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1 JOHDANTO

Perehdyttamisen hyddyllisyys seka yksilolle etta yrityksille on selvaa. On tehty tutki-
muksia, joissa on selvitetty, kuinka paljon nopeammin perehdytetty henkil6 paasee
urakkavauhtiin verrattuna henkilodn, jolta suunniteltu perehtyminen on jaanyt valiin.
(Helsila 2002, 52.) On my0s useita tutkimuksia, jotka todistavat ensivaikutelman luo-
van asenteen, jota on yleensa hyvin ty6lasta ja hidasta endaa muuttaa. Tama koskee
asenteita niin ihmisia, yritysta kuin tyotakin kohtaan. (Piili 2006, 124.) Liian usein pe-
rehdyttaminen jatetdan sita suorittavien tahojen varaan ilman minkaanlaista suunni-

telmaa tai tukimateriaalia.

Opinndytetyon toimeksiantaja on valtakunnallinen linja-autoliikenteen palvelu- ja
markkinointiyritys Oy Matkahuolto Ab. Opinnadytetydn tutkimusongelmat ovat: Mitka
ovat perehdyttdamisen nykytilan ongelmat Jyvaskylan Matkahuollon pakettipalveluis-
sa seka millaisen perehdyttamisen toimintamallin ja apuvalineet pakettipalvelut tar-
vitsevat? Tyon tavoitteena oli kartoittaa pakettipalvelujen perehdyttamisen nykytila
ja parantaa uusien tyontekijoiden sijoittumista tyoyhteisdon kartoituksen pohjalta.
Tarkoituksena oli kehittaa Matkahuollon pakettipalvelujen asiakaspalveluun pereh-
dyttamisen malli ja sen tueksi perehdyttamisen tarkistuslista. Opinnadytetyo on kehit-

tamistutkimus.

Kehittamistutkimus rajattiin koskemaan pakettipalveluja, koska juuri pakettipalvelui-
den asiakaspalvelijat ovat maininneet perehdyttamisessa olevan kehitettavaa. Pe-
rehdyttamismalli ja tarkistuslista kehitettiin kirjallisuustiedon ja laadullisen tiedonke-
ruututkimuksen tuloksina. Perehdyttamismallin tarkoitus oli valmistuessaan olla
tarkka etenemissuunnitelma uuden asiakaspalvelijan perehdyttamisessa. Perehdyt-
tamisen tarkistuslistan tavoite oli valmistuessaan olla tarkat perehdyttamisalueet ja
tyotehtavat sisaltava dokumentti, joka jaetaan uudelle tyontekijille. Dokumentin si-

salto, muoto ja tarkempi lopputavoite tarkentuivat tiedonkeruun avulla.



Opinndytetyon alkuosa koostuu kirjallisuuskatsauksesta perehdyttamiseen. Tassa
osiossa olen etsinyt tarvittavaa pohjatietoa kehittdmistyoni toteuttamiseksi. Keskityn
kirjallisuuskatsauksessa esittelemaan perehdyttamisen kasitteet ja mittarit ja kytke-
maan ne kdsiteltavaan ongelmaan. Kuvailen kirjallisuuden avulla myos erilaisia kay-
tannon perehdyttamisen vaiheita ja kompastuskivia. Taman jalkeen raportti etenee
kehittamistutkimuksen tiedonkeruuseen ja niiden tuloksiin. Nama luvut sisaltavat
menetelmien valinnan, tiedonkeruun suunnittelun, toteutuksen ja tulokset. Tuloksi-
en jalkeen esittelen tiedonkeruun avulla tehdyn nykytila-analyysin ja kehittamiskoh-
teet nykytila-analyysin perusteella. Tiedonkeruun tuloksena saatiin aikaan perehdyt-
tamismalli ja tarkistuslista, jotka esitelladn viimeisessa luvussa ennen pohdintaa seka
liitteissa 7 ja 8. Pohdinnassa kaydaan lapi kehittamistutkimuksen etenemista ja arvi-

oidaan opinndytetyon luotettavuutta, onnistumista ja kaytettavyytta.

Uuden tyontekijan perehdyttaminen kuuluu henkiléstévoimavarojen johtamiseen ja
henkiléston hankintaan. Perehdyttamisen kehittdminen on ajankohtainen aihe juuri
henkilostohankinnan ndakdkulmasta. Vasta viime aikoina on alettu ymmartaa tyonte-
kijoiden rekrytoinnissa yrityksen imagon ja brandin tarkeytta. Nykypaivan tyonhaki-
joiden keskuudessa on alkanut korostua tyopaikkaa valitessa se, kuinka arvostettu
tyonantaja on ja millaisen tyonantajakuvan he antavat. Perehdyttaminen on mukana
luomassa yrityksen imagoa ja brandia, koska hyvin perehdytetty ja tyytyvdinen tyon-
tekija kuvastaa yritystaan ja kehuu tyonantajaansa myos ulospdin. (Kauhanen 2010,

69.)

Lahtokohtina opinndytetyon tekemiselle olivat omat kokemukseni perehdytettavana
yrityksessa seka uusien tyontekijoiden toiveet perehdyttamisen kehittamiseksi. Tyos-
kentelen itse Matkahuollossa Matka- ja Pakettipalvelujen moniosaajana ja olen ollut

osallisena uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessa. Opinndytetyon tiedonkeruu kir-
jallisuudesta ja tutkimusmenetelmien tulokset kehittivat niin omaa nakemystani pe-

rehdyttamisesta kuin perehdyttamisesta vastaavia tahoja. Lisaksi syvensin tietojani

henkilostdjohtamisen alueella.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Matkahuolto-konserni

Oy Matkahuolto Ab on 28. tammikuuta 1933 perustettu valtakunnallinen linja-
autoliikenteen palvelu- ja markkinointiyritys. Matkahuolto on syntynyt linja-
autoliikennditsijoiden tarpeesta kehittaa ja edistdad ammattimaista autoliikennetta
seka perustaa odotustiloja, tavaransailytystad sekd matkailu- ja pakettitoimistoja auto-

jen pysahdyspaikoille (Saatamme yhteen 2007, 49).

Nykyadan Matkahuollon palveluverkosto kattaa noin 2 000 palvelupistetta, joista 60
on yhtién omia toimipaikkoja. Omien toimipisteiden lisaksi palveluverkostoa rikastut-
tavat asiamiestoimipaikat, Suomen Lahikauppa Oy:n toimipaikat ja R-kioskit. Matka-
huollon liikeidea on tuottaa julkiselle henkil6liikenteelle sellaisia tuki- ja oheispalvelu-
ja, jotka helpottavat ja lisdavat julkisen liikenteen kayttda ja tuovat sille lisdarvoa
(Kilpi 2011). Matkahuollon paaliiketoiminta-alueina toimivat Matka- ja Pakettipalve-
lut, ja lisaksi yhti6 harjoittaa kahvila- ja kioskitoimintaa. Naiden lisdaksi Matkahuollois-
sa hoidetaan Western Union — rahanvalitysta ja monia muiden yritysten kanssa yh-

teistydssa tuotettavia palveluja paikkakuntakohtaisesti.

Matkahuollon omistaa noin 600 yksityista linja-autoyrittdjaa, joista suurin osa kuuluu
Suomen Linja-autoliittoon eli LAL:iin. Matkahuolto on yksityinen osakeyhti, jonka
toiminnasta vastaa talla hetkellda vuoden 2012 tammikuussa toimitusjohtajaksi nimi-

tetty Jarmo Oksahariju.

2.2 Henkilostopolitiikka ja arvot Matkahuollossa

Henkilostoresursseista huolehtiminen on tarkea osa kannattavaa yritystoimintaa.
Henkiloston tydsuoritus ja motivaatio riippuvat muun muassa tyotehtavien sisalloista
seka siita, kuinka hyvin tyotehtavat vastaavat henkilon kykyja ja muita ominaisuuksia.

Tyo6tehtaviin liittyvien asioiden lisdksi ndihin asioihin vaikuttavat muun muassa esi-



miehen johtamistyyli ja tydilmapiiri. Yrityksen henkildstopolitiikan tarkein tehtava on

yrityksen toiminnan tukeminen. Henkildstdpolitiikkaan kuuluvat muun muassa:

e Henkilostosuunnittelu ja -hankinta

e Henkiloston perehdyttaminen ja kehittdminen

e Sisdinen tiedotustoiminta

e Organisaation ja johtamismenetelmien kehittaminen.

(Hollmén, Meincke, Nyyssél&, Rantahalvari, Warn, Astrom & Aimala 2011, 174-175.)

Matkahuollon arvot (Kuvio 1) yhtendaistavat toimipaikkojen toimintakulttuurin sa-
manlaiseksi kaikkialla Suomessa, ja kaikki henkilostoon, asiakkaisiin ja liikketoimintaan
liittyvat paatokset on tehty ndiden arvojen pohjalta. Matkahuollon johto maarittelee
itse arvojensa olevan kompassi, joka ohjaa henkildstoa toimimaan yhdenmukaisesti
ja tasalaatuisesti yrityksen paamaarien ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Arvoihin si-
toutunut henkilostd kokee asiat yhteisiksi, ja asiakkaille valittyy tunne henkildston
luotettavasta ja uskottavasta tavasta toimia ja halusta onnistua. (Kivilahti & Wallin

2009, 1.)

TYYTYVAINEN ASIAKAS

Tarkein tehtavamme.

ARVOSTAMME YKSILOA

Tarkein voimavaramme.

TOIMIMME TULOKSELLISESTI JA KANNATTAVASTI

Olemassaolon perusta.

TOIMIMME OSAAVASTI JA JATKUVASTI OPPIEN
Menestymisen edellytys.

YRITYSTAMME ARVOSTETAAN
Jatkuvuuden edellytys.

KUVIO 1. Oy Matkahuolto Ab arvot (Kivilahti & Wallin 2009, 5).



Matkahuolto maarittelee yksilon tarkeimmaksi voimavarakseen ja yksilon arvostami-
sen olevan avaintekija henkiloston jaksamisen ja yrityksen menestymisen varmista-
miseksi. Matkahuolto seuraa toimintaansa kolmella kuntotasolla: sisdisen kunnon,
asiakaskunnon ja tuloskunnon kartoituksilla. Sisdinen kunto tarkoittaa yrityksen
oman henkildston terveytta, tyytyvaisyytta, jaksamista ja hyvinvointia. Matkahuollos-
sa on maadritelty, etta sisdinen kunto on perusta asiakaskunnolle ja tuloskunnolle. Ar-
vot-julkaisussa (Kivilahti & Wallin 2009, 12) sisdisen kunnon rakennuspalikoiksi maa-
ritellaan yksilon vaikutusmahdollisuudet tyossa, erilaisuuden arvostus, kehitysmah-
dollisuudet, merkityksellisyyden kokeminen, tydilmapiiri ja tydnantajan tuki vapaa-

ajan harrastusten toteutumiseksi.

2.3 Jyvaskylan Matkahuolto

Jyvaskylaldinen linja-autoliikenne sai alkunsa 23.8.1922 Kyosti Hannisen aloitettua
ensimmaisena paikallisena linja-autoliikenneyrittdjana lilkkenndinnin Jyvaskylan ja
Saarijarven valilla. Linja-autoasematoiminta alkoi tuon jalkeen 1930-luvulla, jolloin

Jyvaskylassa oli jo useampia linja-autoliikenteen uranuurtajia. (Kilpi 2011.)

Jyvaskylan Matkahuolto on toiminut nykyisissa tiloissaan Matkakeskuksen yhteydes-
sa vuodesta 2003 saakka. Ennen Matkakeskuksen rakentamista Matkahuolto sijaitsi
erilladan muusta julkisesta liikenteesta Harjukadulla. Matkahuollon palvelutilat sijoit-
tuvat kahteen rakennukseen Hannikaisenkatu 20-22 valilla niin, ettd Matkapalvelut
sijaitsevat Matkakeskuksessa osittain yhteisissa tiloissa VR:n lipunmyynnin kanssa ja
pakettipalvelut parkkitalon yhteydessa Matkakeskusrakennuksen vieressa. Kiinteistot
kuuluvat Kiinteistd Oy Jyvaskylan Rahtiasemalle ja niistd vastaavat yhdessa osakkaat
Jyvas-Parkki Oy ja Oy Matkahuolto Ab. Lisaksi Jyvaskylan Matkahuollolla on vuokrattu
tila VR Transpointin logistiikkaterminaalissa nouto-jakelu -toimistoa ja autojen saily-

tysta varten.

Pakettipalveluissa Matkahuollon rooli on markkinoida ja myyda palvelua, vastata

tuotekehityksesta, yllapitaa ja kehittaa palveluverkostoa seka tdaydentda kuljetusjar-



jestelmaa omalla ja yhteistyokumppaneiden nouto-jakelu -kalustolla. Matkahuollon
pakettipalveluverkosto kattaa Jyvaskyldassa oman toimi-paikan lisaksi 17 Siwaa kau-
pungin sisdisesti ja 29 asiamiestoimipaikkaa lahikuntien alueella. My6s asiamiestoi-

mipaikoilla on joitakin Siwa-pisteita.

Jyvaskylan Matkahuollon koko toimipaikan palveluksessa tyoskenteli vuoden 2013
alussa yhteensa 51 tyontekijaa. Tyontekijoista 28 oli miehia ja 13 naisia. Heidan kes-
ki-ikansa oli 38,6 vuotta. Tyotehtavat Jyvaskylan asemalla sijoittuvat asiakaspalve-
luun, toimistotdihin, varastotoéihin, hallintoon ja paikalliskuljetukseen. Lisdksi Jyvasky-
lan Matkahuolto on vastuussa suuresta joukosta asiamiestoimipaikkoja. Jyvaskylan
Matkahuollon paikallispaallikkéna toimii Merja Kilpi. Kilven tehtava on huolehtia Jy-
vaskylan Matkahuolto-toimipaikan tuloksesta, toiminnasta ja henkilstosta. Organi-
saatiohierarkiassa Kilvesta seuraavina ovat kuljetusesimies Tommi Nupponen ja pal-
veluvastaava Laura Korhonen, jotka toimivat kuljetuksen ja matkapalvelujen esimie-
hina. Lisaksi Jyvaskylan toimipaikalla tyoskentelee aluekouluttaja Antti Koivistoinen,
joka vastaa Jyvaskylan, Lahden ja Kouvolan alueiden asemien ja asiamiesten jarjes-
telmakouluttamisesta. Han toimii tehtavassaan asiakaspalvelu- ja varastomies-
tehtaviensa ohella, ja lisdksi hdan perehdyttda uudet pakettipalveluiden asiakaspalve-
lijat tehtaviinsa. Pakettipalveluissa tyoskenteli vuoden 2013 alussa yhteensa 14 tyon-
tekijaa, joista miehia oli 9 ja naisia 5. Heidan keski-ikansa oli 42,1 vuotta. Pakettipal-
velujen tyontekijat toimivat joko asiakaspalvelu- tai varastotehtavissa tai molemmis-

Sa.

3 PEREHDYTTAMISEN LAHTOKOHDAT

3.1 Perehdyttaminen kasitteena

Perehdytyksella tai perehdyttdmiselld tarkoitetaan kaikkia toimia, jotka auttavat
tyontekijaa suoriutumaan menestyksekkaasti niista tyotehtavista, joihin hanet on

palkattu. Tyotehtdvien opettelun lisdksi perehdyttdminen kasittdd muun muassa tu-



tustumisen tydymparistoon seka perehtymisen yksikdn ja organisaation tavoitteisiin
ja toimintaperiaatteisiin. Kaiken kaikkiaan perehdyttdminen sisaltaa tiedottamisen
ennen tyohon tuloa, vastaanoton seka yleisen, kulttuurisen seka tehtavaan liittyvan
perehdyttamisen (Perehdytyksen kolme tasoa 2012). Perehdyttamisen voi kuitenkin
jaotella lukuisilla muillakin tavoilla. Helsila erittelee perehdyttamisen yritysperehdyt-
tdmiseen, tyopaikkaan perehdyttamiseen ja tyohon perehdyttamiseen (2002, 52).
Viela enemman perehdyttamista on yleistetty jakamalla se ainoastaan kahtia: taloon
ja tyohon tutustumiseen. (Kangas & Hamaldinen 2007, 2.) Kaksi jalkimmaista ovat
kuitenkin nykypadivana aivan liian yleistavia, ja siksi esittelen seuraavaksi ensimmai-

sena mainitsemani perehdyttamisen tasot.

Yleinen perehdyttaminen sisdltaa yrityksen kaytantdjen opettamisen. Useat yrityk-
set hoitavat yleisen perehdyttamisen antamalla uudelle tyontekijalle ensimmaisena
tyOpdivana Tervetuloa-oppaan. Perehdyttaminen ei saa missaan tapauksessa olla
pelkastaan itseopiskelumateriaalin jakamista tyontekijalle, mutta koska jokainen pys-
tyy ottamaan vain rajallisen maaran tietoa vastaan kerrallaan, on hyva jakaa jonkin-
laista materiaalia myds myohaisempaa tarkastelua varten. (Helsila 2002, 52.) Vaihto-
ehtoisesti jotkut yritykset |dhettavat Tervetuloa -kirjeen jo ennen ensimmaista tyo-
pdivad. Menetelmasta riippumatta, yleinen osio sisaltaa tyosuhteeseen liittyvan in-
formaation, kuten palkkaukseen, ty6aikoihin, henkildstdasioihin ja poissaoloihin liit-

tyvat kaytannot. (Perehdytyksen kolme tasoa 2012.)

Kulttuurinen perehdyttaminen on kaikessa laajuudessaan seka avarakatseinen etta
yksityiskohtainen prosessi. Avarakatseinen osa sisaltdaa perehdytyksen yrityksen
menneisyyteen ja nykyisyyteen, sen visioon, missioon ja arvoihin seka tyokulttuuriin.
Yksityiskohtaisempi osio taas sisaltaisi erilaiset politiikat, toimintatavat ja muut
avaintekijat jokaiset tyopaikan mukaisesti. (Armstrong & Mitchell 2008.) Kulttuurinen

osio on siis seka yritykseen etta tyopaikkaan tutustumista.

Tehtavaan liittyvassa perehdyttamisessa tyontekija perehdytetadn muun muassa

uuteen tyohon, tyopaikan olosuhteisiin, tydmenetelmiin, tyovalineisiin, jarjestelmiin
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ja turvallisiin tyotapoihin (Vartiainen-Ora 2007, 60). Mahdollisuuksien mukaan siina
olisi hyva hyodyntaa jonkinlaista tyopari- tai mentori-menetelmas, jossa uusi tyonte-
kija voi seurata kokeneemman tyontekijan tyota ja kddantya hanen puoleen tarvitta-

essa. Tehtdvaan liittyvaa perehdytysta voidaan kutsua myos tyohon opastukseksi.

Tavallisesti tydhon opastuksesta puhutaan kuitenkin yksittaisena perehdyttamismuo-
tona, jossa yleensa vanha tyontekija opettelee jonkin uuden asian tyopaikassaan.
Ty6hon opastuksen tarvetta voivat lisata uuden kayttéjarjestelman tai kokonaan uu-
den tyotehtavan harjoittelu. (Penttinen & Mantynen 2009, 2.) Tyohon opastus kuu-
luu perehdyttamiseen, joka taas kuuluu tyohon sijoittamiseen. Tyohon sijoittaminen
kasittaa kaikkiaan henkiléston hankinnan, valinnan, perehdyttamisen, toisiin tehta-

viin siirtdmisen ja vahentamisen. (Kauhanen 2010, 68.)

Perehdyttamisen toteuttamistapa riippuu paljon yrityksesta, sen liiketoiminta-alasta,
uuden tyontekijan toimenkuvasta ja vallitsevasta tilanteesta. Esimerkiksi, jos samaan
aikaan rekrytoidaan isompi joukko henkildita samankaltaisiin tehtaviin, voidaan jar-
jestaa perehdyttamiskurssi. Se on tehokasta, mutta mahdollistaa myds tulokkaiden
verkottumisen keskenaan. (Piili 2006, 125.) Perehdyttamiseen on tarjolla myds apua,
mikali tyopaikan sisdiset resurssit tai osaaminen eivat riitd uuden tyontekijan koulut-
tamiseen. Apua voidaan pyytaa yrityksen omista muista toimipisteista tai ulkopuoli-
silta palveluntarjoajilta, joita on nykyaan kasvava joukko. Palveluita ostetaan usein
enimmadkseen uusien johtajien ja esimiesten kouluttamiseen, mutta palveluita voi
yhta hyvin ostaa myos alemman tydntekijdportaan perehdyttadmista varten. (Dessler

2009, 166.)

Perehdyttaminen on siis paljon laajempi kasite kuin ainoastaan tyontekijan opetta-
mista esimerkiksi jarjestelmien kdyttoon. Perehdytyksen aikana perehdytettdva oppii
tuntemaan myds tyopaikan ihmiset, kirjoittamattomat toimintamallit ja tavat. Han
oppii yrityksen strategian, arvot, vision ja liikeidean ja lopulta ymmartaa, kuinka ha-

nen oma tydpanoksensa sijoittuu tahan palapeliin. Perehdyttamista ei pida kuiten-
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kaan ajatella vain lisdarvona tyontekijalle, vaan toimiva perehdyttaminen antaa aivan

yhta suuren hyodyn myo6s tydnantajalle. (Dessler 2006, 160.)

3.2 Perehdyttamisen hyodyt tydnantajalle

Ty6nantajalle perehdyttaminen on investointi tulevaisuuteen. Yritysten yksi tavoite
on olla vetovoimainen niin asiakkaille kuin henkilékunnalle. Yrityksen asiakkaille an-
tamasta kuvasta puhutaan imagona, maineena tai brandina. Henkiléstoasioiden yh-
teydessa voidaan puhua myos tyonantajakuvasta. Tyonantajakuva on sitd, millaisena
niin nykyiset tyontekijat kuin potentiaaliset tyénhakijat nakevat yrityksen. Hyvan
tyonantajakuvan omaavat yritykset pystyvat pitdmaan tyontekijansa sitoutuneina ja
palkkaamaan parhaat tyontekijat. (Kauhanen 2010, 69.) Esimerkiksi harjoittelijat ja
tyOssa oppijat kertovat kokemuksistaan koulussa ja kotona, mika vaikuttaa taas kuuli-
joiden mielikuviin yrityksesta. Parhaimmassa tapauksessa yritys on hoitanut asiat niin
hyvin, etta tydvoima kamppailee paikoista yrityksen palveluksessa ja heidan Iahipii-

rinsa haluaa taas ostaa yrityksen palveluja. (Kangas ym. 2007, 5.)

Onnistunut perehdyttaminen myods sadstaa kustannuksia. Perehdyttamisen epdon-
nistumisesta mahdollisesti seuraavia asioita voidaan luetella lukuisia: sekaannukset
ja niiden selvittaminen, virheet ja havikki, tapaturmat ja sairaalalaskut, poissaolojen
lisdantyminen ja henkiloston vaihtuminen. Jos tydnantaja olisi kdyttanyt hieman
enemman resursseja ja ajatusta uuden tyontekijan perehdyttamiseen, nailta olisi voi-
tu valttya. Perehdyttdminen on kuitenkin ennen kaikkea tapa kasvattaa tyontekijan
osaaminen mahdollisimman nopeasti sille tasolle, ettd han voi itsenaisesti ja tyénan-
tajan edellyttamalla tavalla hoitaa hanelle annetut tyotehtdvat. Nopea oppiminen on
myos kustannustehokasta. Tydntekijan ei ole tarkoitus olla heti valmis itsendiseen
tyontekoon, vaan perehdyttamisen aikana on tarkoitus antaa tyontekijalle tarkeim-
mat evaat, jotta han voisi aloittaa omatoimisen tyohon opettelunsa muun henkilds-

ton avustuksella. (Kangas ym. 2007, 4-5.)
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Perehdyttamisella vahvistetaan tyontekijoiden ymmarrysta siita, mita heiltd odote-
taan ja mika heidan toimenkuvansa on. Uusi tyontekija alkaa sosialisoitua tyoyhtei-
sO0nN niin, etta han ymmartaa myods sovellettavissa tilanteissa, mitka ovat yrityksen
asenteet hoitaa asioita ja toimia. (Dessler 2006, 160.) Lisdksi perehdyttamiselld pyri-
taan lissamaan tydntekijan osaamista, parannetaan tyon laatua, tuetaan tydssa jak-

samista sekd vahennetaan poissaoloja ja tyotapaturmien riskia. (Kauhanen 2010, 68.)

3.3 Perehdyttamisen lainsdaadanto

Ty6hon perehdyttamiseen on olemassa omat velvoitteensa lainsadadannon puolesta.
Tyosopimuslaki saataa tydnantajan velvoitteista tyontekijan oppimismahdollisuuksi-

en varmistamisesta seuraavanlaisesti:

Tyénantajan on huolehdittava siitd, ettd tyéntekijé voi suoriutua tyés-
tddn myds yrityksen toimintaa, tehtdvdd tyotd tai tyémenetelmid muu-
tettaessa tai kehitettdessd. Tyénantajan on pyrittévd edistémddn tydn-
tekijéin mahdollisuuksia kehittyd kykyjensé mukaan tyéurallaan etene-
miseksi. (L 26.1.2001/55)

Ty6turvallisuuslaki on sdadetty padasiassa ehkadisemaan ennalta ja torjumaan tyon tai
tydympariston aiheuttamia vaaratekijoita tyontekijoiden terveydelle. Tyoturvallisuus-

laki saataa myos tyontekijan perehdyttamisesta seuraavasti.

Ty6nantajan on annettava tyontekijélle riittédvdt tiedot tydpaikan hait-
ta- ja vaaratekijbistd sekd huolehdittava siitd, ettd tyontekijin ammatil-
linen osaaminen ja tyékokemus huomioon ottaen:

1) tyéntekijd perehdytetddn riittdvdsti tyéhén, tyopaikan tyéolosuhtei-
siin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tydssd kdytettdviin tyévdlineisiin ja
niiden oikeaan kdytt66n sekd turvallisiin tyétapoihin erityisesti ennen
uuden tyén tai tehtévdn aloittamista tai tydtehtdvien muuttuessa sekd
ennen uusien tyovdlineiden ja ty6- tai tuotantomenetelmien kéyttéon
ottamista;

2) tydntekijélle annetaan opetusta ja ohjausta tyén haittojen ja vaaro-
jen estémiseksi sekd tydstd aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttd uh-
kaavan haitan tai vaaran vdlttdmiseksi... (L 23.8.2002/738)
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My0s laki yhteistoiminnasta yrityksissa saatdaa muun muassa, etta yhteistoiminta-
neuvotteluissa on kasiteltdava tyohon tulijalle tyopaikkaan ja yritykseen perehtymi-
seksi annettavat tarpeelliset tiedot (L 30.3.2007/334.) Lain maaritelmat uuden tyon-
tekijan opastukselle, terveys- ja turvallisuusnakékulmia lukuun ottamatta, ovat kui-
tenkin aika suuripiirteisia. Laki saataa, etta tyontekijalle on annettava kaikki tarpeelli-
set evaat, jotta hanelld on mahdollisuus suorittaa hanelle annettu tehtava ja viela
omaa ja muiden turvallisuutta vaalien. Perehdyttamissuunnitelmien ja ohjelmien laa-
timinen seka perehdytysmateriaalien luominen on yrityksien oman harkinnan varas-

Sa.

Tyoturvallisuus

Tyo6turvallisuus on tyonantajille tarkea tekija ja tyotapaturmia vahentavat toimet
tyonantajien ensisijaisia prioriteetteja. Ty6tapaturmia sattuu yleensa erityisesti uutta
tyota aloitteleville henkildille. Usein tapaturmat johtuvat puutteellisista turvallisen
tyoskentelyn tiedoista ja juuri kyseisen tyopaikan riskitekijoista. Kyse ei ole ammatti-
taidon puutteesta, vaan riski on jokaisella uudessa tyossa aloittavalla. Siksi kaikkiin
perehdyttamissuunnitelmiin kuuluvat keskeisena osana tyoturvallisuusasiat ja muun

muassa taman vuoksi huolellinen perehdyttdminen kannattaa. (Kangas ym. 2007, 4.)

Ty6turvallisuus on laissa sdddettya, ja siitd huolehtiminen on tydnantajalle pakollista
toimintaa ja siina ilmeneva huolimattomuus rangaistava teko. Vuonna 2002 voimaan
tulleen tyoturvallisuuslain mukaan tyonantaja on velvollinen huolehtimaan tydnteki-
joiden turvallisuudesta ja terveydesta tyossa. Tyonantajan on taman vuoksi otettava
huomioon niin tyohon, tydolosuhteisiin, tydymparistoon kuin tyontekijan henkil -

kohtaisiin edellytyksiin liittyvat seikat. (L 23.8.2002/738.)

Ty6nantajalla on oltava turvallisuuden ja terveellisyyden edistamiseksi tyosuojelun
toimintaohjelma. Toimintaohjelman tavoitteina tulee olla tydntekijéiden tydkyvyn

yllapitdminen, tydolojen kehittdminen seka tydymparistoon liittyvien tekijoiden vai-
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kutusten huomioonottaminen. Tydsuojelun toimintaohjelmasta johdettavien tavoit-
teiden tulee olla huomioituna tyopaikan kehittdmistoiminnassa ja suunnittelussa se-
ka sitd tulee kasitella tyontekijoiden tai heidan edustajiensa kanssa. (L

23.8.2002/738.)

Tydsuojelutoimikunnan tavoitteena on tyon turvallisuuden ja terveellisyyden edista-
minen tydsuojelun toimintaohjelman mukaisesti. Toimikunta on perustettava tyopai-
kalle, jossa tyoskentelee saanndllisesti yli 20 tydntekijaa. Toimikunnassa tulee olla
edustettuna tyonantajan, tyontekijan seka toimihenkiléasemassa olevien tyonteki-

joiden tahot. (Tyosuojelutoimikunta 2010.)

Ty6nantajan on nimettava tyopaikalle myds tydsuojelupaallikko, joka vastaa tydpai-
kan yhteistoiminnasta, ellei tytnantaja itse toimi sellaisena. Tydsuojelupaallikko
avustaa linjaorganisaation esimiehia tydsuojelutiedon ja asiantuntemuksen hankin-
nassa seka tyontekijoiden ja tydsuojeluviranomaisten yhteistyohon liittyen. (L

20.1.2006/44)

3.4 Perehdyttamisen ja tyoyhteison kehittaminen

Yksi uuden tyontekijan perehdyttamisen tavoitteista on juurruttaa uuteen tyonteki-
jaan asenteet, standardit, arvot ja menettelytavat, joita organisaatio ja sen osastot
tyontekijoiltadan odottavat (Dessler 2009, 160). Tallainen oppiminen ei yleensa ta-
pahdu oppi- ja kasikirjoja lukemalla, vaan ajan kuluessa seuraamalla ja harjoittele-
malla samalla, kun tyontekija kasvaa tyoyhteisonsa jaseneksi. American Society for
Training and Development tutki ja arvioi, ettd 70-90 prosenttia tyontekijan oppimi-
sesta on epamuodollista, eli pddasiassa tyopaikalla esimerkista ja tyoystadvien kanssa
keskustellen opittua (Formal or informal or both 2012). Tdméan vuoksi tydnantajan ei
kannata yrittaa istuttaa uuteen tyontekijaan sellaisia ajatusmalleja ja toimintatapoja,

joita nykyisetkaan tyontekijat eivat noudata.
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Hyppadnen (2007, 163) esittaa kirjassaan Jarvisen (2001) mallin tyoyhteison ongelmi-
en ratkaisemiseksi, jota on havainnollistamassa kuvio 3. Kun tyopaikalla havaitaan
jokin ongelma liittyen esimerkiksi ilmapiiriin, tyotyytyvaisyyteen, tehokkuuteen,
saantdjen noudattamiseen tai virheiden maaraan, tulisi tydbnantajan puuttua ongel-
miin. Ongelman taustat eivat aina selvia ilman asian tutkimista, joten tydpaikan joh-
tajan tulisi ensimmaiseksi havainnoida ja seurata tyoyhteison toimintaa. Selvinnyt
ongelma tai ongelmat tulisi pukea sanoiksi ja rajata, jonka jalkeen johtaja voi aloittaa
ratkaisukeskeisen tutkinnan tarvittavien toimenpiteiden kartoittamiseksi. Lopuksi
toimenpiteet ja mahdolliset uudet toimintamallit tulisi saattaa koko tyoyhteison tie-
toisuuteen ja seurata, etta niitd noudatetaan pidemmallakin tahtdimella. (Hyppanen
2007, 163-164.) Kun tyoyhteist on eheytynyt ja tyontekijat toimivat yrityksen arvojen
mukaisesti ja noudattavat saantoja ja maadrayksia, on uuden tyontekijan helppoa as-
tua mukaan. Perehdyttamisen aikana annettavan tiedon ja tyontekijoiden toimien

noudattaessa samaa linjaa, on tulokkaan helppoa alkaa noudattaa niita itsekin.

Tydyhteison toiminnan
havainnointi ja seuranta

\l/

P&aatos tilanteeseen
puuttumisesta

7
.

N

Ongelmien kasittelyn
rajaaminen ja perusteleminen

1/ \.,/ N\

o 7
Tybtoiminnan Tutkiva ja Painopiste
tarkastelua kysyva ote ratkaisuissa

.
{  Sopimus toimenpiteistd

/

Aktiivinen seuranta

KUVIO 2. Ongelmien kasittelyn ja ratkaisemisen vaiheet (Hyppéanen 2007, 163.)
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Perehdyttaminen on myos viestintada johdon, perehdyttdjan ja perehdytettavan valil-
I3. On tutkittu, etta viestinnan laatu vaikuttaa muun muassa henkiléston tyotyytyvai-
syyteen, sitoutumiseen, motivaatioon ja suoritukseen. Uusi tyontekija on erityisen
altis kaikenlaisille viesteille, kun han koettaa saada otetta uudesta tydymparistds-
taan. Heikosti hoidettu ensitapaaminen ja uusien tydystavien ja esimiesten kohtaa-
minen voi antaa jo heti aluksi huonon kuvan yrityksesta ja tyopaikasta. Viestintaa pa-
rantamalla ja kiinnittamalla siihen huomiota voidaan saada tulokkaalle aivan erilai-
nen kuva valitettya. Johtamisviestinndssa keskitytdaan kehittamaan vuorovaikutusta
ja tiedottamista. (Karhu, Salo-Lee, Sipila, Selanne, Séderlund, Uimonen & Yli-Kokko

2005, 62-63.)

Edelld mainitut seikat ovat vain pintaraapaisu perehdyttamisen kompastuskiviin, jot-
ka ovat jokaisessa yrityksessa erilaiset. Perehdyttamisen kehittamiseksi tulee erilaisin
tutkivin ottein selvittaa millaista perehdyttamista tydpaikalla kaivattaisiin ja millaista
se on tahan saakka ollut. Perehdyttamissuunnitelma laaditaan tarkan pohjatyon tu-
loksena ja systemaattinen toimintasuunnitelma testataan, arvioidaan ja kehitetaan
tarvittaessa paremmaksi. Perehdyttdja hahmottaa kokonaisuuden suunnitelman
avulla ja uusi tyontekija voi tarkastella erilaisia dokumentteja, tukimateriaaleja, op-
paita, kuvia ja kaavioita, jotka auttavat asioiden sisdistamista ja niihin palaamista
myohemmin. Perehdyttamisen tarkistuslista on seka perehdyttdjan, esimiehen, tyo-
kavereiden etta uuden tyontekijan apuvaline, josta tulokkaan perehdyttamista seura-

taan. (Piili 2006, 125.)
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4 KAYTANNON PEREHDYTTAMISTYO

4.1 Perehdyttamissuunnitelman laatiminen

Perehdyttamissuunnitelma on ohje, jonka perusteella rekrytoidut tyontekijat saa-
daan istutettua tyopaikan arkeen. Suunnitelma jakautuu karkeasti perehdytyksen ta-
voitteiden maaritelmiin ja kdaytannon toimenpiteiden kuvailuun. Perehdyttamisen
tavoitteet on maaritelty erilaisilla analyyseilla niin tydpaikan yleiseen, kulttuuriseen
kuin tyohon liittyvaan tasoonkin liittyen. Perehdyttamissuunnitelman kaytannon
toimenpideohjeita kutsutaan perehdyttamisen toimintamalliksi ja se sisaltaa kaikki
toteutuksen vaiheet. Perehdyttamisen suunnittelu etenee tavoitteiden maarittelysta
toimintamallin kehittdamiseen. Toimintamallia varten tyonantajan tulisi kerata aineis-
toa, laatia etenemissuunnitelma, nimeta vastuuhenkil®, kouluttaa perehdyttajat ja
kouluttaa myds muut tyontekijat tietdmaan omat osuutensa perehdyttamisproses-
sissa. Perehdyttamissuunnitelma on hyva hyvaksyttaa avoimesti tyoyhteisdssa ja tar-
vittaessa kehittaa ja tarkistaa toimintamalleja jatkuvasti. (Penttinen & Mantynen

2009, 2.; Dessler 2009, 162.)

Perehdyttamissuunnitelman sisaltoa ja kestoa ei voida luoda kasittamaan yksiselittei-
sesti kaikkia tydtoimenkuvia ja tilanteita. Suunnitelmia voi olla joko useampi, tai ne
on voitu osin maaritella sovellettaviksi esimerkiksi sisallollisesti tai kestollisesti. Sisal-
I6llisissa eroissa tulisi ottaa huomioon tydtehtavien erilaisuuden yhteydessa tyotur-
vallisuusseikkojen eroavaisuudet. Esimerkiksi tyopaikassa, jossa tyoskentelee samois-
sa tiloissa sekad toimistotyontekijoitad ettd varastomiehia, ovat saman ympariston mo-
lemmille tuomat haasteet aivan erilaisia. Kestollisesti perehdyttamisen tulisi aina olla
mahdollisen nopeaa ja perusteellista, jolloin voidaan valttya tyohon liittyvilta riskeil-
ta, tyotapaturmilta ja taloudellisilta menetyksilta. Yrityksestd ja uuden tyontekijan
toimenkuvista riippuen, perehdytys voi kuitenkin vaihdella paivista viikkoihin tai kuu-

kausiin. (Hyppanen 2007, 196-199.)
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Useat asiantuntijat tyrmaavat henkiléstojohtamisen kasikirjassaan yhden tai kahden
pdivan perehdyttamisohjelmat. Yritysten taytyisi siirtda keskittymisensa yhden tyon-
tekijan perehdyttamisesta yrityksen henkildstéjohtamisen tilaan ja koko henkilékun-
nan velvoittamiseen toimimaan sovittujen kdytantojen mukaisesti. Perehdyttdmisoh-
jelma pitaisi laatia totuttamaan tydntekijat organisaatioon ja sen operatiiviseen toi-
mintaan. Lisaksi sen tulisi tehokkaasti toivottaa tyontekijat tervetulleeksi ja sitouttaa
heidat yritykseen. (Armstrong & Mitchell 2008, 47.) Tyontekijan ensimmaisten paivi-
en kokemukset luovat pohjan sille, millaisiksi tyontekijan asenteet tydpaikkaa koh-
taan muodostuvat, jonka jalkeen niita on vaikeaa endaa muuttaa. Uusi tyontekija ko-
kee tarkedna sen, miten hanet otetaan vastaan ja muistaa sen kauan. (Piili 2006,

124.)

Konkreettisesti perehdyttamissuunnitelma voi olla yhta hyvin perehdyttdjan omassa
mielessa oleva malli tai paremmassa tapauksessa, tarkoin puhtaaksi kirjoitettu Web-
tai paperipohjainen opas. Suunnitelman sisallot vaihtelevat laajalti ja mitaan oikeaa
mallia ei ole olemassa. Henkilostdjohtamisen asiantuntijayritys Vendiilin toimitusjoh-
taja Juha Sinisalo kertoo suunnitelmia olevan henkildkohtaisesti uutta tyontekijaa
varten laadittuja ja joustavia malleja useampaan eri tilanteeseen. Uudelle tyontekijal-
le laadittava henkilokohtainen perehdytysohjelma on tehokas, mutta raskas keino
varsinkin paljon rekrytoivassa yrityksessa. Taman vuoksi huomattavasti yleisempaa
on laatia yleinen perehdyttamisen malli. (Sinisalo, 2011.) Tallaisen yleisen perehdyt-
tamismallin tulee olla tarpeeksi joustava muun muassa antaakseen mahdollisuuden

monenlaisille oppimistyyleille.

4.2 Toteuttaminen

Perehdyttamisen toteutukseen osallistuvat perehdyttdjan ja perehdytettavan lisaksi
muut tyontekijat seka asiakkaat. Tyoyhteisolle pitdisi antaa aikaa valmistautua pe-
rehdytettdavan saapumiseen kertomalla etukateen milloin uusi tyontekija tulee ja mi-

hin tehtavaan. (Kangas ym. 2007, 9.) Ensimmaisena paivana olisi tarkeaa, etta esi-
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mies olisi varannut tarpeeksi omaa aikaansa uuden tyontekijan perehdyttamiseen

(Hyppénen 2007, 196).

Ty6hon perehdyttaminen alkaa tyénantajan ja tyontekijan valisesta tyosopimuksen
solmimisesta. Tyosopimuksen solmimisen yhteydessa tyonantaja kertoo tyontekijalle
ainakin tyosuhteen keston, tehtavanimikkeen, keskeiset toimenkuvat ja vastuut, 13-
himman esimiehen, noudatettavan tydehtosopimuksen, erilaisten poikkeustilantei-
den kaytanteet, palkanmaksuun liittyvat asiat ja irtisanomisajan. On olemassa myds
erilaisia sopimuksia, joita tydnantaja voi joko omaksi turvakseen tai lain madaraamalla
tavalla edellyttaa tyontekijaa noudattamaan. Naita ovat muun muassa kilpailukielto-

sopimus, salassapitosopimus ja keksintésopimus. (Kauhanen 2010, 89.)

Sopimusasiat luovat pohjan tydnantajan ja tyontekijan valiselle suhteelle, joten niita
selvittdessa ei tulisi hatikdida. Tyosopimusta allekirjoittaessa tai viimeistaan ensim-
maisena tyopaivana tyonantajalla tulisi myos olla jo valmiina tyontekijan tyonsa aloit-
tamiseksi vaadittavat tarvikkeet, kuten tyovaatteet, nimikyltit, kulkuluvat ja kayttaja-
tunnukset. Mikali tyonteko vaatii omaa tyopoytaa, tulisi sen olla myos valmiina ja
tyhjennettyna. Nama kaikki asiat ovat uuden tyontekijan esimiehen vastuualueita.

(Hyppanen 2007, 194.)

Tydsopimuksen kirjoittamisen jalkeen esimiehen ja perehdyttdjan kannattaa tutustua
tyontekijadn paremmin ja luoda pohjaa tyosuhteelle ja vuorovaikutukselle. (Karhu
ym. 70-71.) Tyontekijan taustojen ja aiemman tyokokemuksen tunteminen helpottaa
yhteistyon aloittamista, kun pystytdan arvioimaan milla vauhdilla voidaan alkaa ede-
ta. Tulokkaalle tulisi my06s selvittda mitd hdanen tyotehtdvansa kyseisessa yrityksessa
tarkoittavat ja mitd odotuksia tydnantajalla tehtaviin liittyen on. Ndin tyontekija pys-
tyy aloittamaan heti yrityksen ja tehtavansa tarkastelun siitd ndkokulmasta, mika ha-
nen asemansa siind tulee olemaan. Perehdyttamisohjelma selvitetdaan tulokkaalle
yleensd etukdteen tai ensimmaisen paivan alussa. Vuorovaikutteisuus jatkuu pereh-
dyttamisen edetessd, kun uudelle tyontekijdlle kerrotaan ne asiat, jotka hanen taytyy

oppia heti. Kysymyksille tulee jattaa aluksi paljon tilaa. (Kangas ym. 2007, 9-10.)
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Tyotehtavien harjoittelua aloittaessa, tulee uudelle tydntekijalle aina selvittaa, miksi
kyseista asiaa harjoitellaan ja kuinka se liittyy hdnen tulevaan tyontekoonsa. Tama
takaa usein paremman oppimistuloksen, mutta auttaa tyontekijaa myods ymmarta-
maan paremmin yrityksen liikeideaa ja tavoitteita. Tietoa pitdisi myos paloitella, kos-
ka ihminen pystyy vastaanottamaan vain rajallisen maaran tietoa kerrallaan. Yksi
etenemismenetelma on sopia tehtavankuvauksen mukaiset tavoitteet eli askeleet,
joiden mukaan oppimisprosessin on maara edeta. Voidaan sopia esimerkiksi, etta vii-
kon harjoittelun jalkeen uusi asiakaspalvelija on tutustunut I[ahimpiin kollegoihinsa,
on oppinut perustuotteet ja palvelut ja osaa nimeta ja avata tarkeimmat tyohonsa
kuuluvat jarjestelmat ja tietaa paapiirteittdain mihin niita kdaytetaan. Tarkeinta on, etta
kun etenemistahti on sovittu, uusi tyontekija tietaa jatkuvasti missa vaiheessa hdanen
oppimisensa tulisi olla. Askeleet tulisi maarittaa tarpeeksi kunnianhimoisiksi, mutta

mahdollisiksi saavuttaa. (Perehdytyksen kolme tasoa 2012.)

Tehtava-tyyppinen eteneminen voi olla tyontekijalle hyvin palkitsevaa. Tyontekija saa
palkinnon oppimisestaan, kun han kykenee saavuttamaan maaratyssa ajassa jopa
enemman kuin mita tydnantaja on vaatinut. Esimiehen tai perehdyttamisesta vastaa-
van tyontekijan tulisikin olla tassa valppaana ja tarvittaessa lisata tai vahentaa sisais-
tettdvien asioiden maaraa sen mukaan, etta haaste pysyisi uudelle tyontekijalle mo-

tivoivana.

Perehdyttamisesta vastaavalla henkil6lld on valtava maara asioita muistettavana. Il-
man suunnitelmaa tai minkaanlaista tarkistuslistaa perehdyttdja joutuu kertomaan
asioita siina jarjestyksessd, kun han itse parhaaksi ndkee ja muistamaan itse mitd on
vielda kdymatta. Jos perehdyttdja delegoi kouluttamista my6s muille tyontekijoille,
hdnen taytyy selvittda mitka asiat ehdittiin opastaa ilman hanta ja mita jai lapikay-
matta. Perehdytettdva opettelee parhaansa mukaan, mutta ei voi tietda, jos jokin
asia jaa taysin kertomatta. Perehdyttamissuunnitelma on tarkea ohjenuora perehdyt-
tamisprosessissa ja sen tukena tarkistuslista, johon kirjataan milloin mikakin asia on

tehty tai lapikayty. (Piili 2006, 124-125.)
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4.3 Metodit perehdyttamisessa

Erilaisia perehdyttdmistapoja on yhta monta, kuin yrityksiakin. Laajimmillaan pereh-
dytettavan oppiminen voidaan jakaa oppimistapojen mukaan muodolliseen ja epa-
muodolliseen oppimiseen. Muodollista oppimista tai perehdyttamista on kaikki
suunnitelmallinen toiminta, johon kuuluu kaikki tydsopimuksen allekirjoittamisesta
tyotehtavien opetteluun perehdyttdjan toimesta. Epamuodollista oppimista tulee
taas vaistamatta. Tahan voidaan lukea kaikki mita tyontekija oppii havainnoimalla,
muiden esimerkista, kyselemalla ja ty6ta suorittaessaan kollegojen kanssa. Se on siis
sosiaalinen tapa oppia. Useat tyonantajat suosivat jo muodollisen ja epamuodollisen
oppimisen yhdistelmaa perehdyttamissuunnitelmassaan, mutta epamuodollisen op-
pimisen jarjestaminen tydnantajan taholta on vaikeaa. Tyonantajan on kuitenkin
mahdollista yrittaa vaikuttaa epamuodollisen oppimisen toteutumiseen, esimerkiksi
kahvihuoneen sisustuksella, tauluilla ja tiedotteilla, jotka kannustavat kahvihuone-

keskusteluun tyOasioista. (Dessler 2009, 166.)

Jay Cross esittda Internet Time Groupin sivuilla kuvion (Kuvio 2), kuinka yritykset
opettavat alaisiaan ja kuinka alaiset todellisuudessa oppivat. Vaikka Cross ei viittaa
paatelmassaan tutkimustuloksiin, on kuvassa nakyva oppimissuhde paikkansapitava
esimerkiksi American Society for Training and Developmentin tutkimuksen mukaan
(Formal or Informal or both 2012). Resurssit, joita muodolliseen ja epamuodolliseen
oppimiseen kdytetaan, vaihtelevat tyopaikkakohtaisesti suuresti, joten siihen osaan
kuviosta tulee suhtautua skeptisesti. Epamuodollisen oppimisen varmistamiseksi on
kuitenkin hankalampi ohjata resursseja, joten on hyvin luonnollista ajatella, ettd

muodolliseen oppimiseen kadytettava aika ja resurssit ovat suuremmat yrityksissa.
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The Spending/Outcomes Paradox

Formal Learning Informal Learning

Training Day-to-day. on-job
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Spending Learning

KUVIO 3. Ajakayton ja oppimisen suhde muodollisessa ja epamuodollisessa oppimis-

prosessissa (Cross 2003.)

On-the-Job Training eli vapaasti suomennettuna Tydssdaoppiminen on hyvin laajasti
kaytetty ja myoOs ehka yleisin suunnittelemattoman perehdyttamisen muoto (On-the-
Job Training n.d). Tyossdaoppiminen tarkoittaa jo nimensadkin mukaan konkreettisen
tyoskentelyn kautta oppimista. Perehdyttdjana toimii usein joko lahin esimies tai ko-
kenut samaa tyota tekeva tyontekija. Tata perehdytysmuotoa kdytetdaan paljon myos
johtajilla, joiden perehdyttdja toimii perehdytysjakson ajan ikdan kuin johtajan assis-

tenttina. (Dessler 2009, 166.)

Audiovisuaaliset, etdopetus ja simulaatio -tekniikat kayttavat teknologiaa apunaan
uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Audiovisuaalisessa perehdyttamisessa voi-
daan tietokoneohjelmien avulla luoda kyselyja ja opetusmateriaaleja, ndyttada oikeita
tilanteita ja paljastaa vastauksia ja oikeita toimintatapoja tilanteisiin. Videot tai daanit-
teet voivat sisaltaa tietoja tyotehtavistd, tiloista, henkilostosta tai asiakkaista. Yritys
voi luoda myds Internetin avulla kokonaisia omia perehdyttamissivujaan. Etdopetus-
metodeja ovat muun muassa videokonferenssit ja Internet-luennot. Vanhin kaytetty
etdopetusmenetelma on kirjekurssit, joita kdytetdadn yha. (Dessler 2009, 166.) Simu-
laatioita kdytetdan usein silloin, kun ei haluta sijoittamalla uutta tekijaa suoraan oi-
keaan tyohon aiheuttaa turvallisuutta tai tuotantoa vahentavia riskeja. Esimerkiksi

lentdjien opetuksessa kaytetdaan simulaatioita kaikkialla maailmassa, suurien turvalli-
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suusriskien vuoksi. Simulaatioissa myos lentdjien oppiminen tehostuu lentdjan voi-

dessa keskittya koneen hallitsemiseen ilman hairiotekijoita.

Mentorointi on lansimaisessa yritysmaailmassa nostanut suosiotaan viime vuosina.
Mentoroinnissa tietoa ja osaamista siirretadn kokeneelta henkil6lta eli mentorilta
kokemattomalle eli aktorille kahdenkeskisessa vuorovaikutussuhteessa. Mentoroin-
nin tavoite on monipuolisesti osaamisen, kokemuksen ja nakemyksen vilittdminen.
(Juusela 2006, 8.) Ikdjohtamisen kasite liittyy vahvasti perinteiseen mentoroinnin ka-
sitteeseen. Mentoroinnin avulla voidaan siirtaa hiljaista tietoa kokeneemmalta ko-
kemattomammalle ja sdaastya suurilta hiljaisen tiedon menetyksilta osaavan tyovoi-
man siirtyessa tydelamasta elakkeelle. Mentoroinnista ja mentoreista |6ytyy kirjoi-
tuksia useista historian teksteista jo vuosisatojen ja jopa vuosituhansien takaa, joten
ajatus ei ole uusi. Mentori-sana tulee kreikkalaisesta mytologiasta, jossa vanha mies
Mentor oli Odysseyksen pojan ohjaaja ja opettaja, joka kasvatti hanet kuninkaalliseen
tehtavaansa. (Juusela, Lillia & Rinne 2000, 26.) Tosielam&ssd mentorointia voidaan
verrata keski-aikana kaytettyyn oppipoikais-menetelmaan. Varsinkin kasityolaiset ja
taiteilijat oppivat kuuntelemalla ja kadesta pitden harjoittelemalla tarkkaan struktu-
roidussa prosessissa yhdessa vanhemman ja viisaamman opettajan kanssa. (Dessler
2009, 166). Nykypdivdan mentoroinnissa perusajatus on ldhes sama, mutta mentori ei
valttamatta ole enda samaa tehtdvaa vuosia tehnyt vanhempi ja viisas oman alansa
asiantuntija. Nykyaan mentorointipalveluja voi ostaa myos yrityksen ulkopuolisilta

palvelun tarjoajilta.

4.4 Seuranta ja loppuarviointi

Perehdyttamisprosessia tulisi seurata jatkuvasti sen edetessa. Usein uudelle tyonteki-
jalle on maaratty tyopari tai mentori, joka puuttuu reaaliajassa ilmeneviin ongelmiin
ja opastaa tyontekijaa lahes kdadesta pitden toimimaan tyonantajan edellyttamalla
tavalla. Perehdyttamistilanne on kuitenkin myo6s tydnantajalle loistava tilanne oppia

uusia menetelmia uudelta tyontekijalta. Tyoparin tai mentorin tulisi olla vuorovaiku-
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tuksessa uuden tyontekijan kanssa ja myos kuunnella uusia ideoita tukahduttamatta

niita. (Hyppanen 2007, 198.)

Jatkuvan seurannan lisdksi perehdytysvaiheen edetessa tulisi tydnantajan keskustella
uuden tyontekijan kanssa siita, kuinka perehtyminen on sujunut (Hyppéanen 2007,
198). Tyonantajan on mahdollista pitaa arviointikeskustelu juuri ennen perehdytys-
jakson paattymista tai lyhyempia seuranta-keskustelutuokioita portaittain perehdyt-
tamisjakson edetessa. Mikali keskustelu pidetdan vasta perehtymisjakson loppusuo-
ralla ja tyontekija kertoo, ettei han ole tyytyvainen hdnen perehdyttdmiseensa, on
epadonnistumista enaa vaikea korjata. Taman vuoksi esimiehen kannattaa keskustella

tulokkaan kanssa myds jo toteutuksen aikana.

Perehdyttamisen arviointivaihe seuraa viimeisessa palautekeskustelussa ja sen jal-
keen. Perehdyttamisen tuloksena uuden tyontekijan kasitys tydtehtavastaan voi
muokkautua joko myonteisemmaksi tai kielteisemmaksi, jolloin huonoimmassa tapa-
uksessa tyontekija voi jopa irtisanoutua mahdollisen koeajan padatteeksi. Hyvista
tyontekijoista halutaan pitaa kiinni, joten perehdyttamisprosessia on syyta arvioida.
Yksi mahdollinen arviointitapa on niin sanottu tulokaskysely, jolla joko sahkdisessa tai
paperi-muodossa kysytdaan mielipiteita ja kokemuksia suoraan uudelta tyontekijalta.
Tallainen malli voi toimia ainakin paljon rekrytoivissa yrityksissa, jossa vastausten lu-
kumdaaran avulla voidaan saada luotettavaa vastausmateriaalia. (Hyppanen 2007,
199.) Perinteiset arviointitavat ovat vuorovaikutteisempia, kuten keskustelut ja tie-
dustelut suullisesti uudelta tyontekijalta, hanen kollegoiltaan ja perehdyttajalta. Tal-
I6in tydnantajan on tarkeaa ottaa avoimesti vastaan kaikenlainen palaute ja pitda
keskustelut luottamuksellisina. Uutta tyontekijaa taytyy kuunnella avoimesti ja var-
sinkin kiinnittdd huomiota niin sanottuihin “tyhmiin kysymyksiin”. Outojen kysymys-
ten esittaminen voi olla seurausta siita, etta tyontekija ei ole ymmartanyt jotakin asi-
aa oikein tai hdn kyseenalaistaa asioita, koska hdanen nakemyksensa eivat viela koh-
taa yrityksen ndakemysten kanssa. Jos kyse ei ole suoranaisesta ymmarrysvirheests,
vaan erilaisesta nakokulmasta on esimiehella ja yritykselld mahdollisuus myo6s oppia.

(Piili 2006, 126.)
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Ennen lopullisia johtopaatoksia perehdyttamisprosessin onnistumisesta, tulee kiinnit-
tda huomiota siihen, johtuivatko mahdolliset puutteet lopputuloksessa perehdytta-
misen kaytannoista vai onko vika muualla. Vika voi olla myos siing, ettei tyontekija
ole tdysin ymmartanyt mitd haneltd odotetaan tai ohjeet ovat olleet ristiriitaisia. On
kuitenkin mahdollista, etteivat tyontekijan taidot, kyvyt tai kiinnostukset vastanneet-
kaan kyseista tyota. Kyse voi olla yhta lailla tyontekijan tai tydnantajan virhe-
arvioinnista rekrytointiprosessin aikana. Tyontekija ei valttamatta sovi tyotehtavaan
ja jos tydsuhteen alkuun on sovittu koeaika, voivat niin tyontekija kuin tyénantajakin
irtisanoa tydsuhteen koeajan puitteissa ilman irtisanomisaikaa tai erikoisperusteita.

(Heathfield n.d.)

5 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

5.1 Tutkimusmenetelma ja -prosessi

Opinndytetyo on kehittamistutkimus. Kehittamistutkimus tarkoittaa tutkimusta, jon-
ka tavoitteena on luoda muutos johonkin prosessiin, tuotteeseen, palveluun tai asi-
antilaan. Kehittamistutkimuksen tavoite on pyrkiad ensin laadullisin menetelmin ym-
martdmaan ilmiota ja sen jalkeen luomaan muutosta ilmiéon. (Kananen 2012, 27.)
Koska opinnaytetyoni oli nimenomaan perehdyttamisen kehittamistda Matkahuollon
pakettipalveluissa, ei ollut vaikeaa paattaa maaritella tutkimustani kehittamistutki-
mukseksi. Kehittamistutkimus tarvitsee laadullista tutkimusta ollakseen tutkimus.
Kuviossa 4 esitan kehittamistutkimukseni toteutuksen prosessikaavion avulla Kana-
sen (2012, 93.) mallin mukaisesti. Prosessikaaviossa on lisattyna Kanasen laadullisen
tutkimuksen kuvauksen lisdksi vihrealle pohjalle kehittamistutkimuksen lopullinen
pdamaara, eli ideointi ja muutosten aikaansaaminen johtopaatosten perusteella. Ku-

vion 4 prosessikaavio kuvaa koko opinnadytetyo-projektini vaiheet.
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KUVIO 4. Kehittamistutkimuksen prosessikaavio (Kananen 2012, 93.)

Kehittamistutkimuksen laadulliseen tutkimukseen sisaltyvia tiedonkeruumenetelmia
olivat havainnointi ja teemahaastattelut, jotka esitelldan tarkemmin seuraavissa ala-
luvuissa. Havainnointi ja haastattelu ovat joustavia menetelmia verrattuna esimer-
kiksi kyselylomakkeisiin. Tavoitteena joustavien menetelmien valinnan taustalla oli
saada mahdollisuus suunnata tiedonhankintaa itse tilanteissa ja saada esiin vastaus-
ten ja havaintojen taustalla olevia motiiveja. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 34.) Havain-
nointi ja haastattelut ovat kdytetyimpia tiedonkeruun muotoja, joten tietoa niiden
toteuttamisesta, tuloksista ja analysoinnista I16ytyi myos eniten. Taman lisaksi mo-
lemmat tiedonkeruumuodot olivat jo ennestaan tuttuja. Yleisyyden ja tuttuuden
merkitys menetelmissa oli siind, ettd saatu tieto oli todennakodisemmin luotettavaa

tutummilla menetelmilla.

5.2 Havainnointi tiedonkeruumenetelmana

Tiedonkeruuvaiheen havainnointi suoritettiin strukturoituna menetelmana. Havain-
nointi on henkiloén tekemaa ilmion tai siihen liittyvien tapahtumien seuraamista. Ha-
vainnoinnilla on monta eri astetta, joista kertoo kuvio 4. Havainnointitapoja erottavat

toisistaan muun muassa se voivatko ilmién toimijat havaita havainnoinnin ja toimiiko
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havainnoija pelkastaan tarkkailijana vai osallistuuko han itse havainnoitavaan ilmi-

066n. (Kananen 2012, 94-96.)

Tekninen Piilo- Suora
havainnointi havainnointi havainnointi

Osallistava Osallistuva
havainnointi havainnointi

KUVIO 5. Havainnoinnin asteet (Kananen 2012, 94.)

Havainnointi on hyva tapa kartoittaa ilmiota silloin kun tieto ilmidsta on liian vahaista
tai halutaan kartoittaa interventio-toimenpiteiden tarvetta. llmion on kuitenkin tar-
keda olla havainnoitavissa. lhmisen mielipiteita ei voi esimerkiksi havainnoida, vaan
ne taytyy selvittaa toisenlaisilla tutkimusmenetelmilld, kuten haastatteluilla ja kyse-
lyilla. Systemaattista tutkimusmenetelmaksi luokiteltavaa havainnointia ei voi sekoit-
taa tavanomaiseen tutkimusprosessin aikana tapahtuvaan havaintojen syntymiseen.
Havainnointi on tutkimusmenetelmana erillinen prosessi, jossa havainnoitsija keraa

tietoa tarkoituksenmukaisesti. (Mts. 96.)

Valitsin strukturoidun havainnoinnin kehittamistyoni nykytila-analyysiin niin sanotun
"hiljaisen tiedon” kerdaamista varten. Strukturoidussa havainnoinnissa havainnoija on
etukateen paattanyt havainnoitavat kohteet. Havainnointi on omiaan, kun halutaan

saada selville jotain tiedostamatonta tai liian arkaa sanottavaksi ddneen. Tyoskente-

len itse kehittamiskohteessa, joten havainnointi oli luonnollinen menetelmavalinta

sellaisen tiedon saamiseksi, jota olisi haastattelemalla ollut vaikeaa kerata. (Kananen
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2012, 95-96.) Havainnoimalla pyrin kerdaamaan ennen kaikkea tietoa ohjeiden nou-
dattamisesta, tyotavoista, tyoilmapiirista ja avunannosta, esimiesten tuen maarasta
sekda myos Matkahuollon Intran toimivuudesta apuvalineenad, kun tyéntekija ei voi
kysya keltadn apua. Intra on Matkahuollon sahkdépostipohjainen padakonttorin hallin-
noima kansioverkosto, jonne organisaation johto lahettaa kaikki henkilosto-, tyo-,
tiedote- ja ohjeistussahkopostit kaikkien luettaviksi. Minulla oli syyta uskoa, etta ky-
symalla en saisi aivan todenmukaisia vastauksia naista, koska tyontekijat eivat ole
joko ajatelleet asiaa tarpeeksi tai eivat muuten vain osaa arvioida osa-alueita tar-

peeksi analyyttisesti.

Havainnointimenetelmaksi tiedonkeruuta varten valitsin piilohavainnoinnin, eli seu-
rasin ilmiota paikan paalla tyonteon ohessa, mutta havainnoitavat eivat tienneet ha-
vainnoinnista. Valitsin taman menetelman, koska en halunnut havainnoinnin kohtei-
den muuttavan kayttaytymistdan tiedostaessaan minun seuraavan heita. Jotkut maa-
rittdvat suoraksi havainnoinniksi myos taman kaltaiset tilanteet, kun havainnoijan
lasndololla on mahdollisuus vaikuttaa tilanteiden kulkuun, mutta itse luokittelin tilan-
teen piilohavainnoinniksi. Perustelen sen muun muassa silla, etta olen normaali osa
tyoyhteisoa ja tyontekijat eivat muuta kdytostaan minun vuokseni. Piilohavainnoin-
niksi havainnoinnin teki se, etten kertonut havainnoivani ketdan. Havainnointimuo-
don valinta riippuukin yleensa ilmiosta, jota tutkitaan seka siitd, voivatko havainnoi-
tavat muuttaa kayttaytymistaan tietdessaan olevansa havainnoinnin kohteena (Ka-

nanen 2012, 95). Havainnoinnin tutkimuspdivakirja on liitteessa 4.

5.3 Teemahaastattelu tiedonkeruumenetelmana

Valitsin kehittamistydni nykytila-analyysin toiseksi tiedonkeruumenetelmaksi teema-
haastattelun. Teemahaastattelu-nimi on perdisin englannin kielesta, missa sen lahin
vastine on focused interview eli fokusoitu haastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 9.)
Teemahaastattelu tarjoaa puolistrukturoidun eli puoliksi ohjatun menetelman haas-
tattelun toteutukseen. Valitsin tyovalineekseni teemahaastattelun, koska sen avulla

voin olla paremmin vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa haastattelun aikana ja
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saada mahdollisesti esille vastausten takana olevia motiiveja ja pystyn tarvittaessa

esittdmaan haastattelun aikana syntyvia lisakysymyksia.

Teemahaastattelu sijoittuu suhteessa lomakehaastatteluun ja strukturoimattomaan
haastatteluun niiden vilille. Lomakehaastattelussa kysymykset ja vaitteet on muo-
toiltu suunnitellusti ja haastattelumuotona sopii parhaiten tarkoin valitulle ihmis-
ryhmalle, jotta yksiselitteisyys ja ymmarrettavyys sailyvat mahdollisimman hyvin. Se
sopii parhaiten, kun halutaan testata ennalta muodostettuja hypoteeseja. Struktu-
roimaton haastattelu eli toisin sanoen avoin haastattelu on haastattelun muoto, joka
sisaltaa paljon keskustelua ja edellinen vastaus saa usein aikaan seuraavan kysymyk-
sen. Tama haastattelumuoto on saanut juurensa kliinisesta haastattelusta, joka on

ollut muun muassa lddketieteellisessa kaytossa. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 44-46.)

Teemahaastattelua voidaan hyddyntaa kehittamistutkimuksen niissa vaiheissa, joissa
tarvitaan ilmion tai asiantilan ymmarrysta. Sita voidaan hyodyntaa niin ongelman
maarittelyssa kuin toimenpiteiden ja tulosten arvioinnissakin. Haastattelu voidaan
toteuttaa yksilo- tai ryhmahaastatteluna riippuen kartoitettavasta asiasta ja siita,
saako muiden henkiléiden lasndolo vaikuttaa haastattelun etenemiseen. Haastatel-
tavat valitaan niiden ihmisten joukosta, joita asiantila koskettaa. Teemahaastattelu
toteutetaan suunnittelemalla etukateen kasiteltavat teemat, esittamalla haastattelu-
tilanteessa teemoihin liittyvia kysymyksia ja vastauksista juontuvia lisakysymyksia.
Kysymykset eivat ole tarkoin muotoiltuja, kuten lomakehaastatteluissa, vaan niiden

muodostamista haastattelutilanteessa ohjailevat teemat. (Kananen 2012, 99-104.)

5.4 Teemahaastatteluiden toteutuksen suunnittelu

Suunnittelin yhteensa kolme erilaista teemahaastattelurunkoa kolmelle eri perehdyt-
tamisen osapuolelle Jyvaskylan Matkahuolto-toimipaikan sisalla. Valitsin haastatelta-
vat sen mukaan, millaista tietoa toivoin saavani ja, jotta saisin vastauksia kaikista eri
perehdyttamisen nakdkulmista. Lahdin haastatteluissani liikkeelle hypoteesista, etta

perehdyttamisessa on talld hetkelld kohtuullisen paljon kehitettdavaa varsinkin toteu-
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tustavan ja apuvalineiden osalta. Valitsin teemani taman olettamuksen pohjalta seka
jokaisen haastateltavan kohdalla haettavan tiedon perusteella erikseen. Teemat ja

teemahaastattelurungot ovat nahtavissa liitteissa 1-3.

Paatavoite haastatteluissa oli saada selville, mitka asiat perehdyttamisissa ovat olleet
pielessa. Haettava tieto oli paikallispaallikon kohdalla se, mika on toimipaikan johdon
ja toisaalta organisaation nakdkulma sille, millaista perehdyttamista Matkahuollossa
tulisi suorittaa seka millaista se tana paivana on. Haastattelussa pyrittiin selvittamaan
mitka tekijat paikallispaallikkd ndakee taman hetken perehdyttamisen kompastuskivi-
na ja millaisia kehittamistoimia han tulevaisuudessa toivoisi suunniteltavan. Toisaalta
hanen toivottiin selvittavan miten mittavia toimia han on valmis mydntamaan muu-
tosten aikaansaamiseksi. Toinen teemahaastattelu suunniteltiin perehdyttamista
kdaytannossa suorittavalle tasolle. Yleisimpana pakettipalvelujen perehdyttdjana toi-
mivaa aluekouluttajaa haastateltiin, jotta selvitettdisiin hdnen mielipiteensa sille,
mista perehdyttamisen mahdollinen heikkous nykyaan johtuu ja millaisia resursseja,
tietoja tai apuvalineitd han tarvitsisi perehdyttamisprosessin parempaan onnistumi-
seen. Lisdksi tavoitteena oli saada hanet osallistumaan kehittamistydn ideointivai-

heeseen.

Perehdyttamiskokemuksen toisen puolen tietoa haettiin tyontekijoilta, jotka olivat
itse olleet Iahivuosina perehdytettavina. Haastateltavat rajattiin viiden vuoden sisalla
yhtioon tulleisiin ja yha tyosuhteessa oleviin pakettipalvelujen asiakaspalvelijoihin,
jolloin haastateltaviksi jai kolme tyontekijaa. Uusia tyontekijoita haastattelemalla py-
rittiin selvittamaan heidan kokemuksiaan siita, kuinka heidan perehdyttamisensa oli
onnistunut, millaiseksi se muokkasi heidan mielikuvansa yrityksesta ja kuinka se mo-

tivoi heitd tehtavaansa.

Haastattelut tallennettiin nauhalle ja litteroitiin kdyttamalla sanatarkan litteroinnin
tekniikkaa. Sanatarkassa litteroinnissa kirjataan haastateltavien vastaukset ylos tar-

kasti murteineen ja jopa dannahdyksineen. Litteroinnin jalkeen haastateltavien vas-
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taukset jaoteltiin eri kategorioihin, jonka jalkeen pystyttiin analysoimaan vastausten

samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksi. (Kananen 2012, 109-110.)

6 KEHITTAMISTUTKIMUKSEN TIEDONKERUUN TULOKSET

6.1 Perehdytyksesta vastaavien tahojen haastattelut

Perehdyttamisesta vastaavien tahojen haastattelut sijoittuivat tammikuun 2013 lop-
puun. Teemahaastattelujen rungot ovat liitteissa 1 ja 2. Paikallispaallikon tehtava pe-
rehdyttamisprosessissa on rekrytoinnin jalkeinen tyésopimuksen kirjoittaminen ja
perehdyttamisen alulle laittaminen. Normaalisti uuden tyontekijan ensimmadinen
tyOpaiva ja perehdyttaminen alkavat yrityksen toimintaan, yrityskulttuuriin ja toimi-
paikan osastoihin tutustumalla paikallispaallikon toimesta. Taman jalkeen vastuu pe-
rehdyttamisesta siirtyy paikallispaallikén osoittamalle perehdyttdamisen vastuuhenki-

I6lle, joka aloittaa tarkemman toimipaikkaan tutustuttamisen ja tydhon opastuksen.

Haastattelujen perusteella seka paikallispaallikko etta perehdyttaja olivat ymmarta-
neet perehdyttamisen tarkeyden ja jopa sen moniulotteisuuden. Paikallispaallikko
kuvaili, ettd perehdyttamisen pitaisi olla pohja sille, etta uusi tyontekija pystyy oppi-
maan nopeasti uuden tydtehtavansa. Han painotti perehdyttamista tietoperustan ja
ymmarryksen luojana. Perehdyttdjakin korosti, ettei pelkka kayttojarjestelman opet-
taminen riitd, vaan perehdyttdminen on ennen kaikkea toimintatavan opettamista.
Hanen nakdkulmansa oli enemman tyon ja tehtdvien opettamisen tasoilla. Nakokul-
maerot liittyivat siis hyvin suorassa suhteessa siihen, mitka vastaajien vastuut olivat
perehdyttamisprosessissa. Eroavaisuuksina vastauksissa nousivat esille, etta paikal-
lispaallikko korosti toimivan perehdyttamisen olevan itsessaan tyontekoon ja kehit-
tymiseen motivoiva tekija uudelle tyontekijalle. Perehdyttdja taas nosti erillisen kan-
nustamisen ja tsemppaamisen toimivan tyontekijoiden motivoijana, jos tyontekijalla

on valmiuksia ja kiinnostusta kehittymiseen ja omaan tiedonhakuun.
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Perehdyttamisen toteutuksesta paikallispaallikkd pohti, etta tarkedaa on ymmartas,
ettei uusi ihminen pysty omaksumaan kerralla kaikkea. Han totesi, etta aluksi uudelle
tyontekijalle uutta on kaikki ja alkuun tulee edeta hitaasti tutustumalla ja totuttau-
tumalla ty6paikkaan. Perehdyttdja nosti esille tehtdavansa kannustaa uutta tyonteki-
jaa omaan tiedonhankintaan. Han korosti, ettei mikaan oppi mene perille, jos uudella
tyontekijalla ei ole kiinnostusta kysya ja kerata lisatietoa itse ymmartdaessaan jonkin
vajeen tiedoissaan. Lisakysymysten kysyminen ja oma tiedonhankinta ovatkin merkki

kiinnostuksesta oman ammattitaidon kasvattamiseen.

Perehdyttamisen suunnitelmallisuuden lisdamisesta seka paikallispaallikko etta pe-
rehdyttaja olivat paapiirteittdin samaa mielta siita, etta perehdyttaminen hoidetaan
talla hetkelld ilman tarkempaa suunnitelmaa ja jonkinlainen runko voisi olla hyédylli-
nen. Mielipiteet erosivat kuitenkin hieman siina, olisiko runko tarkka ohje vai suuntaa

antava ja lahinna aihealueet luetteloiva.

Paikallispddllikké: Suunnitteluvaiheessa tosiaan on se, ettd meillé pitdisi
olla joku selked runko, mitd me sitten kdytettdisiin. Periaatteessahan se
runko on aina sama, tulee se sitten paikallispddllikéksi tai tulee se sitten
varastomieheksi tai autonkuljettajaksi tai asiakaspalvelijaksi tai miksi
vain.

Perehdyttdjd: Kyllé nimenomaan semmoisen rungon voisi tehdd. Sitten
sen joka vetdd sen koulutuksen, niin sen pitdd vain véhén osata puikke-
lehtia siind, mutta ne osa-alueet kylld. Hyvd ldhtokohta siind olisi just ne
tuotteet ja palvelulupaukset.

Paikallispaallikko koki suunnitelmallisuuden ja perehdyttamismallin puuttumisen
suurimmiksi heikkouksiksi tdman hetken perehdyttdmisissa. Han arvioi toimipaikan
pakettipalveluissa vieroksuttavan tarkkoja sdantoéja ja toimintapoliitikoita tallaisissa

asioissa, koska ajatusmalli on jadannosta kaukaa yrityksen historiasta.

Paikallispddllikko: Sellaista (suunnitelmaa) ei ole varmaan ollut kos-
kaan. Se on ehkd kulttuurina ollut véhdn vieras tddlld, vaan kantapddn
kautta on opittu. On varmaan ollut vain sellainen vanha perinteinen tyy-
livallalla. Minustahan se on paljon kiinni ollut, ettd jos olisin enemmdn
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perehtynyt siihen asiaan ja olisi ollut enemmdn panoksia laittaa, mutta
ei ennen kuin nyt.

Haastattelussa selvisi, etta toimipaikan kulttuuri onkin juuri yksi perehdyttamisen tu-
losta heikentava seikka paikallispdallikon silmissa. Han tiedostaa, ettei uudelle tyon-
tekijalle voida opastaa sellaisia toimintamalleja, joita vanhat tyontekijat eivat nouda-
ta. Haastattelussa han kertoi saaneensa suoraa palautetta uusilta tyontekijoilta
hammennysta aiheuttavista ohjesdaanndista, koska jokainen tydntekija tuntuu teke-
van asiat omalla tavallaan. Paikallispaallikkd on kokenut, ettd saantdjen kertaaminen
palauttaa jarjestyksen aina vain hetkeksi, minka jalkeen vanhat toimintatavat otetaan
kayttoon jalleen. Ongelma on kuitenkin vain pakettipalveluiden osastolla, silla muilla

osastoilla tyokulttuuri on aivan erilainen.

Paikallispddllikko: téihintuloajat, tauot, ruokatunnit, téistd Idhté -ajat,..
Se mitd missékin vuorossa tehdddn, vaikka meillé on olemassa sellainen
lappu, mistd se pitdisi néhdd. Sekin on nyt vdhdn, ettd sitd pitdisi nostaa
vdhdn vdlid esille. Ettd se porukan tyén tekemisen taso pitdd pysyd kor-
keana, jotta sen uuden on hyvd tulla siihen. Sitten kun se alkaa mennd
siihen, etté kuhan nyt jotain tdssé nyt teet, niin eihén uusi tiedd, se saa
aivan vddrdn kuvan.

Ty6vuorojen tehtavien hoitoon on kuitenkin kiinnitetty huomiota jo edellisissa pe-
rehdyttamisissa, joten se ei ole uusi asia. Viimeisimpina tulleiden tyontekijéiden kou-
luttamisesta perehdyttdja kertoi, ettd hdn on hoitanut perehdyttamisen koettaen
valttaa yleisimpia sudenkuoppia. Tallaisia asioita ovat olleet juuri muun muassa vuo-

rorutiineihin liittyvien tehtavien hoitaminen.

Perehdyttdjd: Juuri tdmd vuororutiini on joskus aiemmin jddnyt teke-
midittd. Tietysti yleisemmin pyrin tuomaan esille, miten ne asiat vaikut-
tavat toisiinsa ja ainakin olen yrittdnyt jollain tavalla olla motivoiva, et-
td ihmiset uskaltaisi kysyd.
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Padasiassa perehdyttaminen on lahtenyt rahdinkuljetusjarjestelmaan tutustumisesta
ja siitd on edetty vaihteleviin suuntiin. Tama johtuu lahinna siitd, ettd vuororutiinei-

hin kuuluvat asiat ovat suurimmaksi osaksi jarjestelmaan liittyvia tarkistuksia, tallen-
nuksia ja muita toimia. Lisaksi jarjestelman kautta on katsottu pystyttavan parhaiten

havainnollistamaan toimintojen yhteyksia toisiinsa.

Perehdyttdjé: Aluksi yritdn antaa véhén kokonaiskuvaa. Néytén vahdn
ldhetysseurantaa. Kylld se tietysti IGhtee siitd jérjestelmdn perusteista
pohjimmiltaan. Jostain pitdd aina Idhtee liikkeelle, ei hénkdistd koko
hommaa kerralla, se alkaa siité sitten pikkuhiljaa purkautua. Tuon esille
sitd, ettd tulet pikkuhiljaa I6ytdmddn yhteyksid toisiinsa. Aluksi on pa-
rempi seurata vaikka sité jdrjestelmdié esim. seurantaa ettd tamd tdssa
on kun kuljettaja on ottanut sen téhdn kyytiin ja téssé on tapahtunut
tatd. Sitten ldhetddn jostakin pddstd liikkeelle riippuen toki siitd mikd on
se henkilé.

Paikallispaallikdnkin mielestd on hyva perehdyttamistapa laittaa uusi tyontekija heti
omaan tyoymparistéonsa oppimaan. Han pohti, etta olisi turhaa opetella asioita kasi-
kirjoista ja muualta ilman kaytannon kosketusta. Tama onkin toteutunut hyvin nykyi-
sessa perehdyttamisessd, ja se tulisi myos sailyttda. Hanen mielestdan on myos tur-
haa tehda perehdyttamisesta lilan hienoa ja monimutkaista. Varsinkin kaytettavien

termien on oltava sellaisina, ettd perehdytettava pystyy ne ymmartamaan.

Kehittamistarpeita ilmeni paikallispaallikdn haastattelussa juuri perehdyttamisrun-
gossa ja -suunnitelmassa. Han haluaisi, ettei perehdyttamisprosessissa vain improvi-
soida ja luoteta siihen, ettd ongelman ilmetessa tyontekija lopulta oppii kantapaan
kautta, kuten nykyaan on ollut tapana. Han kuitenkin leikkimielisesti tarkensi, etta
joskus se voi tosin opettaa parhaiten. Perehdyttamista varten ollaan valmiita ohjaa-
maan tarpeen mukaan yrityksen omia resursseja, mutta ulkopuolisia resursseja tai
lisdhankintoja karsastettiin selvasti. Paikallispaallikko totesi, etta kaikki tarvittava on
jo olemassa, resursseja pitda vain ohjata ja ohjeistaa. Paikallispaallikké muisteli myos
omaa perehdyttamistdan, kuinka hanen oli turvallista saapua uutena paallikon tehta-

vaansa, kun han oli saanut jo etukateen kirjeitse perehdyttamisen etenemissuunni-
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telman, jolloin han tiesi jo etukateen, mita hanelle mindkin paivana opetettaisiin.
Han ehdotti samankaltaisen idean jalostamista asiakaspalvelijoillekin. Haastattelussa
korostui, etta pakettipalvelujen tyoyhteisén toiminnan ja ilmapiirin kehittaminen
ovat kuitenkin ensisijaisia ja paikallispaallikko tekee t6ita niiden eteen tydsuojelutoi-

mikunnan ja esimiesten kanssa.

Perehdyttdjan haastattelussa nousi esille, ettei perehdyttdja ole juurikaan ajatellut
toimintamallin kehittamista, mutta han mielelladn hyédyntaisi perehdyttamisen asia-
listaa, jos sellainen olisi olemassa. Han nakee haasteena nykypdivan perehdyttami-
sessa sen, ettd osaston tydntekijoiden tulisi olla samaan aikaan asiakaspalvelijoita,
jarjestelmaasiantuntijoita ja myyjia. Samaan aikaan yrityksen haaste onkin se, saa-
vatko tyontekijat tehtya tarpeeksi lisamyyntid. Perehdyttdja suosi paikallispaallikon
tavoin asioiden paloittelua ja ehdotti suunnitelmaa, jossa tuotteiden ja palvelukoko-

naisuuksien kautta opetettaisiin yksi asiakokonaisuus kerrallaan.

Perehdyttamisen onnistumisen arvioinnista ja tyontekijoiden oppimisen seurannasta
paikallispaallikko kertoi, ettei han ole pitdanyt perehdyttamisen aikana tai sen paat-

teeksi palautekeskustelua uuden tyontekijan kanssa. Palaute on pyritty saamaan ky-
symalla tyontekijalta tyon lomassa, kuinka hanellda on mennyt. Paikallispaallikko ker-

toi koettavansa saada tyontekijat tulemaan myos itse kertomaan, jos jotain asiaa on.

Han oli kuitenkin sellaisen toimintatavan kayttéonoton kannalla, etta palautekeskus

telu sovittaisiin jo etukdteen ja pidettaisiin sovitusti perehdyttamisjakson paatyttya.

Paikallispddllikko: Kylld mé olen uudelta ihmiseltd koettanut kysyd, on-
ko se oppinut ja miten sillé on mennyt tddlld ja onko jotain asioita mité
hén haluaisi, ettd kerrottaisiin paremmin. Oon myds yrittényt pitdd tuon
oven kynnyksen niin matalana, etté ne tulisi sanomaan jos on jotakin.

Sellainen olisi kyllé todella hyvd. Ettd olisi kerrottu jo siind vaiheessa,
kun uusi ihminen tulee, ettd meillé on tdllainen systeemi téissd perehdy-
tyksessd. Kerrotaan heti, ettd Antti on kouluttaja ja se antaa sulle tyé-
tehtdvdt ja ndyttdd sitten, ettd kenenkd kanssa sdd teet sen homman. Ja
sitten kolmen viikon pddstd katsotaan, missé kohdassa ollaan menossa.
Tdmdhdn olisi hirveen hieno ja tédmd olisi turvallinen tapa tulla uutena
ihmisend téihin.



36

My0s perehdyttaja kertoi, ettd han on pyrkinyt tydon lomassa seuraamaan, kuinka

tyontekijoilla ovat tyot alkaneet sujua. Han pyrkii kysymyksien kautta kartoittamaan,
kuinka tyontekija asian hahmottaa ja kannustaa hanta hiomaan taitojaan. Han haluaa
auttaa varsinkin sellaisissa tilanteissa, joissa uusi tyontekija ei itse osaa esittaa oikeita

kysymyksia oppiakseen.

Matkahuollon tavoitteet tyontekijan perehdyttamiselle ovat paikallispaallikén mu-
kaan saada hyva tyontekija oppimaan nopeasti tydtehtavansa ja olemaan motivoitu-
nut toimimaan tehtavassaan. Myos perehdyttdja totesi aluekouluttajan virkansa puo-
lesta, ettd Matkahuolto on investoimassa tulevaisuudessa kouluttamiseen enemman
ja ulkopuolistenkin kouluttajien tilaaminen tulee lisdantymaan. Ulkopuolisilla koulut-
tajilla han tarkoitti asemilta toisille matkustavia, esimerkiksi jarjestelmakouluttami-
seen erikoistuneita tyontekijoitd, kuten han itse. Perehdyttdja totesi, ettd ennen
kaikkea vuoden 2013 syksylla lanseerattavan uuden Mpaketti -
rahdinkuljetusjarjestelman opettamisessa tullaan olemaan entista innovatiivisempia
ja suunnitellaan aivan uudenlaisia tapoja kouluttaa tyontekijoita. Esimerkkina han
mainitsi jokaiselle jaettavat erilaiset viikkotehtavat, joita jarjestelmalla tulisi suorit-

taa.

6.2 Uusien tyontekijoiden haastattelut

Kolmen uuden tyontekijan joukosta yhteensa kaksi osallistui teemahaastatteluiden
toteutukseen. Molemmat tyontekijat haastateltiin vuoden 2013 helmikuun aikana.
Haastateltavien sitaateissa ei henkil6ida vastauksia, vaan haastattelut on eroteltu
toisistaan kutsumalla haastateltavia sattumanvaraisesti haastateltava 1:ksi ja haasta-
teltava 2:ksi. Tama muun muassa luottamuksellisuuden vuoksi seka siksi, ettei vasta-
usten kohdistaminen tietyille henkildille ole tassa tutkimusvaiheessa olennaista. Uu-

sien tyontekijoiden teemahaastattelurunko on liitteessa 3.
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Haastatteluissa selvisi, etta haastateltavilla oli melko erilaiset ennakkokasitykset
Matkahuollosta ennen tydsuhteen alkamista. Ensimmainen haastateltava oli ajatel-
lut, etta toiminta olisi enemman muiden kuljetusyrityksien kaltaista ja koneellisem-
paa. Han oli yllattynyt eniten siitd, kuinka paljon Matkahuollossa tehdaan toita kasin
ja kuinka kiireinen ty6tahti on. Toinen haastateltava oli taas yllattynyt paketinkulje-
tusjarjestelman ja verkoston laajamittaisuudesta. Han myonsi, ettei han tiennyt juuri
mitaan Matkahuollon toiminnasta etukateen. Myos ensimmaiset tyopaivat olivat
eronneet toisistaan merkittavasti. Haastateltava 2:n perehdyttaminen oli mennyt
enemman yhtion normaalien kdytantdjen mukaisesti. Haastateltava 1:n perehdytta-

misesta oli tehnyt erilaista harjoittelun alkamisen epasuotuisa ajoitus.

Haastateltava 1: No md tiesin, ettei paikallispddllikké olisi paikalla ja
mulle oltiin kerrottu, ettd perehdyttdjé opastaisi mua sitten. Niin se kai
osasi mua odottaa, kun se sanoi heti, ettd joo sd olet sitten se uusi ja
esiteltiin siiné itsemme ja sitten se alkoi heti ndyttdd tota jérjestelmdd.
Puhui sellaisilla termeilld, ettd en md dlynny siitd honkdsen poldystd.

Haastateltava 2: Paikallispddllikké kertoi Matkahuollon historiasta ja
ndytti PowerPoint —esityksen. Siind oli kaikkea Matkahuollon toiminta-
tavoista ja yhteisty6kumppaneista. Sitten md siirryin varastohommiin ja
pari tyékaveria selitti selkedsti, miten toimitaan ja miksi. Toimistohom-
mat mulle opastettiin ymmédrrettdvdsti ja selkedsti, vaikka tyyli oli vilillé
aika epdselvd ja rénsyilevd.

Haastateltavista toinen, joka oli saanut heti aluksi tietoa yrityksestd, kertoi olleensa
tyytyvdinen tyosuhteensa alkuun. Han oli kokenut kaiken alun alkaen suhteellisen
ymmarrettavana. Myos toinen haastateltavista oli odottanut samanlaista alkua pe-
rehdyttamiselleen. Han kuvaili odotuksiaan ennen tydsuhteen alkua, ettei han juuri-
kaan osannut odottaa mitdan, mutta tietenkin oletti, ettd aluksi olisi jonkinlainen
kierros tyopaikalla seka katselua, tutustumista ja yritystietoa. Han totesi, ettd ym-
marsi kuitenkin tilanteen olleen poikkeava, koska hanen harjoittelunsa aloituspaiva-
na paikallispaallikko oli tydmatkalla ja perehdyttdjan tehtavana oli vain tyéhon opas-

taminen. Haastateltava oli ndhnyt yrityksesta kertovan PowerPoint —esityksen lopul-



38

ta harjoittelun vaihduttua tydsuhteeksi tammikuussa 2013, eli muutama kuukausi

aloittamisensa jalkeen.

Molempien tyontekijoiden tapa aloittaa tyosuhde oli ollut tyénantajan nakdkulmasta
ihanteellinen. He ovat tulleet alun alkujaan ilmaisen harjoittelun kautta ylimaaraisek-
si tydvoimaksi, jolloin perehdyttamisen aiheuttamat kustannukset ovat pakostikin
tavanomaista pienemmat. Molemmat haastateltavat kertoivat, etta heita ovat pe-
rehdyttaneet kaikki tyontekijat. Perehdyttaminen on tapahtunut Iahinna seuratessa
vieresta toisten tyota ja kysellessa. Toinen haastateltava totesikin, etta jos han ei olisi
uskaltanut kysya, “miksi”, han vain tekisi nyt asioita ymmartamatta, minka vuoksi

han niita tekee. Han kuitenkin korosti, etta uuden tyéntekijan tuleekin olla aktiivinen.

Teemahaastatteluissa tiedusteltiin, kuinka uudet tyontekijat olisivat kehittaneet
saamaansa perehdytysta. Erityistd huomiota sai odotetusti tapa, jolla asioita kaydaan

lapi.

Haastateltava 1: Parhaiten sité voitaisiin kehittdd niin, ettéd opastaja
keskittyisi kerrallaan vain yhteen asiaan, eiké kertoisi useasta asiasta
samanaikaisesti. Erityistéd huomiota voisi kanssa tulevaisuudessa kiinnit-
tdd pakettien palautusasioihin. Mulle oli alussa ainakin todella epdsel-
vdd, missd tapauksissa paketit palautetaan painikkeen kautta ja milloin
luodaan vain uusi léhetys.

Haastateltava 2: Md seurasin silloin pari ekaa viikkoa. Mé en ainakaan
opi silld tavalla mitddn, vaan pitéd pddstd itse tekemddn. Sd silloin vas-
ta olit eka joka ehdotti, ettd md tulisin itse kassalle. Sitten se, ettd kdy-
tdisiin vaan yksi asia kerralla, eikd hypittdisi sinne tdnne. Pikarahdin ai-
kataulutus pitéisi myds opettaa paremmin, se on vieldkin vihdn haku-
sessa.

Molemmilla haastateltavilla oli tydntekoon liittyvdat omat osa-alueensa, joiden kanssa
he alussa kamppailivat. Nama asiat olivat selvinneet lopulta monien kysymysten tai
virheiden kautta oppimisen avulla. Haastateltavista jotkut asiat ovat kuitenkin edel-
leen vaikeita kasittaa, koska yrittdessa toimia ohjekirjan mukaan joku saattoi kaskea

ohittamaan jonkin ohjesdannon tai muulla lailla kehottaa toimimaan toisin. Pahim-
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massa tapauksessa seuraavalla kerralla ohje on taas jo toisenlainen. Ongelmana saat-
toi olla myo0s, ettei selvaa ohjetta ollut ja toimintatavat saattoivat vaihdella paljonkin.
Haastateltavat pitivat kuitenkin ongelmia melko vahaising, ja he olivat kaiken kaikki-
aan tyytyvaisia tydnantajaansa. He kokevat tydilmapiirin olevan paadasiassa hyva,

mutta yksittaisten henkildiden kanssa voi olla joitain ongelmia.

Viimeinen tavoite uusien tyontekijoiden teemahaastatteluissa oli selvittda, onko pe-
rehdyttamisella mahdollisesti ollut vaikutusta heidan motivaatioonsa tai haluunsa
jatkaa tyotehtavassaan. Sita varten esitettiin suoria kysymyksid heidan viiden vuoden
visiostaan, tyotyytyvaisyydestaan, motivaatiostaan ja halustaan edeta urallaan. Haas-
tatteluissa kysyttiin myos, mika on heidan mielestaan vaikuttanut naihin asioihin.
Selvisi, ettd haastateltavat pitivat itseddan motivoituneina ja uskollisina tyonantajal-
leen. Molemmat olivat talla hetkella tyytyvaisia toimenkuvaansa, mutta pitivat mah-
dollisena, etta tulevaisuudessa he pyrkisivat etenemaan urallaan Matkahuollon pal-
veluksessa. He eivat kuitenkaan nahneet, etta perehdyttamisella olisi ollut vaikutusta
naihin seikkoihin.
Haastateltava 1:0len tyytyvdinen. Matkahuolto on haastava ja joustava
tyopaikka. Tuntuu, etten vieldkddn tiedd Idhellekddn kaikkea, mutta en
mdé osaa sanoa onko mikddin siité alusta. Ja se ilmapiiri niin on kylld hy-
vd. Viilillé kylld tuntuu, ettei tiedd onko joku vitsid vai kettuilua. Mutta

kyllé mé tdnne haluaisin jdddd, en tiedd vieldké kuitenkin pdéidisisi opis-
kelemaan jos vaan ottavat.

Haastateltava 2: Kylld olen tyytyvdinen tyénantajaan. Tydajat voisi olla
mukavammat, ettd ehtisi hoitaa asioita, kun ei se nyt onnistu kuin aa-
muvuorossa. Varaston tyéilmapiirissé on parantamista, mutta tdssé
luistaa ihan hyvin.

6.3 Havainnoinnin tulokset

Havainnointi suoritettiin tyopaivan aikana 25.2.2013 pakettipalvelujen asiakaspalve-
lussa. Kartoitettavia asioita olivat tyontekijoiden osaaminen ja motivaatio, Intran pe-

rehdyttamis- ja ohjeaineisto, tydilmapiiri, ohjaamisen taso, tyokaverin auttaminen,
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esimiesten tuki ja nakyminen, ongelmien ratkaisutavat ja valineet seka muut mahdol-
liset havainnot. Havainnointiin vaikuttivat osittain aikaisemmat havainnot ja koke-
mukset, joten tuloksissa viitataan joissain kohdissa myds sellaisiin asioihin, jotka eivat
tapahtuneet juuri havainnointipdivana. Havainnoinnin tutkimuspaivakirja on liittees-

sa 4.

Vaikuttaa, ettd asiakaspalvelijat ovat innokkaita oppimaan uutta varsinkin Loginet -
rahtijarjestelmasta. Myos pohjaosaaminen on parhainta juuri jarjestelman kaytossa.
Yleisimmin kaytettavat pakettipalvelujen tuotteet tunnetaan hyvin, harvinaisempia
lahetysmuotoja ei osata aina tarjota ja jotkut tyontekijat ohjaavat suosiolla vaikeat
tapaukset kokeneemmalle kollegalleen. Tall6in tyontekija ei opi hoitamaan tapausta
vastaisuudessakaan. Asiakaspalvelun taso on kuitenkin hyvalla tasolla. Tyontekijat
pyrkivat palvelemaan asiakkaita tasavertaisesti. Jokaista taman hetkista asiakaspalve-
lijaa voi helposti luonnehtia asiakaspalveluhenkiseksi. Ainoa havainnointipdivana
esiin tullut kehittamiskohde oli asiakkaiden vastaanottaminen silloin kun asiakaspal-
velijalla oli jokin tehtdva kesken, ja han ei pystynyt heti palvelemaan asiakasta. Oli
tilanteita, joissa asiakaspalvelija valtteli asiakkaan katsetta ja antoi asiakkaan seisoa
asiakaspalvelijan edessd sanomatta tdlle mitdan pitkdaan aikaan. Asiakaspalvelijan tu-
lisi ehdottomasti aina tervehtia asiakasta ja mikali asiaa ei voi jattaa kesken, kehottaa

asiakasta odottamaan hetki.

Ongelmien ratkaisuun etsitddan apua ensimmaisena kollegoilta tai esimiehelta. Joskus
ongelma hoituu paikan paalla ja joskus tyontekijoiden taytyy ottaa yhteyttda muihin
osastoihin, toisiin toimipaikkoihin tai asiakkaisiin. Tallaisiin toimiin ei peldta ryhtya ja
asiat saadaan padasiassa selvitettya. Joissain tilanteissa asioita ei kuitenkaan aleta

tarpeeksi tehokkaasti edes selvittamaan ja silloin tilanteet eivat ratkea.

Harvat tyontekijat ndayttavat kayttavan Intraa tiedon kerdamiseen. Intraa testatessa
ensimmaisena huomiona oli, ettei haku-toiminto toiminut, joka vaikeutti oikean sédh-
kopostin [6ytymista. Toisena huomiona oli kansioiden sisdltdjen paivittaminen, kun

vanhimmat viestit olivat vuodelta 2002. N&ista viesteistad osa ei ollut enda voimassa,
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mutta uusiakaan ei ollut tullut tilalle. Pakettipalvelujen toimintaohjeet, kuljetussaan-
not, kayttaytymisohjeet ja muut perusjulkaisut |6ytyivat kansioista helposti, mutta
uudistetut yksittdiset ohjeet ja tiedotteet 16ytyivat vaikeammin. Talla hetkella Mat-
kahuollon kassojen ja toimiston tietokoneissa on kaytdssa rajoitetut Thinclient-
paatteet, jotka mahdollistavat ainoastaan ennalta maariteltyjen ohjelmien kayton.

Taman vuoksi erillisen infokansion tekeminen on toistaiseksi mahdotonta.

Tyo6ilmapiiri vaikuttaa hyvalta pakettipalvelujen toimistossa ja asiakaspalvelussa.
Ty6paivien aikana kuuluu vitsailua, naurua ja jutustelua. Tydkavereilta kysytdaan mie-
lipiteitd, neuvoja ja ohjeita. Tyokaveria autetaan myos mielellaan, mikali vastaus on
jo tiedossa. Joissain tapauksissa, jos kukaan ei osaa vastata tyokaverin ongelmaan,
jatetaan tyokaveri ehka liikaakin oman onnensa nojaan ja ei viitsitd yhdessa paneu-
tua asiaan. Suurimmassa osassa tapauksia tukea on kuitenkin saatavilla. Motivaatio
on suurimmalla osalla tyontekijoista hyva, Matkahuollon asiat koetaan yhteisina ja
hyvista tuloksista iloitaan henkilokunnan keskuudessa ja huonoja tuloksia puidaan

yhdessa koettaen valttaa virheet seuraavalla kerralla.

Suurimmalta ongelmalta vaikuttaa tyontekijéiden huolimattomuus. Tyoymparisto on
jatkuvasti sotkuinen ja jos jonkin paikan siivoaminen tai asian hoitaminen ei periaat-
teessa kuulu mihinkdaan vuoroon, suurin osa tyontekijoista ei tule asiaa hoitamaan.
Myos delegoinnin vastaanotossa on parannettavaa. Jos osa-aikainen tyontekija tai
myohadisessa iltavuorossa ollut tyontekija jattaa jonkin tiedon sahkopostiin tai lapun
poydalle seuraavaa paivaa varten, joka vaatii selvittelya ja ty6ta, niin on mahdollista
ettd tyontekijat koettavat siirtda vaivan seuraavalle tyontekijalle tai eivat edes huo-
mioi viestid. Tyoyhteisdssa on paljon osa-aikaisia tyontekijoita ja lyhyita sairaslomia
ilmenee taysiaikaisilla tyontekijoilla saanndéllisesti, joten osa-aikaiset tyontekijat paa-
tyvat tekemaan lahes puolikkaan tyoviikon verran t6itd. Tama korostaa sitd, etta asi-
oiden tulisi edetd myos silloin kun osa-aikainen tyontekija on jotakin aloittanut ja jaa
jalleen vapaille ennen kuin asia on hoidettu loppuun. Tama ei kuitenkaan nayta aina

toimivan.
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Paikallispaallikon toimiston ovi on tuskin koskaan kiinni. Toimistoon astuessa hanen
puhuessaan puhelimeen, han viittoo tulemaan sisdan ja lopetettuaan puhelun, han
kysyy iloisesti nimelld, ettd no mikds on hatana. Toimistosta lahtiessa on vastaus saa-
tu ja ndin kdy lahes joka kerta. Viela myohemmin han saattaa kayda erikseen kysy-
massa, etta tuliko asia kuntoon. Lahimpana taman hetkisena esimiehena paikallis-
paallikko on siis hyvinkin tarkea apu tyontekijoille. Haneen ollaan esimiehena hyvin-

kin tyytyvaisia.

Ohjeiden noudatus ei ole yhta hyvalla tolalla kaikissa tilanteissa. Esimerkiksi valtakir-
jan vaatiminen eroaa tyontekijakohtaisesti, joka vaikeuttaa niiden tyontekijoiden
asiakaspalvelua, jotka ohjeiden mukaisesti vaativat asiakkailta valtakirjan. Muita
vaihtelevalla menestyksellda noudatettavia asioita ovat hinnankorotuksen lisddminen
erilliskasiteltaviin lahetyksiin, henkilollisyystodistuksen kysyminen, pikarahtimaksun
vaatiminen elintarvikkeille, Iahetysten kuutiointi ja puutteellisten pakkauksien mer-
kitseminen. Naissa asioissa toistuu se, etta asiakas saattaa pettya, panna vastaan tai
joutuu ainakin maksamaan enemman. Usein naita asioita kaihdetaankin juuri silloin,
kun asiakkaalla on ollut poikkeavat odotukset |ahettamisen suhteen ja hdanen odo-
tuksiaan ei haluta pettda. Lisaksi joitain vuororutiineihin kuuluvia seikkoja jatetdaan
toisinaan tarkoituksella tekematta. Ndita asioita ovat muun muassa varastotilanne-
raportin tarkastaminen, palautusten tarkistaminen ja tyétilojen siisteydesta huoleh-

timinen

6.4 Nykytila-analyysi

Teemahaastatteluissa selvisi, etta perehdyttaminen Jyvaskyldan Matkahuollon paket-

tipalveluissa on talla hetkelld vailla ohjaavaa suunnitelmaa tai runkoa. Perehdyttami-
nen on ollut pdaasiassa kahden ihmisen, paikallispaallikon ja aluekouluttajan vastuul-
la. Paikallispaallikko on hoitanut tyosuhteen solmimisen, yritykseen ja toimipaikkaan

tutustuttamisen ja muut tydsuhteeseen liittyvat asiat. Sithen on yleensa kaytetty pari
ensimmaista tyopaivaa. Seuraavaksi paikallispaallikkoé on sopinut aluekouluttajan

kanssa koulutuspaivat, jolloin tarkempi tydhon opastus hoidetaan ja taman jalkeen
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uusi tyontekija siirtyy vield hetkeksi jatkamaan harjoittelua ylimaaraisena eri tyévuo-
roihin tydystaviensa rinnalle. Tamankaltainen alku on hyva ja onkin suositeltua, etta
tyosuhde alkaa rauhallisesti toimipaikkaan, ihmisiin ja yritykseen tutustumisella (Piili

2006, 124).

Perehdytettdvia haastattelemalla selvisi, etta he suosivat juuri tamankaltaista alkua,
jossa he saivat rauhassa tutustua ensimmaiset paivat tyopaikkaansa, ihmisiin ja yri-
tyksen toimintaan. Seka tyontekijoiden haastatteluissa etta havainnoinnissa nakyi,
ettd jos ensimmaisena paivana opeteltuja asioita ei ole tullut vastaan myohemmin,
ovat ne osin tai taysin unohtuneet, mutta niiden lapikayminen aluksi on silti tarkeaa.
Paikallispaallikko korosti, etta aluksi uutta on aivan kaikki ja tiedon vastaanoton vai-
keus pitda huomioida ja aloittaa rauhallisesti. Toisen tyontekijan haastattelusta selvi-
si kuitenkin, ettei sellainen alku aina toteudu. Hanen tapauksessaan paikallispaallikko
oli aloituspdivana poissa ja tyontekijalta jai organisaatioon ja osastoihin ohjattu tu-

tustuminen kokonaan valiin. Sen sijaan tyotehtaviin opastus aloitettiin heti.

Ristiriitaisia vastauksia oli siind, mista tyohon opastus tulisi aloittaa. Perehdyttajan
kanta oli, ettd opastaminen kannattaa aloittaa nayttamalla jarjestelmaa, mutta aina-
kin toinen uusi tyontekija kertoi, ettei sellaista ymmarra heti alkuun. Molempien
tyontekijoiden selvin mielipide oli, ettd perehdyttaminen pitda saada ymmarretta-
vammaksi ja vdhemman asiasta toiseen ja takaisin -tyyliseksi. Molemmat haastatel-
tavat tosin totesivat, ettd kyseessa on todennakoisesti vain taman hetkisen perehdyt-
tajan tyyli esittaa asioita. Haastateltavat kokivat, etta perehdyttdja on ammattitaitoi-
nen tyontekija ja hyva kouluttaja, mutta voisi olla hyddyksi, jos han noudattaisi jotain
jarjestysta tai listaa, jottei han kiirehtisi asioiden lapikdymisessa. Haastatteluiden tu-
loksista selvisi my0s, etta kaikki haastateltavat tahot ovat sitd mieltd, ettad vastuu uu-
den tyontekijan oppimisessa ovat seka hanella itselldan, etta perehdyttdjilla. Pereh-
dyttdmiseen ei ole totuttu kayttamaan paljoa tydaikaa, joten varsinkin perehdyttdja
piti tarkedna, etta tyontekija kysyy itse hanelta tai tyoystavilta, jos han ei jotain ym-
marrd. Paikallispaallikko oli samaa mieltd, ettd kysyminen on tarkeaa. Toisaalta han

totesi, ettd on tullut esille uusien tyontekijoiden tekemia virheita, kun heilld ei ole
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ollut aavistustakaan, etta he saattaisivat tehda jotain vaarin tai jattaa jotain tekemat-

ta.

Uusien tyontekijoiden haastattelujen perusteella tyésuhteen alun haasteet voivat
vaihdella. Toinen tyontekija korosti palautustoimenpiteiden ja kasittelyn tarkempaa
lapikdyntia tydsuhteen alussa. Toinen haastateltava taas koki haasteeksi pikarahtien
aikataulutuksen ja kasittelyn. Havainnoinnissa selvisi, etta reklamaatiomenettelyt
ovat toiselle hankalia ymmartaa edelleen ja toinen kertoi sen olleen epaselvaa alus-
sa. Edelld mainitun lisdksi vastaukset epaselviksi jddneista asioista eivat toistuneet
haastateltavilla, joten luultavasti syy on ollut siina, etta juuri kyseisella kerralla pe-

rehdyttaja ei ole muistanut mainita asiaa.

Havainnoinnissa ja paikallispaallikon haastatteluissa nousivat esille nykyisten tyonte-
kijoiden pienet valinpitamattémyydet joidenkin ohjeiden noudattamisessa. Tallaisia
asioita olivat 1ahinna ty6ajat, tauot ja tyovuororutiinit. Valinpitamattémyys tai unoh-
telu korostui eritoten sotkuisuutena, asioiden loppuun viemattomyytena, toihin tulo-
ja lahtoaikojen noudattamattomuutena seka joidenkin toimintaohjeiden vaihteleva-
na noudattamisena. Pakettipalveluista puuttuu talla hetkella oma esimies ja yksi syy
saantojen noudattamattomuuteen voi olla se, ettd tyontekijat tarvitsisivat esimiesta
tuekseen. Perehdyttamisen kannalta merkitsevaa tasta tekee se, etta suuri osa uu-
den tyontekijan oppimasta tulee muita tyontekijoita seuraamalla. Mikali vanhat
tyontekijat eivat noudata saantoja, ei todenndkoisesti uusikaan ala niitd noudattaa.

(Formal or informal or both 2012).

Alla havainnollistetaan tiedonkeruun tulokset eli nykytila-analyysi kuviona 6. Kuvios-
sa on eritelty tulokset perehdyttamisalueittain vaakariveihin ja hyvien ja huonojen

puolien perusteella pystyriveihin.



Alue:

<+

Perehdyttaminen ylei-
sesti

Perehdyttamisen tarkeys on ym-
marretty ja sitd on yritetty toteut-
taa oikeiden periaatteiden mukai-
sesti

Perehdyttamissuunnitelmaa ei
ole ollut olemassa ja toteutus ei
ole aina tdman vuoksi sujunut
periaatteiden mukaisesti

Alkuperehdyttaminen

Ensivaikutelman tarkeys ja suju-
van alun motivoiva vaikutus oli
periaatteessa ymmarretty

Poikkeustilanteissa tyontekija
saattoi jdada alkuperehdytysta
vaille ja joutua suoraan tyohon
opastukseen

Tyohon opastaminen

Perehdyttajia ja tydhon opastajia
pidettiin asiansa tuntevina ja mu-
kavina opettajina

Asioiden lapikaynti saattoi hyppia
asiasta toiseen ja suurimmaksi
osaksi myos tarkoituksenmukai-
sesti, jotta tulokas "oppisi ymmar-
tdmaan kokonaisuutta"

Tyontekijat oppivat perehdytta-
misen aikana hyvin ja ovat myo-

Perehdytettdvan vastuuksi koet-
tiin omatoiminen kysymysten
kysyminen heti alusta alkaen,

Oppiminen . s Lo s . . .
PP hemmin tydssdadan omatoimisia mutta mitdan asialistaa, mallia tai
tarvittaessa suunnitelmaa ei kysymisen tueksi
ollut laadittu
Perehdyttaminen kattaa menes- . . .
AU .. Mallin ja tarkistuslistan puuttees-
tyksekkaasti jarjestelmakoulut- . o
. . . . .| sa valtavan tietomaaran joukosta
Kokonaisvaltaisuus tamisen, myyjan ja asiakaspalveli- ..
. .. on unohtunut asioita kokonaan
jan koulutuksen seka valtavan e
o . tai osittain lapikdaymatta
madran nippelitietoa
. N .| Nykyiset tyontekijat eivat osittain
Perehdyttdamisen kehittamiselle ja ey y. . J . .
) . . . noudata kaikkia séantdja niin kuin
mallin luomiselle oltiin suopeita . . . v e s ..
Muuta toimeksiantaja maaraa ja se syo

kaikilla perehdyttamisen osa-
alueilla

pohjaa perehdyttamisenkin on-
nistumiselta

KUVIO 6. Nykytila-analyysi
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6.5 Tunnistetut tarkeimmat kehittamiskohteet nykytila-analyysin

pohjalta

Tarkeimmiksi kehityskohteiksi Jyvaskylan Matkahuollon pakettipalveluissa nousivat

seuraavat asiat:

e Suunnitelmallisuuden lisdédminen perehdyttamiseen

e Tyotehtaviin opastuksen paloittelu ja toimivan jarjestyksen
suunnittelu

e Tyontekijoiden oman aktiivisuuden tukeminen
e Ensimmaisen ty6paivan tarkeyden tunnistaminen

e Nykyisten tyontekijoiden tydonteon tason ja ohjeiden noudatuk-
sen kehittaminen

Lahes koko perehdyttamisprosessin lapileikkauksessa 10ytyi kehittamiskohteita. Alun
tyosuhdeperehdyttamisen toteutukseen oltiin tyytyvaisia, mutta tiedonkeruussa tuli
esiin tapaus, jossa tdma osio oli jatetty kokonaan toteuttamatta. Esimiehen on hyvin
tarkeda olla ensimmaisena paivana paikalla, koska ensivaikutelma luo pohjan koko

vaikutelmalle yrityksesta. Taman vaikutelman muuttaminen voi olla hyvin pitka pro-

sessi. (Piili 2006, 124.)

Perehdyttamisen tueksi ei ollut luotu seurattavaa runkoa tai suunnitelmaa, joka nou-
si alusta asti suurimpana ongelmana. Suunnitelman puute johti siihen, ettd perehdyt-
taminen aloitettiin vaihtelevasti aina sieltd mistd perehdyttdja parhaaksi naki. Haas-
tatteluissa nousi esille, ettei ilman suunnitelmaa loppujen lopuksi muistettu kayda
lapi ihan kaikkea, joka jatti tyontekijoille osaamisaukkoja, jotka ovat lopulta taytty-
neet niin sanotusti kantapadan kautta oppimalla. Paikallispaallikko vahvisti, ettd tama
on tosiaan nykyaan vallalla oleva tiedostettu asian tila ja se ei valttamatta aina ole

ihanteellisin tapa asioita hoitaa.

Perehdyttamisessa koettiin myds, ettd suunnitelman puutteessa asioita kaytiin lapi
lilan nopeasti ja vield monta asiaa samanaikaisesti. Tama vaikeutti asioiden hahmot-

tamista haastateltavien kohdalla. Haastatteluissa nousi myds esille, ettei heti alkuun
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lilan tarkka rahdinkuljetusjarjestelmaan syventyminen valttamatta ole paras ratkaisu.
Tasta 16oytyi kuitenkin ristiriitaisia mielipiteitda muun muassa perehdyttdjan kohdalla,
joka naki jarjestelman esittelyn olevan hyva tapa nayttaa, kuinka eri toiminnot liitty-
vat toisiinsa. Alun kirjallisuuskatsausten perusteella ollaan yleisesti kuitenkin sita
mieltd, etta tyontekija oppii eniten epamuodollisen oppimisen kautta, eli vuorovaiku-
tuksessa ja muita seuraamalla. (Formal or Informal Or Both 2012.) Tama on yksi syy,
jonka vuoksi heti tietokoneen dareen istuutuminen voidaan kokea jopa ahdistavana,
kun ihmiset ja ymparist6 ovat vield tuntemattomia. Kun tyopaikan rutiineita ja toi-
mintaa on seurattu hetki, on tyontekijalle ehtinyt muodostua kysymyksia ja han on
paljon vastaanottavaisempi hanelle annettavalle tiedolle. Perehdyttdjan tulisi siis

noudattaa jonkinlaista jarjestysta.

Alusta asti kehittamiskohteena ollutta listaa, runkoa tai opasta, josta tydntekija voisi
seurata opetettavia tyotehtavia, ei ole koskaan aiemmin ollut. Perehdyttdja myos
usein delegoi opastamista muille tyévuorossa oleville tyontekijoille, joten ainoastaan
tyontekija itse pystyy loppujen lopuksi seuraamaan sitd, mita hanelle on jo opetettu
ja mita ei. Tyontekijan tulee itse olla aktiivinen ja oma-aloitteinen etsimaan tietoa ja
esittdmaan lisakysymyksia, jos jokin asia jaa epaselvaksi. Kaikkea vastuuta oppimises-
ta ei voida kaataa perehdyttdjien niskaan, jos perehdytettava ei ilmaise jos jokin jaa
ymmartamatta. Uusi tyontekija ei kuitenkaan pysty ilman apua mitenkaan tietdmaan
mita asioita hanelle ei ole vield opetettu, jos opittavia asioita ei ole lueteltu missaan.

Talloin tyontekija on jatetty aivan oman onnensa nojaan oppimisessaan.

Perehdyttamisestd hieman ulkonevaksi kehittamiskohteeksi nousi vanhojen tyonteki-
joiden tyonteon taso ja ohjeiden noudattaminen. Paikallispaallikkd nosti aiheen esil-
le, koska se on ollut hanen huolenaan ja sen kitkemiseksi koetetaan kehittda keinoja.
Ty6ssa nousi esille asian merkitys perehdyttamiselle. Perehdyttamisessa uusi tyonte-
kija oppii paljon seuraamalla muita tyontekijoita, kyselemalla ja tyoskentelemalld yh-
dessa heidan kanssaan. On vaara toimintatapa jos uusi tydyhteis66n sopeutumista
toivovalle yritetdan opettaa uusia toimintatapoja siind toivossa, etta vanhatkin tyon-

tekijat alkaisivat niitd noudattaa. Vaatisi hyvin vahvaa itseluottamusta uudelta tyon-
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tekijalta [ahtea ainoana noudattamaan saantoja, joita vanhat tyontekijat jattavat tie-
toisesti noudattamatta ja pahimmillaan jopa suoraan oikaisevat myos uutta tyonteki-
jaa, etta ala sinakaan noudata. Tydyhteison nykyista tydontekoa on siis kehitettava ai-
van ensimmaisena. Tahan kehittdmiskohteeseen en ole kehitetyissa apuvalineissa
puuttunut, koska tehtdava on ennen kaikkea tyonantajalla ja perehdyttamista kehit-

tamalla se ei parane.

7 UUSI PEREHDYTTAMISEN MALLI

7.1 Teemoittain eteneva perehdyttamismalli

Teemoittain eteneva perehdyttamisen malli tehtiin tuomaan suunnitelmallisuutta ja
selvaa runkoa perehdyttamisen etenemiselle. Perehdyttamismalli on ndhtavissa liit-
teessa 6. Teemoittain etenevaan malliin paddyttiin, jotta saataisiin tuotua yrityksen
kaytannot kerralla nykyaikaan ja kdaynnistettdisiin jonkinlainen uudenlainen innostava
tapa hoitaa kouluttamista. Teemojen noudattamisen korostaminen oli myds ohjeeksi
perehdyttajalle, ettei han sortuisi enda hyppaamaan aiheesta toiseen kesken kaiken.
Teemat luotiin paivakohtaisiksi ja kuudeksi erilaiseksi, jotta tiivis teemoittain koulut-
taminen jatkuisi ensimmaisen viikon ja seuraavan viikon ensimmainen paiva opastaisi
mita koko tuleva viikko tullaan opettelemaan. Taman jalkeen uusi tyontekija siirtyy

kokeilemaan myds asiakaspalveluvuoroja muiden tydntekijoéiden rinnalla.

Teemoittain etenevan perehdyttamismallin selvin uutuusarvo oli neljannen péivan
tehtdvaosiossa. Ennen tata, tyontekijan kaksi ensimmaista paivaa ovat tyosuhde-
perehtymistd, jolloin tyontekija tutustuu tyokulttuuriin ja tottuu tyopaikan ymparis-
toon. Paikallispaallikko kay talldin lapi oman tydsuhde-perehdyttamisen osionsa, ku-
ten usein aiemminkin on ollut. Paikallispaallikélle on myos esitetty taman kehittamis-
tutkimuksen tiedonkeruun tulokset, jonka perusteella on suositeltu, etta tasta alu-
eesta ei lipsuttaisi vaan ennemmin siirrettdisiin uuden tyéntekijan aloittamispaivaa,

jos esimies ei ole paikalla hoitamassa kahden ensimmaisen paivan osiota. Osiot laa-
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dittiin myos suunnitellusti siihen jarjestykseen, jossa ne ovat, joten tyosuhdepereh-
dyttdmistd ei missdan nimessa kannata siirtda alusta myohdisempaan vaiheeseen.
Kolmantena tydpadivana tdsmennetdan uuden tyontekijan tyétehtava. Talldin han tu-
tustuu paremmin lahimpiin kollegoihinsa ja perehdyttdjaansa. Hanelle myos esitel-
Iaan kaikki hanen tyossaan kaytettavat ohjelmat ja han saa seurata muita asiakaspal-
velijoita tydssaan. Kolmantena pdivana valtetdaan kuitenkin vield tarkoituksella selit-
tamasta mitaan asiaa tarkemmin. Taman paivan tarkoitus on luettelointi ja yleisku-

van antaminen hdnen tyotehtavistaan.

Neljas paiva on lahetyksen luomisen harjoittelu-paiva. Perehdyttamismallissa on jao-
teltu pakettipalvelujen tuotteet ja toimintaohjeet kuuteen eri harjoitusalueeseen,
jotka tulokas harjoittelee lapi tehden perehdyttajan opastuksessa jokaisen tehtavan
alusta loppuun aivan kuin kyseessa olisi oikea asiakastilanne. Uusi tyontekija harjoit-
telee perehdyttdjan tai kenen tahansa muun tyontekijan opastuksessa aihealuetta ja
toistaa sen muutamaan otteeseen. Jotkin aihealueet ovat ohjeita, jotka vaativat vain
ulkoa opettelua ja perehdytettdavan tehtavaksi muodostuu vain pyytda jota kuta
opettamaan hanelle tdma asia. Neljannen paivan tehtavat voivat jatkua myos seu-
raavaan paivaan mikali oppimisessa menee kauemmin. Teemoja ei kuitenkaan tule
kdayda nopeammin kuin yksi pdivassa, koska turha kiirehtiminen johtaa vain siihen,
ettei kumpikaan teema jaa tarpeeksi hyvin muistiin. Loput teemapaivat kasittelevat
loput tarkeimmat asiakaspalvelun tehtavat ja lopulta tulokas jaa ainakin viikon ajaksi
toimistovuoroon viilaamaan taitojaan ja harjoittelemaan perustoita. Perehdytettava
pystyy tarkkailemaan osaamistaan jatkuvasti toisen kehitetyn apuviélineen eli tarkis-

tuslistan avulla.

7.2 Perehdyttamisen tarkistuslista

Perehdyttamisen tarkistuslista (Liite 5), laadittiin tukemaan perehdyttamisprosessia
asialistana ja tarkastuskappaleena. Kehittamistyon edetessa paatettiin, ettd pereh-
dyttamisen tarkistuslista tulee olemaan muun muassa perehdyttdjan muistilista lapi-

kaytavista asioista. Perehdyttdjalle tarkistuslista on myds seurannan ja arvioinnin
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apuvaline, jonka tayttymista voidaan lapikdayda yhdessa perehdyttdjan kanssa niin
perehdyttamisjakson aikana kuin sen paatyttya loppukeskustelussa. Myos tyonteki-
jan velvoite kysymiseen ja omaan selvittamiseen korostuu, kun hanellad on konkreet-
tinen lista asioista ja termeistd, jotka hanen tulisi perehdyttamisjakson lopuksi ym-
martaa. Lista ei siis selita kaikkia termeja, vaan ainoastaan luetteloi suurimman osan

niista. Ainoastaan jotkin osat on katsottu parhaaksi avata.

Suunnittelin perehdyttdamisen tarkistuslistan jakautumaan kahteen eri osioon: tyo-
suhdeperehdyttamiseen ja toimenkuvaperehdyttamiseen. Ensimmainen osio on ollut
perinteisesti paikallispaallikén vastuulla ja jalkimmainen erikseen maaritellyn koulut-
tajan. Tyosuhdeperehdyttamisen osio kattaa yhtion toiminnan kuvauksen, toimipai-
kan johdon kuvauksen, toimipaikan tilat ja kulkutiet, tyoaika- ja loma-asiat, henkilGs-
toasiat, tyoterveyshuollon, palkka-asiat seka tyontekijalle luovutettavat tavarat. Na-
ma asiat kdydaan yleensa heti tydsopimuksen kirjoittamisen jalkeen ja ensimmaisen
tyopadivan aluksi. Toinen osio sisaltda tarkkoja listoja asioista, jotka Matkahuollon pa-
kettipalvelujen asiakaspalvelijan tulee Jyvaskylan toimipaikalla taitaa. Listat sisaltavat
alku- ja lopputoiden listaukset, pakettipalvelujen tuotteet, vastaanottotarkistuksen
seka lahetyksen ohjeet, Loginet -rahtijarjestelman paatoiminnot, aikatauluhaun pe-

rusteet seka varaston, jakelun ja liikkennéitsijéiden toiminnan peruskuvaukset.

Lista annetaan uudelle tyontekijalle ensimmaisen tyopaivan aluksi. Paikallispaallikko
silmadilee aihealueet uuden tyontekijan kanssa lapi ja kertoo listan merkityksen. Sa-
malla han sopii uuden tyontekijan kanssa paivdamaaran noin kuukauden paahan, jol-
loin tullaan pitdmaan arviointikeskustelu perehdyttamisesta ja kartoitetaan mita ai-
healueita tulee viela viilata. Tyontekijalla on aikaa perehtya tarkistuslistaan ensim-
maisen tyopaivan aikana ja padsee jo vetamaan yli ensimmaiset kohdat listassa. Pai-
kallispaallikkd pyrkii parin pdivan aikana opastamaan tyontekijalle tarkistuslistan tyo-
suhdeasiat, jonka jalkeen tyontekija siirtyy perehdyttdjan oppiin tyéhon opastuksen
osioon. Tarkistuslista alkaa toteuttaa todellista funktiotaan tassa vaiheessa, kun mo-

nimutkainen uusiin tyotehtaviin opettelu alkaa. Tyontekija pystyy seuraamaan kasit-
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teita listasta ja kysymaan tarvittaessa, jos jokin aihe on jaanyt selittamatta. Perehdyt-

tdja voi seurata tulokkaan listasta, mitka asiat on jo lapikayty.

Tiedonkeruun tuloksena esitetty toive tyontekijoiden oma-aloitteisuudesta saa tukea
juuri tasta listasta. Aiemmin tyontekijéiden on taytynyt jo ymmartaa jotain aihealu-
eesta ennen kuin han on pystynyt esittamaan kysymyksia. Nyt opetettavat aihealueet
ovat jo heti alussa selvilla, tyontekijan tulee vain oppia mita ne tarkoittavat. Pereh-
dyttdjan tyo helpottuu huomattavasti, kun hanen ei tarvitse muistella mita han on jo
kertonut ja selvittda muilta tyontekijoilta, mitd he ovat uudelle jo opettaneet. Tyon-
antajan nakokulmasta selked seurantalista auttaa tunnistamaan tyontekijan kehitys-
tarpeita ja vahentaa havikkia, virheita ja selvittelytyota, kun ongelmiin pystytdaan

puuttumaan ennakoivasti.

8 POHDINTA

Opinndytetyon tavoitteena oli saada perehdyttamisesta ja toimipaikan toiminnan ny-
kytilasta sellaista tietoa, jonka avulla pystytdan luomaan toimipaikan pakettipalvelui-
hin suunniteltu perehdyttamisen toimintamalli ja sen vaatimat apuvalineet. Tallaista
mallia, suunnitelmaa tai apuvalineita ei aikaisemmin ollut olemassa. Toimeksiantajan
toiveena oli saada tyd mahdollisimman nopeasti valmiiksi, jotta perehdyttamisohjel-
ma saataisiin pian kdyttoon. Opinnadytetyoprojektin alussa Jyvaskylan Matkahuollossa
oli jo uuden asiakaspalvelijan rekrytointi kdynnissa. Alun perin suunnitelmissa oli tut-
kia Jyvaskylan aseman lisaksi myds muiden Matkahuolto-toimipaikkojen perehdyt-
tamista Benchmark-mielessa, mutta kiireisen aikataulun ja todennakoisen tutkittavi-
en vastahakoisuuden vuoksi paatettiin keskittya ainoastaan toimipaikan sisdiseen
tiedonkeruuseen. Suunnitelmissa oli myos haastatella koko organisaation henkils-
topolitiikasta vastaavaa henkilopaallikkda, mutta lopulta sovittiin, etta esitdn nuo ky-
symykset paikallispaallikolle. Tarkoitus oli lisdksi lahettda sahkdpostikyselyja muiden

toimipaikkojen paikallispaallikdille koskien perehdyttamismalleja heiddan asemillaan,
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mutta tastakin ideasta paatettiin myos luopua. Lopulta tiedonkeruumenetelmiksi ra-

jautuivat havainnointi seka teemahaastattelut.

Kirjallisuutta perehdyttamisesta |6ytyi valtavasti, mutta aiheen kasittely oli usein pin-
tapuolista ja osa teoksista oli suorastaan epaluotettavia. Hyvien lahdeteosten [6yta-
minen oli lopulta haaste. Kirjallisuustiedon hankinnassa tarkeimmaksi menetelmaksi
osoittautui toistuvien tietojen l6ytdminen eri |dhdeteoksista, jolloin vihemman luo-
tettavienkin [ahteiden tiedot muuttuivat luotettavammiksi. Pohjatiedonkeruu oli hi-
das, mutta opettava prosessi, jonka aikana perehdyttaminen avautui entisestdan ja

toimeksiantajan kehittamistarve karjistyi mielessani.

Tiedonkeruuvaihe sujui vaihtelevin tuloksin. Teemahaastatteluissa paikallispaallikén
haastattelu sujui loistavasti ja sain paljon hyvaa tietoa. Sen sijaan asiakaspalvelijoiden
ja perehdyttdjan haastatteluista saamani kaytettava tieto oli aika vahaista. Asiakas-
palvelijoiden kohdalla en saanut rauhallista hetked, jolloin olisimme voineet ajan
kanssa vetdytya tekemaan haastattelua, joten tyon halina, kiire ja muiden ldasnaolo
vaikutti heidan joihinkin vastauksiinsa. Perehdyttdjan haastattelutilanteessa ei myos-
kaan saatu taysin rauhallista hetkea, vaikka pystyimmekin menemaan erilliseen huo-
neeseen. Lisdksi haastateltava ymmarsi syysta tai toisesta suuren osan kysymyksista-
ni toisin kuin tarkoitin ja lisdksi nauhoite oli katkennut haastattelun puolesta valista.
Pystyin kuitenkin keradmaan naista kaikista onneksi tarpeeksi tietoa tyén toteutuk-

seen ja pidan lopputulosta luotettavana.

Lopputuloksena selvisi aika ennalta arvattavia kehittamisen kohteita. Perehdyttami-
sen suunnittelussa, lapikdynnissa ja arvioinnissa oli parannettavaa. Oikeastaan siis
koko prosessi tarvitsi muutosta. Perehdyttamismalli laadittiin osittain kirjallisuuskat-
sauksen, oman kokemuksen ja tiedonkeruun perusteella. Kehittamistyo on tehty siltd
pohjalta, ettad kaikkien perehdyttamisen osapuolten toiveet on otettu huomioon ja,
ettd kaikki hyotyisivat suunnitelmasta. En halunnut myodskadan toistaa vanhoja kaavo-
ja vaan luoda jotain uutta perehdyttdmisen etenemiseen. Tama uutuus oli teemoit-

tain eteneva perehdyttamisen malli, joka siséltda toimenkuvaan liittyvia harjoitusteh-
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tavia. Harjoitustehtavat tukevat tyontekijan kokonaisuuden hahmottamista, tydym-
paristoon ja tyokavereihin tutustumista ja tyo heti kosketusta kaytannon tyohon.
Harjoitustehtavien tarkoitus ei ole myoskaan olla liian vakavia, vaan luoda rentoutta
uuden tyon aloittamisen jannitykseen. Mallia kehittdessa yksi kehittamiskohde oli
myo0s, ettd jarjestelmaperehdyttamista hillittdisiin hieman alussa. Tutkimuksissa sel-
visi, etta jarjestelmdosaaminen on hyvalla tolalla ja koska perehdyttdja on toimenku-
valtaan juuri jarjestelmakouluttaja, se on ollut uuden tyontekijan perehdyttamisen-
kin lahtdkohta. Toinen tutkimuksissa esiin tullut asia oli kuitenkin, etta koulutus on
voinut olla perehdytettavien mielesta liiankin jarjestelmapainotteista. Perehdyttami-
sen tarkistuslistan funktio on oppimisen seuraamisessa ja tyontekijan tukemisessa
kysymaan itse. Perehdyttaminen voisi edetda myos tarkistuslistan mukaisesti, mutta
katsoin tassa kyseisessa kehittamiskohteessa, etta lista antaisi liiaksi tilaa hyppia

edelleen kohdasta toiseen.

Opinndytetyon luotettavuuteen vaikuttivat oma tyokokemukseni, yksittdiset sattu-
mat seka yksittdiset onnistumiset. Teemahaastatteluissa harmittamaan jai haastatel-
tavien asiakaspalvelijoiden joukon suppeus. Olisin ollut huomattavasti tyytyvaisempi
mikali olisin saanut haastateltavaksi isomman joukon, mutta koska edellinen edel-
leen palveluksessa oleva tyontekija on tullut yritykseen noin 20 vuotta sitten, paatin
jattaa heidat haastattelujen ulkopuolelle. Lisdksi kolmesta haastateltavaksi karsiutu-
neesta vain kaksi lopulta osallistui haastatteluihini. Havainnointi oli vaikeaa, koska
asenteeni ja tietoni vaikuttivat paljon asioiden huomiointiin. Uskon, etta ulkopuoli-
sena olisin huomioinut enemman asioita tai en olisi niin helposti pyrkinyt tekemé&an
johtopaatoksia yksittaisista tapahtumista. Paatin kuitenkin, etta luotan kokemuksee-
ni ja liitin havainnointituloksiini myos aikaisempia havaintojani ja joitain johtopaatok-

sia.

Toimeksiantaja arvioi sekd uuden perehdyttamisen mallin etta tarkistuslistan helmi-
kuussa 2013. Molemmat suunnitelmat otettiin innokkaasti vastaa,n ja testaus aloite-
taan heti maaliskuussa 2013 uuden vuoroesimiehen perustehtdvien kouluttamisessa.

Apuvilineiden kdytannon arviointi ei valitettavasti ehtinyt tdhan tyohon. Tutkimuk-
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sissa esiin nousseet kehittamiskohteet ja asiat esitettiin myos toimipaikan paikallis-
paallikolle, ja han on ottanut asiat hoidettavakseen. Perehdyttamisen mallin ja tarkis-
tuslistan kehittaminen onnistui kiitettavasti. Tarkempi arvio tulee, kun malli ja tarkis-
tuslista saadaan valjastettua oikeaan perehdyttamistilanteeseen. Olen sen jalkeen
lupautunut tekemadan mahdollisesti tarvittavat muutokset. Itse koen, etta perehdyt-
tamisen tarkistuslista ja perehdyttamismalli ovat laadukkaita ja innovatiivisia apuva-
lineita perehdyttdamisen tulevaisuuden toteuttamiseen Matkahuollossa. Kehittamis-
prosessissa hyddynnetty tieto on ollut luotettavaa, koska yleistamista on valtetty ja
kaytetyt tiedot ovat aina toistuneet joko useissa haastatteluissa tai haastattelujen

lisdksi havainnoinnissa tai kirjallisuudessa.

Opinnadytetyon tydstaminen oli palkitsevaa ja mieluisaa. Tiedonkeruu, tutkiminen ja
analysointi olivat mielenkiintoista, ja ajatuksia herasi niin paljon, etta kehitysideoita
alkoi ilmaantua enemman kuin ehti ajatella. Olikin valilld vaikeaa keskittya vain pe-
rehdyttamiseen liittyviin asioihin. Jatkokehittamisen aiheita yrityksessa voisivat olla
perehdyttamismallin jalkauttaminen muillekin osastoille ja tyontekijoiden tiedonke-
ruun helpottaminen my6s omatoimisesti. Alun perin ajattelin kartoittavani myds
sahkadisen integraation mahdollisuutta Matkahuollon paatteilld, mutta koska tieto-
tekniikka ei ole ominta alaani, olisi se vienyt liiaksi aikaa muulta ty6lta. Tamakin voisi
olla tulevaisuuden kehittamiskohde Matkahuollossa. Kehittamistutkimukseni tiedon-
keruuvaiheessa kavivat ilmi myds ongelmat sadntdjen noudattamisessa ja tyon laa-
dussa. Paikallispaallikké on sitoutunut hoitamaan taman osa-alueen, mutta siinakin

voisi olla hyvin tarkea kehittamisen paikka jollekin johtamisen asiantuntijalle.
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LITTEET

Liite 1. Teemahaastattelurunko paikallispaallikolle

1. TAUSTATIETOJA:

\%

Ika

V  Pohjakoulutus / aiempi tyokokemus

V  Tyo6suhteen kesto / keskeisimmat toimenkuvat
2. TIETOPOHJA PEREHDYTTAMISESTA:

V  Mita tarkoittaa / sisaltaa
V  Hyddyt / haitat hyvdssa / huonossa perehdyttamisessa

3. PEREHDYTTAMINEN YRITYKSESSA:

v
v

< << <l

\%

Oma perehdyttaminen
Organisaation linjat / toimipaikan kaytannot:

Hyvaa / huonoa:

Kehitettavaa
Sailytettavaa

suunnittelu
toteutus

arviointi ja seuranta
resurssit

suunnitelmassa
toteutuksessa

arvioinnissa ja seurannassa
resursseissa

tuloksissa

apuvalineissa

muussa

Paatavoitteet tydnantajan kannalta

Paatavoitteet tydyhteisén / tyéntekijan kannalta

Suurimmat ongelmat talla hetkella
4. UUSIUTUMISEN EDELLYTYKSET:

aika

henkildiden sitominen

tuki tyontekijoilta / perehdyttdjalts / johdolta
/muualta

investoinnit

apuvilineet

viestinta

asiantuntemus

muut haasteet

5. PERUSTELUT / VAIKUTUKSET:

V  Hyodyt yritykselle / tyontekijalle

osaamistaso
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tietotaso
tyotyytyvaisyys
sitoutuneisuus
motivaatio
tuloksellisuus
muu

Liite 2. Teemahaastattelurunko perehdyttdjille

1. TAUSTATIETOJA:

\%
\%

Ika

Pohjakoulutus ja aiempi tydkokemus
V  Tyo6suhteen kesto / keskeisimmat toimenkuvat

2. TIETOPOHJA PEREHDYTTAMISESTA:

V Mita tarkoittaa/sisaltaa
V Hyodyt / haitat hyvassd / huonossa perehdyttamisessa

3. PEREHDYTTAMINEN YRITYKSESSA:

V Oma perehdyttaminen
V Nykyiset kdytannot:

< <<

\%

Hyvaa / huonoa

Kehitettdvaa
Sailytettavaa

suunnittelu
toteutus

arviointi ja seuranta
resurssit

suunnitelmassa
toteutuksessa

arvioinnissa ja seurannassa
resursseissa

tuloksissa

muussa

Paatavoitteet tyoyhteison / tyontekijan kannalta

Suurimmat ongelmat talla hetkelld
4. UUSIUTUMISEN EDELLYTYKSET:

aika

henkildiden sitominen

tuki tyontekijoiltad / tydnantajalta /muualta
investoinnit

apuvalineet

viestinta

asiantuntemus

muut haasteet

5. PERUSTELUT / VAIKUTUKSET:
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V  Hyodyt tydntekijélle / tyoyhteisolle
=  osaamistaso
= tietotaso
= tyOtyytyvaisyys
= sitoutuneisuus
=  motivaatio
= muu

Liite 3. Teemahaastattelurunko uusille tyontekijoille

1. TAUSTATIETOJA:

V ki
V  Pohjakoulutus / aiempi tydkokemus
V  Tyosuhteen kesto / keskeisimmat toimenkuvat

2. TIETOPOHJA PEREHDYTTAMISESTA:

V  Mita tarkoittaa / sisaltaa

3. ODOTUKSET JA ASENTEET ENNEN TYOSUHTEEN ALKUA

Yrityskuva

Ty6nantajakuva
Asiakaspalvelijan ty6toimenkuva
Ensimmainen tyopadiva
Vastaanotto

Muut odotukset ja asenteet

SRR NIENIENIRS

4. PEREHDYTTAMINEN:
V  Vastaanotto
V  Ohjaus

= paikallispaallikko
= perehdyttdja
= tyontekijat
= jtse
V Onnistuminen
- tyosuhteen perustiedot, sdannot, turvallisuus
- yritystieto: lilkeidea / arvot / missio / visio
- tyoyhteisdon ja kulttuuriin tutustuttaminen
- tybtehtavat ja tydvuorot
- tuotteet ja palvelut
- apuvélineet
V Mita jadi oppimatta perehdytyksen aikana
V Kehitettavaa
V Sailytettavaa
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5. TAMANHETKINEN TILANNE

v
v
v

Arvioitu oma tieto-taito — taso tydtehtdvassa
Koettu oma-aloitteisuus
Viiden vuoden visio

Tyytyvaisyys

Motivaatio

elamalta
tyolta

tyonantajaan
tyotehtaviin ja toimenkuvaan
tydilmapiiriin

Halu kasvattaa tieto-taitoa / edeta uralla yrityksen sisalla

Liite 4. Havainnoinnin tutkimuspaivakirja

TUTKIMUSPAIVAKIRJA

Havainnointi Jyvaskylan Matkahuollon pakettipalveluissa 25.2.2013

Tyontekijoiden tiedot ja taidot

Matkahuollon Intran perehdyttdamis- ja ohjeaineiston kaytettavyys




Tyoilmapiiri, ohjaamisen taso, tyokaverin auttaminen, motivaatio

Esimiesten tuki ja ndkyminen

Ongelmien ratkaisu: tavat ja vélineet, ohjeiden noudatus

Muut havainnot
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Liite 5. Perehdyttamisen tarkistuslista

L PEREHDYTTAMISEN TARKISTUSLISTA

MATKAHUOLTO

PAKETTIPALVELUT
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Tybntekija:

Kouluttaja:

Perehdyttaminen alkaa (pvm): Loppukasittely (pvm):

TYOSUHDE:

Yhtion toiminta

Kasittely-
pvm.

Kasit-
telija

Toiminta-ajatus, arvot (vihko)

Matkahuollon yrityshistoria, omistajat, toimipaikan tunnusluvut

Asiamiehet, yhteistybkumppanit

Asiakkaat

Kéayttaytymisohjeet, kassavastuu, vaitiolovelvollisuus

Toimipaikan johto

Esimieheni

Ty6ésuojelupaallikko

Tybsuojeluvaltuutettu

Toimipaikan tilat ja kulkutiet

TyOpaikan sijainti, osastot ja kulkeminen

Tydymparistéon tutustuminen

Pelastussuunnitelma, turvallisuusasiat, paloturvallisuus ja sammuttimet, hatdnumero,
haténapit, ensiapukaapin sijainti

Parkkipaikat, pyorien séilytys

Tydaika ja lomat

TyOajat, tauot, tydtuntijarjestelma ja muutoksista sopiminen

Sairauspoissaolot, muut poissaolot - ilmoittaminen lahimmaélle
esimiehelle.

Vuosilomajarjestelma (kesé/talvilomat ja sopiminen)

Pekkaset ja niiden kerdéntyminen

Tydntekijalle luovuttavat:

Kulkuavain, toimiston avain

TyOvaatteet ja nimikyltti

Pukukaappi ja kassalipas

Tunnukset: henkildnumero, Citrix, Loginet, Minfo, kassaholvin yhdistelm&

Henkilostoasiat:

limoitustaulut, palaverit, tiedotteet




Henkildstdedut (liikunta- ja kulttuurisetelit, elokuvaliput, henkildkortti, alennuspaikat)

Kehityskeskustelut

TES (AKT) -taukotilan ilmoitustaululla
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Tydterveyshuolto

Mehildinen: sijainti, menettelyt

Toihintulotarkastus

Palkka-asiat

Palkan maaraytyminen

Tyo6tuntilistan tayttAminen

Maksupaiva

Lisat; ilta- ja pyhalisat

Verokortti

ASIAKASPALVELU JA TOIMISTO:

Alku- ja lopputydt, omavalvonta

Kasittely-
pvm.

Kasit-
telija

Pohjakassa, laskeminen

Omavalvontalista, lisdmyynti

Kuittien, osoitekorttikappaleiden, valtakirjojen ym. Arkistointi

Tilitys

KAYTTAJATUKI: tuki@matkahuolto.fi | puh. 020 710 5030
ASIAKAPALVEKUKESKUS: asiakaspalaute@matkahuolto.fi | puh. 0800 132 582

Tuotteet:

Toimipaikalta toimipaikalle -lahetykset: Bussipaketti, rahtipussi, dokumenttikuori,
jakopaketti, pikapaketti, paikallispaketti, Ulkomaan lahetykset

Toimipaikalta toimipaikalle TAl Suomen Lahikaupan pisteista/pisteisiin: Matka-
huolto lahipussi (2kg tai 10kg), Matkahuolto lahipaketti, Lahella-paketti, Postaalipa-
ketti/MyPack

Muut tuotteet (harvinaisemmat): Noutopaketti, Pikapaikallispaketti, Ruotsin paketti,
Baltiapaketti, Eestin paketit, Ahvenanmaan paketit

Lisapalvelut: Bussiennakko, Erillisnouto tai -jakelu, Lisaturva vakuutus, muutosmak-
su

Lahetysten vastaanottotarkistus ja lahetys:

Osoitekortit: Kasin kirjoitettavat (taytto, pakolliset tiedot ja eri kappaleiden merkitys),
web, EDI, muut

Pakkaustyypit: rahtipussi, dokumenttikuori, myytavat pahvilaatikot, lahipussi (2kg tai
10kg), lahipakkauslaatikko

Muu pakkausmateriaali (kuplamuovi, aaltopahvi, aluspahvi jne.), tarvikevaraston si-
jainti, muu myyntitavara

Erilliskasiteltavat 1ahetykset: kuutiointi, varovasti kasittely, tankomainen, ymparys-
mitta, vaaralliset aineet, puutteellinen pakkaus (leimasimen kayttd!)

Erikoismenettelyt: polkupyérét, lastenvaunut, elavét syotit, elintarvikkeet, moottorit
ja vaihdelaatikot (vuotavat lahetykset)

Ei kuljeteta: yli 55kg yksittaiset paketit, mopot, elavat eldimet, suuret kodinkoneet:
pyykin- ja astianpesukoneet, suuret huonekalut, yli 3 metria pitkat lahetykset
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Reklamaatiomenettelyt: a. Lahetys todetaan luovutushetkella rikkindiseksi

b. Asiakas toteaa kotonaan ldhetyksen rikkinéiseksi ja ilmoittaa asiasta tai tuo ldhetyksen takaisin
c. Asiakas kertoo puhelimessa l6ytaneensa lahetyksestd pienen kuljetusvahingon

d. Viivastynyt ldhetys/pilaantuneet elintarvikkeet

a. tarkka kuvaus infotietoihin pakkauksen ja lahetyksen vaurioista, tarkastetaan lahetys, korvaushakemus
7vrk sisalla (kauppalasku mukaan) b. tarkka kuvaus infotietoihin, pyydetaan sailyttamaan tai tuomaan
lahetys + pakkausmateriaali, korvaushakemus 7vrk sisélla c. asiakas ottaa lahetyksesta + pakkauksesta
valokuvat, korvaushakemus 7vrk sisalla d. korvaushakemus, viivastymisissa korvaus enintaan rahtikulut

Loginet -rahtijarjestelma

P&avalikot: lahetysten selailu, luovutettavien selailu, nouto/jakelun ajojarjestely, il-
moitukset, palautukset, reskontra, muut tiedot (toimipaikkahaku yms.)

Perustoiminnot: osoitekorttien lukeminen, manuaalilastaus, manuaalihyllytys, jake-
luluovutukset, manuaali-ilmoitusten l&hetys yms.

Asiakaspalvelu: lahtevan lahetyksen tallennus, saapuvan luovutukset, palautukset,
maksut ja kassa, web-osk. tulostus, asiakasnumerot, toimipaikkaselailu, saapuvien
osoitekorttien tarkistus, pikarahdin aikataulutus yms.

Toimistotydt: tallentamattomat (asema ja asiamies), tarkistamattomat ovt:t, palau-
tusruutu 14vrk ja 21vrk, Time Out -palautukset, sédhkdpostin tarkkailu ja toimenpiteet,
ilmoitusvirheet, kateistilitykset, maksunsiirrot, varastotilanneraportin tarkastus ja toi-
menpiteet, yms. (omavalvontalista)

Muut toiminnot: saapuvien tarkistus, tiedonsiirto/ovt, l&hetysten yhdistely, lahetysten
poistaminen (kenella valtuudet), Iahetysseuranta, erilliskasittelyn lisdaminen

Minfo-aikatauluhaku / pikarahtiaikataulutus

Vuorotietojen haku lahtd-, ja/tai maarapaikalla

* - haku, kun haetaan kaikista l&htd- tai maarapaikoista

Kaikki paivat -haku

Vuorotietojen selailu: rahtia kuljettavien vuorojen erottaminen paikallisvuoroista, lii-
kennditsijatiedot, pysakkitiedot

Varaston, jakelun ja kuljettajien toiminta

Varasto:

Toiminta ja tydajat

Lahtevan ja saapuvan sisaanluku ja hyllypaikat ja nakyminen jarjestelmassa

Radiolukijoiden toiminta

Jakelu: toiminta, reitit, yhteystiedot, jakelukuittaukset

Kuljettajat: toiminta, lastaus, tienvarsilastaus ja ndkyminen jarjestelmésséa

Asiamiehet

Asiamiesten toiminta, Jyvaskylén asiamiespisteet

Asiamiesten jarjestelméat (Uuraisella ei jarjestelmaa)

BE-kiellot, Time-Out -palautukset, tallentamattomat lahetykset, lahetysten muutokset,
luovuttamattomat, kauttakulkevien lastaukset
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Liite 6. Teemoittain eteneva perehdyttamisen malli

MATKAHUOLTO

A 4

TEEMOITTAIN ETENEVA PEREHDYTTAMISEN
MALLI

Oy Matkahuolto Ab, Jyvaskyla, pakettipalvelut
asiakaspalvelu ja toimisto

LUKUJARJESTYS

1. TEEMA [ TAPAAMINEN

2. TEEMA ESITTELY

3. TEEMA | OMAN TEHTAVAN TASMENNYS

4. TEEMA | HARJOITUSTEHTAVAT: LAHETYSTEN LUOMINEN

VASTAANOTTOTARKISTUS JA LAHETYSTEN

> TEEMA LUOVUTUS
TOIMISTOTYOT JA TOIMISTOVUOROON
6. TEEMA SIIRTYMINEN
JATKO TOIDEN HARJOITTELU TOIMISTOVUOROSSA JA

LOPULTA SIIRTYMINEN NORMAALIIN TYOTAHTIIN




O] W LY N AR NEENEEN

AN

PAIVA: TEEMA 1: TAPAAMINEN

Tydsopimuksen kirjoittaminen ja lapikaynti
Tydntekijalle luovutettavat tavarat

Toimipaikan tilat ja kulkutiet, muut osastot
Tutustuminen ja tyoystavien tervehtiminen

Vastuu: paikallispaallikko

PAIVA: TEEMA 2: ESITTELY

Yhtion toiminta

Toimipaikan johto ja tyokaverit
Tydaika ja lomat
Henkilostbasiat
Tydterveyshuolto

Palkka-asiat

Vastuu: paikallispaallikk®

PAIVA: TEEMA 3: OMAN TEHTAVAN TASMENNYS

Koneelle ja jarjestelmiin kirjautuminen

Rahdinkuljetusjarjestelmén nopea esittely ja teoria

Sahkdpostin ja Intran esittely

Eri ty6pisteet ja niiden merkitys (kassat ja toimisto)

Tydvuoroerojen selventdminen: omavalvontalistan alustava tarkas-

telu

Tuotteiden ja palvelulupausten alustava tarkastelu

Loppupdiva: Tyontekijoiden tydon seuraaminen

Tilityksen teko

Vastuu: perehdyttdja
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4 PAIVA: TEEMA 4:
HARJOITUSTEHTAVAT - LAHETYSTEN
LUOMINEN

o

puiiaaRem

~Kaytannossa toteutettavia harjoitustilanteita uudel-
le asiakaspalvelijalle™

4.1 Tehtdaval: Bussipaketti, rahtipussi ja dokumenttikuori

1- ja monikollisiin tavallisiin osoitekortteihin tutustuminen

kasin kirjoitettavat normaalit 1/monikolliset: tayttamisharjoitus, eri kappa-
leiden irrotus ja merkitys, Fi, F2 ja F3 jne.— paéatteisten viivakoodien mer-
kitys

Tuotteet: bussipaketti, rahtipussi ja dokumenttikuori:

painorajat, pakkaukset ja palvelulupaukset

merkitseminen osoitekorttiin

Harjoitustallennus jarjestelmaan

harjoituksena luodun yksinkertaisen l&hetyksen tallennus jarjestelmaan:
asiakasnumeroiden merkitys (luottoasiakas 10, kateisasiakas 20, asia-
miehen luottoasiakas 30)

Kéteisasiakas maksajana:

kassa: luottokortti/k&ateismaksun veloitus

luottoasiakas tai vastaanottaja maksajana?

Vastuu: perehdyttaja

4.2 Tehtava 2: Pikarahti, rahtipussin pikapaketti ja dokumentti-
kuoren pikapaketti

1- ja monikollisiin PIKA -osoitekortteihin tutustuminen ja taytto
Tuotteet: pikarahti, rahtipussin pikapaketti, dokumenttikuoren pikap.
palvelu- ja toimituslupaukset, pakkaukset, pikarahtitarra

Aikataulutus: Minfon kaytdn opettelu!

Harjoitustallennus jarjestelmaan

Lahettdja aina maksajana:




= |uottoasiakas/kateisasiakas?

Vastuu: perehdyttgja

4.3 Tehtdva 3: Lisdpalvelut

v' Tuotteet: jakopaketti, noutopalvelu, paikallispaketti, bussiennakko

= palvelulupaukset, osoitekortin merkinnéat

= Jyvaskylan nouto/jakelu: toiminnan esittely, yhteystiedot, jakelu muilla
toimipaikoilla/asiamiehilla

v/ Tallennus jarjestelmaan

= nouto/jakoruksit, jakeluinfo-merkinnat

= bussiennakkosumma , tilinumero ja pankkiviite

Vastuu: perehdyttgja

4.4 Tehtdva 4: Matkahuollon lahipaketit

v' Osoitekortin tayttoharjoitus
v' Tuotteet: Matkahuolto lahipaketti, |&hipussi 2kg ja ldhipussi 10kg

= palvelulupaukset, l&hetys ja maarapaikat, pakkaukset

v' Tallennus jarjestelmaan

Vastuu: perehdyttaja

4.5Tehtdva 5: Loput tuotteet

v' Lahella-paketti, Ulkomaan paketti, -lentopaketti ja —lentodokumentti,
Ruotsin paketti, Baltiapaketti, Eestin paketti, Ahvenanmaan paketit

= pikainen lapikayminen

= |ntran ja Matkahuollon nettisivujen lapikdyminen, mista Ioytyy tietoa
tarvittaessa naihin?

Vastuu: perehdyttaja

4.6]arjestelmdn tarkastelua
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Vastuu: perehdyttgja

. PAIVA: TEEMA 5: VASTAANOTTOTARKISTUS JA LAHETYSTEN

LUOVUTUS

5.1 Vastaanottotarkistus

Osoitekortit: k&sin kirjoitettavat, web, EDI, A5 EDI

Pakkaaminen: pakkaustyypit, puutteellinen pakkaus

myynnisséa oleva pakkausmateriaali

Erilliskasiteltavat [ahetykset

Erikoismenettelyt (polkupyorat, elavat syotit yms.)

Kuljetukseen kelpaamattomat lahetykset (mopot, elavat eldimet
yms.)

Tiedon I6ytyminen tarvittaessa: Intra ja Matkahuollon nettisivujen l&pikayn-
ti

5.2 Saapuvat lahetvkset ja luovutus

Saapuvien hyllypaikkojen tarkastelu ja kierros:

aakkoshyllyt, pitkal-5, tasot 1 & 2, entiset lokeroasiakkaat, tavaralahetti-
en asiakkaat, Hiironen, Online-kuljetukset, jakeluhyllyt, haettu, VAK, ilmoi-
te ja epaselvat

Tarkistustallennus: luotto/kateistilit yms.

Luovutuksien selailu

Lahetyksen luovutus jarjestelméasta asiakaspalvelutilanteessa,
rahastus

Varastotilanneraportin tarkastelu

Tarkistustallennusta kdytdnnossa

Vastuu: perehdyttdja
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6 PAIVA JA LOPUKSI

Paiva: Teema 6: Toimistotdiden tarkka lapikaynti ja toimenpiteet toimistovuo-

rossa (omavalvontalista)

Vastuu: perehdyttaja

Jatko:

Opittujen asioiden harjoittelua toimistovuorossa

Perehdyttamisen tarkistuslistan lapikaynti omatoimisesti ja perehdyttgjan
toimesta

Muiden osastojen, yhteistyokumppaneiden, asiamiesten ja liikennditsijoi-
den tarkempi tarkastelu

Loginetin tarkempi harjoittelu

Palvelulupausten, tuotteiden ja rahdin toimintojen kertausta

Kassavuoroihin siirtyminen

Vastuu: perehdyttaja
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