurinalainen tyoskenteli-
ja. Aikataulussa pysyminen ei tuottanut suurempia vaikeuksia silld se oli tarkoituksella
suunniteltu riittdvin joustavaksi. Lihdemateriaalien suppeus yllatti, silla vaikka pereh-
dyttimisesta kerrottiin useassakin kirjassa, oli tieto varsin yhdenmubkaista ja teokset iak-
kaitd. Tyon lahdekirjallisuudeksi koetettiin kuitenkin etsid kaikkein tuorein lahdeaineis-
to. Tyon viitekehyksen rajaamisessa esiintyi aluksi hiukan ongelmia, koska tekija et heti
osannut rajata teoriaosuutta tarpeeksi tiiviiksi paketiksi. Viitekehyksen kokonaisuus

hahmottui lopulliseen muotoonsa vasta kevaalld 2011.

Perehdyttiminen on tirked henkilost6johtamisen osa-alue, josta vastuu on aina esimie-
helld seka henkilostbammattilaisilla. Osaavan ja motivoituneen henkil6ston ja siitd syn-
tyvin korkealaatuisen asiakaspalvelun avulla yritys pystyy erottumaan kilpailijoistaan,
kuten Finnairinkin uudessa palvelukulttuurimuutoksessa visioidaan. Voidaan sanoa,
ettd kaikki henkilost6johtamisen kehitystoimenpiteisiin suunnatut resurssit varmasti
maksavat itsensa takaisin. Henkil6st66n panostaminen takaa my6s hyvin tyoilmapiirin

ja tyShyvinvoinnin sédilymisen.
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Perehdytyskansio on koettu suureksi avuksi myymilidn perehdyttimisprosessin tukima-
teriaalina, joten opinndytetyOn tavoitteet on saavutettu. Seuraavassa muutama kom-

mentti perehdyttijiltd, jotka ovat kiyttineet perehdytyskansiota:

- 7Erittdin tiivis tietopaketti, jossa tuotu hyvin esille kaikki oleellinen tieto, mita
uusi tulokas tarvitsee.”

- 7Perehdyttimisen tarkistuslista on todella hyva apuviline perehdytysprosessin
eteenpiin viemisessd.”

- 7Perehdytysoppaassa on kerrottu selkedsti, mistd tulokas voi halutessaan etsid
syvempai tyosuhdetta koskevaa tietoa.”

- 7Perchdyttimisen palautelomake ohjaa parantamaan perehdytysprosessissa

esiintyvid puutteita sekd auttaa prosessin kehittdmisessi entistd sujuvammaksi.”

4.2 Jatkotoimenpiteet ja kehittimisehdotukset

Perehdytyskansion kayttoonotto tulisi myymaldssi lanseerata niin, ettd jokainen tyonte-
kija perehdyttijien lisaksi tietda sen olemassaolon seki sijainnin. Alkulanseerauksessa
olisi my0s tarpeellista huomioida kaikki kansiota koskeva kritiikki sekd pyrkia tekemaan

muutokset kansioon valittomasti.

Kohdeyrityksen tulee pitda huoli, etta jokainen uusi perehdytettava saa oppaan heti tyo-
suhteen alussa my0s painetussa muodossa. Tulostetun version jakaminen kertoo tulok-
kaalle yrityksen halusta panostaa hinen sopeutumiseensa ja vithtyvyyteensi. Vastapai-
noisesti kehotus lukea opas intranetistd kertoo yrityksen valinpitimittomyydesta tulo-
kasta kohtaan ja intressistd sadstdd aikaa ja kuluja. Oppaan lipi kiyminen nimetyn pe-
rehdyttéjin kanssa kertoo myos siitd panoksesta, jonka yritys haluaa uuteen tyonteki-
jadnsd satsata. Yrityksen tulisi myOs varmistaa, ettd jokaisen tulokkaan perehdyttimis-

prosessi dokumentoidaan seuraamalla siti tarkistuslistan avulla.

Perehdytyskansion tulevaisuutta pohdittaessa tulee mieleen riski, ettd kansio unohde-
taan, koetaan tarpeettomaksi tai unohdetaan paivittad. Siksi erityisesti perehdytysopas ja
tarkistuslista tulisi tarkistaa ja paivittda vahintadn kerran vuodessa. Opas menettid no-

peasti merkityksensa, mikéli se sisdltdd vanhaa tai puutteellista tietoa. Paivittamistoi-
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menpiteeseen tulisi nimeta vastuuhenkil6, mutta hinen lisikseen kaikki tyontekijatkin
voivat osallistua oppaan ylldpitoon esittimalla lisdys- ja muutosehdotuksia. Oppaan

kanteen on tirkeda lisitd aina pdivimadra viimeisimmastd péivityksesta.

Kehittimisehdotuksina mainittakoon, etti tulevaisuudessa kansiota voisi laajentaa tar-
peen mukaan. Perehdytysoppaaseen voisi lisitd rajoitetusti tuotetietoutta, silld nyt se
jatettiin atheen laajuuden vuoksi tietoisesti kokonaan oppaasta pois. Lisaksi sithen voisi
lisitd pienen sanakirjan, silli myymalin asiakkaista suuri osa tulee Euroopan ulkopuo-
lelta ja ajoittain myyntitilanteissa esiintyy kommunikointivaikeuksia, jos yhteista kieltd ei
16ydy. Esimerkiksi perussanasto tuotteista kiinan, japanin seka korean kielelld olisi hyo-

dyllinen, silld aasialaisia asiakkaita asioi myymalassa erittdin paljon.

Yksi kohdeyrityksen ongelma mielestini on eri osastojen vilisen yhteistyon puute. Talld
tarkoitan tuoteryhmittiin jaettuja osastoja, joita ovat makeiset, alkoholi, savukkeet, kos-
metiikka, lahjatavarat ja vaatteet. On yleistd, ettd myyjin tuotekohtainen osaaminen
painottuu liiaksi tiettyyn tuoteryhmain. Vaikka esimichet tiedostavat ongelman, ei sii-
hen puututa riittdvisti. Ongelmanratkaisuun tulisi paneutua ja muokata vanhoja toimin-
tatapoja esimerkiksi ottamalla jo perehdytysprosessissa kaytto6n osastojen vilinen
tyonkierto, jolloin tyontekijit tutustuisivat tasapuolisesti jokaiseen tuoteryhmiin sekd

nithin liittyviin erilaisiin myyntiprosesseihin.

4.3 Oman oppimisen arviointi

Omaan oppimiseen vaikutti positiivisesti hyva yhteistyo niin toimeksiantajan edustajan,
kuin ty6td ohjaavien opettajienkin kanssa. Projektia oli mukavaa tyéstia toimeksianta-

jan edustajan kanssa, joka oli itseni lisaksi sitoutunut projektin onnistuneeseen lapivien-
tiin. My6s HRM — toimintojen seuraaminen todellisessa elimissa oli mielenkiintoista ja

vahvisti uskoani siitéd, ettd olen valinnut oikein suuntautumisopintoni.
Tyo6n viitekehyksen kirjoittaminen aiheutti minulle eniten ongelmia, silld koin sen ra-

jaamisen haastavaksi tehtiviksi, mutta ohjaavalta opettajalta sain selkedd opastusta,

jonka avulla etenin projektissa. Projekti kehitti omia tiedonhakutaitojani ja erilaiset kir-

34



jaston ja internetin hakuohjelmat tulivat varsin tutuiksi. Oleellisen tiedon suodattami-

nen, jasentely ja yhdistiminen kehittyivit myos projektin edetessd huomattavasti.

Opettavaista oli my0s se, etti tietoa hakiessani luin paljon muistakin itsedni kiinnosta-
vista henkil6ston kehittimiseen liittyvistd aiheista, joita kirjallisuudessa tuli vastaan. Hy-
vin suunniteltu ja toteutettu perehdyttiminen toimii yrityksen ilmaisena mainoksena
tyomarkkinoilla. Tamin tyon valmistumisen myota voin todeta, ettd toivon tulevaisuu-

dessa tyoskentelevini HRM- toimintojen parissa.
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7.5  Taukoliikunta

8. Turvaohjeita
8.1  Turvapainikkeet
8.2  Uhkasoitto (pommiuhka)
8.3 Hitatilanne
8.4  Vikivaltatilanne
8.5 Tietoturva

9. Sisdinen tiedottaminen
9.1 Intranet
9.2 Finnair Shop Intranet
9.3 Sihképosti
9.4 Cateringin viikkotiedote
9.5 IImoitustaulut
9.6 Johdon infot
9.7 Henkil6stolehti Okay
9.8 Tekstiviestit

10. FAQ

11. Yhteystietoja
Liitteet:

Liite 1 Perehdyttimisen tarkistuslista
Liite 2 Perehdyttimisen palautelomake
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