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Tassa opinnaytetydssa toimeksiantajana toimii finanssialan Yritys X. Yritys X ha-
luaa pysya nimettomana. Tyon tarkoituksena oli tutkia Yritys X:lla kevaalla 2020
aloittaneiden asiakaspalvelijoiden perehdytysprosessin onnistumista eli toisin sa-
noen koettua sisaisen palvelun laatua. Perehdytys jarjestettiin ensimmaista ker-
taa etaperehdytyksena ja siksi aihetta oli mielenkiintoista tutkia. Tutkimus on to-
teutettu maarallisena tutkimuksena kyselylomakkeen avulla, joka pohjautuu
SERVPERF -mittariin. Tutkimuksessa on mukana myds haastattelu, joka toteu-
tettiin laadullisella tutkimusmenetelmalla.

Tutkimus toteutettiin perehdytyksen teorian pohjalta. Teoriaosuudessa kaytiin
lapi perehdytyksen taustoja, hyvan perehdytyksen piirteita, perehdytysta lainsaa-
dannodssa seka perehdytyksen kehittamista. Teoriaosuudessa kaytiin myos lapi,
mita sisainen palvelu tarkoittaa ja kuinka palvelun laatua voidaan mitata SERV-
PERF -menetelman avulla.

Tutkimusaineisto saatiin kerattya tavoitteiden mukaan. Tutkimustulokset osoitti-
vat, etta Yritys X:n perehdytysprosessi onnistui melko hyvin. Etenkin palvelun
laadun osatekijoista palveluvalmius seka luottamus olivat hyvin onnistuneita. Ke-
hittamista vaatisi eniten osa-alue henkildkohtainen huomiointi. Kokonaisuudes-
saan perehdytysprosessi sai keskiarvoksi 4,1, kun se arvioitiin asteikolla 1-5.
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In this thesis, the client is financial Company X. Company X wants to remain
anonymous. The purpose of the work was to study the success of the orientation
process. In the other word to study quality of internal service of the customer
service advisor who started at Company X in spring 2020. The orientation was
arranged for the first time as a remote orientation, which is why it is interesting to
study the topic. The study has been carried out as a quantitative survey using a
questionnaire based on the SERVPERF indicator. The study also included an
interview conducted using a qualitative research method.

The study was carried out based on the theory of orientation. The theory section
covered the backgrounds of the induction, the characteristics of good orientation,
familiarity with legislation and the development of orientation. The theory section
also examined what internal service means and how the quality of service can be
measured using the SERVPERF method.

The research data was collected according to the objectives. The results of the
study showed that company X's induction process was quite successful. Espe-
cially among the quality of service elements, service readiness and trust were
successful. Development would require the most personal attention to the area.
Overall, the induction process averaged 4.1 when assessed on a scale of 1 to 5.

Key words: orientation, service quality, internal service
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KUVALUETTELO

Kuva 1. Perehdyttamisen viisi askelta. (Ennakoivaa tyosuojelua 2013)



1 JOHDANTO

1.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja tassa opinnaytetydssa on finanssialalla toimiva Yritys X. Yritys X
haluaa pysya nimettdmana tydssa. Yritys X on toiminut finanssialalla jo yli 120

vuotta ja silla on toimipisteitd ympari Suomea.

Yritys X:n palveluksessa aloitti kevaalla 2020 uusia asiakaspalvelijoita, joista yh-
della oli aiempaa kokemusta samalta alalta. Heidan tyotehtaviinsa kuuluu kulut-
taja-asiakkaiden kokonaisvaltainen palvelu puhelimitse seka erilaisissa sahkoi-
sissa kanavissa, kuten sahkopostissa ja chat -palvelussa. Tyontekijoiltd vaadi-
taan nopeaa erilaisten jarjestelmien omaksumista, tietoteknisia taitoja, hyvia
suullisia ja kirjallisia ilmaisutaitoja ja ennen kaikkea asiakaspalvelu- seka myynti-

taitoja.

Asiakaspalvelijoiden perehdytysprosessia tutkitaan kyselylomakkeella, jonka pe-
rehdytettavat tayttavat. Sen avulla selvitetdan asiakaspalvelijoiden perehdytys-
prosessin onnistumista eli koettua sisaisen palvelun laatua. Myos perehdyttajaa
haastatellaan liittyen perehdytykseen, sen tavoitteisiin ja aikatauluihin. Haastat-
telu toteutetaan teemahaastatteluna. Suurimman osan perehdytyksesta toteuttaa
Yritys X:lla tyoskenteleva tyonopastaja. Hanta haastatellaan, jotta saadaan yleis-
kuva Yritys X:n perehdytysprosessista. Haastattelun seka onnistuneeseen pe-
rehdytykseen liittyvan teorian perusteella lahdetddn rakentamaan kyselyloma-

ketta tutkittaville lahetettavaksi.

1.2 Aiheen valinta ja rajaus

Yritys X:n uudet asiakaspalvelijat aloittivat tydskentelyn poikkeuksellisen tilan-
teen aikana. Koronapandemian takia asiakaspalvelijoiden perehdytys piti jarjes-
taa ensimmaista kertaa etaperehdytyksena. Kiireellinen aikataulu suunnitella pe-
rehdytys etana jarjestettavaksi toi haasteita Yritys X:lle ja siksi aihetta onkin kiin-

nostavaa seka ajankohtaista lahtea tutkimaan.
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Opinnaytetyon aiheeksi valikoitui siis perehdyttamisprosessin laadun mittaami-
nen. Aihe on ajankohtainen seka kiinnostava, mika on tarkeaa opinnaytetyossa.
(Hakala 2004, sivu 48). Opinnaytetydssa tutkitaan perehdytyksen onnistumista
seka uusien asiakaspalvelijoiden kokemuksia siita. Tutkimuksen avulla Yritys X
voi lahtea kehittdmaan perehdytysprosessiaan entistakin paremmaksi. Opinnay-
tetyOssa kaydaan lapi myos yleisella tasolla teoriaa onnistuneen perehdytyksen

piirteista.

Aihe on rajattu koskemaan kevaalla 2020 aloittaneiden asiakaspalvelijoiden pe-
rehdytysprosessia. Perehdytyksen onnistuminen on tutkittavissa oleva ilmio ja ai-
heesta |0ytyy myOs kirjallisuutta seka aiempia tutkimuksia. Tassa opinnayte-
tydssa perehdytyksen onnistumista mitataan koetun palvelun laadun -kasitteen
avulla. Asiakaspalvelijoiden kokemuksia perehdytysprosessin onnistumisesta
tutkitaan kayttamalla SERVPERF -menetelmaa (Ks. luku 4.1).

1.3 Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, kuinka hyvin uusien tyontekijoiden pereh-
dytysprosessi on onnistunut. Uusien tyontekijoiden kokemus perehdytyksen on-
nistumisesta pyritdan selvittamaan kyselylomakkeen avulla. Kyseessa on siis
empiirinen tutkimus. Tavoitteena on siis saada selville heidan arvionsa perehdy-
tysprosessin onnistumisesta. Tietoa halutaan siita, missa prosessin osa-alueissa
on onnistuttu hyvin ja mitka osa-alueet vaatisivat kehittamista. Heilta kysytaan
esimerkiksi perehdytyksen materiaaleista, aikataulusta, sisallosta seka sen joh-

donmukaisesta etenemisesta.

Tutkimuksessa on tarkoituksena selvittaa, mitka perehdytysprosessin osa-alueet
onnistuivat ja mita taas tulisi kehittaa. Maarallisen tutkimuksen avulla pyritaankin
selvittdmaan olemassa oleva tilanne. (Heikkila 2014, sivu 15). Jotta naihin kysy-
myksin saataisiin vastaus, pitdd myos selvittaa teoriaa siita, millainen on onnis-

tunut perehdytys.

Keskeisia tutkimuskysymyksia ovat siis seuraavat. Millainen on onnistunut pereh-
dytys? Kuinka asiakaspalvelijat kokivat perehdytysprosessin onnistuneen? Miten
Yritys X:n perehdytysprosessia voisi kehittaa?



1.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimus suoritetaan maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuk-
sen otanta on seitseman uutta asiakaspalvelijaa eli koko perusjoukko. Tiedonke-
ruumenetelmana kaytetaan kyselylomaketta, mika on yleinen menetelma maa-
rallisessa tutkimuksessa. Kysely on vakioitu, mika tarkoittaa sita, etta kaikilta vas-
taajilta kysytaan samat kysymykset samassa muodossa. (Vilkka 2015, sivu 61).

Kysymyksissa on myos valmiit vastausvaihtoehdot.

Tutkimuksessa uusille tyontekijoille lahetetaan sama sahkoinen kyselylomake,
joka sisaltaa vaittamia heidan perehdytyksestaan ja sen onnistumisesta. Tutki-
mus tehdaan siis kokonaistutkimuksena eli koko perusjoukolle lahetetaan kyse-
lylomake taytettavaksi. (Vilkka 2015, sivu 66). Myos perehdyttajaa haastatellaan
ja hanelta kysytaan tietoja siitd, millainen perehdytys on ollut. Selvitetdan siis,
miten se on suunniteltu, jarjestelty ja toteutettu seka kysytaan sen tavoitteista ja

aikatauluista.

Vaikka tutkimus suoritetaankin paaosin maarallisena tutkimuksena, on yksi
osuus tehty laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimusmenetelman avulla. Tyonopas-
tajalle suoritetaan teemahaastattelu, mika on yleinen menetelma laadullisessa
tutkimuksessa. (Valli 2018, sivu 73).

1.5 Tyon rakenteen kuvaaminen

Tassa opinnaytetydssa suoritettava tutkimus perustuu koetun palvelun laadun -
kasitteen ymparille. Aiheena on Yritys X:n perehdytysprosessi, jota ajatellaan si-
saisena palveluna perehdytettaville. Opinnaytetydssa kaytetaan lahteina painet-

tua kirjallisuutta seka erilaisia internet -lahteita.

TyOssa isoimpana kokonaisuutena nousee esille kasite "onnistunut perehdytys”,
jota kaydaan lapi teorian valossa. Luvussa kaydaan lapi perehdytyksen taustoja,
hyvan perehdytyksen piirteita, perehdytysta lainsdadannossa seka perehdytyk-

sen kehittdmista. Nama tiedot ovat apuna kyselylomakkeen laatimisessa.
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Tama iso kokonaisuus eli itse perehdyttaminen sisaltda pienemman osan eli pe-
rehdytyksen kasittamisen sisaisena henkildstopalveluna. Sisaisesta palvelusta ja
sen merkityksesta yritykselle on myds oma teoriaosuus. Samassa yhteydessa
tarkastellaan nimenomaan perehdytysta yrityksen tarjoamana sisaisena palve-

luna henkilostolle.

Viimeinen osuus kasittaa koetun palvelun laadun tutkimisen. Sisaisen palvelun
laatua tutkitaan siis SERVPERF -menetelman avulla kayttaen kyselylomaketta
aineistonkeruumenetelmana. Siina tutkittaville esitetaan vaitteita viiden eri palve-
lun laadun osatekijaan perustuen. Nain saadaan selvitettya, kuinka onnistunut

perehdytysprosessi on ollut.
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2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttamisella tarkoitetaan tyontekijoiden opastusta heidan tyotehtaviinsa.
Se on uuden tyon alkuvaiheessa tapahtuvaa kehittamista. Uusi tyo ja sen ympa-
ristd tuovat esiin valmentamisen tarpeen. Perehdyttamisprosessi sitoo seka hen-
kilostoresursseja etta aikaa. Tyontekijan perehdyttamista velvoitetaan myos tyo-
lainsaadannossa. Perehdytys voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen eli alku- ja
yleisperehdyttamiseen seka tyonopastukseen. (Kupias ja Peltola 2009, sivu 9-
13).

Tassa luvussa kaydaan lapi teoriaa perehdytyksesta yleisella tasolla. Ensimmai-
sena tarkastellaan perehdytyksen taustoja. Sen jalkeen tulee katsaus hyvan pe-
rehdytyksen piirteistd. Lopuksi tarkastellaan perehdytysta lainsaadannon nako-

kulmasta seka sita, kuinka perehdytysta voidaan kehittaa yrityksessa.

2.1 Perehdytyksen taustat

Aiemmin perehdyttamisessa on keskitytty lahinna tyonopastukseen eli siihen,
etta tyontekija oppii vain omat tyotehtavansa. Tama johtuu siita, etta tydymparis-
tot ovat olleet yksinkertaisimpia ja tyotehtavat ovat olleet sellaisia, joissa syvem-
paa ymmarrysta organisaation toiminnasta ei ole tarvittu. Tyontekijan tutustu-
mista syvemmin yritykseen seka tyoyhteisdon ei ole historiassa pidetty yhta tar-

keana, kuin tana paivana. (Kupias ja Peltola 2009, sivu 13).

Nykyaan perehdytys koostuu seka organisaatioon etta tyohon tutustumisesta.
(Kangas & Hamalainen 2007, sivu 2). Pelkka tydnopastus ei siis riita, vaan tavoit-
teena on perehdyttaa tyontekija syvallisemmin, jotta han ymmartaisi myos, miten
organisaatio toimii ja miksi se on olemassa. Perehdytys on nykyaan erittain laaja
ja monimuotoinen kokonaisuus verrattuna aiempaan nakemykseen. Kuitenkin
perehdytyksen Iahtokohdat ovat pysyneet samoina historian saatossa. (Kupias ja
Peltola 2009, sivu 13)



12

2.2 Hyvan perehdytyksen piirteet

Tyontekijan perehdytyksen toteutumisesta vastaa ensisijaisesti esimies. Mukana
voi kuitenkin olla myds muita henkildita, kuten tyonopastajia tai muita perehdyt-
tajia. Perehdytyksen tarkeys korostuu etenkin nuorilla tyontekijoilla, joilla ei ole
viela paljoakaan kokemusta ty6elamasta. (Perehdyttajan Top 10 -muistilista. Vii-
tattu 1.10.20)

Onnistuneen perehdytyksen lahtokohtana on hyva suunnittelu ja aikataulutus
seka materiaalien ajantasaisuus. Ennen perehdytyksen aloittamista, on nimet-
tava henkilot, jotka sen toteuttavat alusta loppuun asti. Myds muulle tyoyhteisolle
on hyva kertoa ajoissa uuden tyontekijan saapumisesta mukaan tydyhteisdon.
(Perehdyttajan Top 10 -muistilista. Viitattu 1.10.20)

Koska hyvan perehdytyksen kulmakivi on suunnittelu, tulee se tehda huolellisesti.
Suunnittelu tarkoittaa asioiden ja tavoitteiden pohtimista ennalta. Sen avulla py-
ritdan vaikuttamaan tulevaan. Ainakin seuraavia asioita tulisi pohtia etukateen
suunniteltaessa perehdytysta: Henkilostopolitikka, perehdyttajat ja tydnopasta-
jat, perehdytyksen tavoitteiden maarittaminen, perehdyttamiseen kaytettavat oh-
jelmat, ajankayttd, materiaalit, varasuunnitelma seka oppimisen seuranta. (Kan-

gas & Hamalainen 2007, sivut 6-8).

Kun tyontekija saapuu, ensimmaisena hanet tulisi tutustuttaa yritykseen ja sen
toimintaan seka tyoyhteis6on. Yhteisten pelisaantojen lapikayminen tulisi tehda
tassa vaiheessa. Perehdytyksen alussa tulisi kdyda perehdytettavan kanssa lapi
myos tydsuhdeasiat ja muut kaytannon asiat kuten palkanmaksu ja lomapaivat.
Ensimmaiseen vaiheeseen kuuluu myos tyoturvallisuuden seka tydergonomian
lapikaynti. Tydntekijalle tulee kertoa myods esimerkiksi mahdollisen tyoterveyden

toimivuudesta. (Perehdyttajan Top 10 -muistilista. Viitattu 1.10.20).

Seuraavaksi tulee itse tydnopastamisen vaihe. Tydntekija tulee perehdyttaa tyo-
tehtaviinsa seka vastuualueisiinsa ja kertoa, miten nama vaikuttavat koko tydyh-
teison toimivuuteen. Tydntekijalle tulee esitella yksityiskohtaisesti hanen kaytos-
saan olevat tyovalineet ja laitteet seka kertoa niiden turvallisesta kaytosta. (Pe-
rehdyttdjan Top 10 -muistilista. Viitattu 1.10.20).
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Perehdytys jatkuu myos tyonteon ohessa. Tyontekijalle tulisi antaa palautetta ha-
nen tekemastaan tyosta. Keskustelu ja kysymyksien esittaminen on myos osana
perehdytysta. Lisaksi aina, kun uusia tyotehtavia tulee tai menetelmat muuttuvat,
pitaisi perehdytysta jatkaa niiden osalta. (Perehdyttajan Top 10 -muistilista. Vii-
tattu 1.10.20)

Tyoturvallisuuskeskuksen artikkelissa kerrotaan viiden portaan menetelmasta,
jota perehdyttaja voisi kayttaa hyvakseen ja seurata, jotta perehdytys onnistuisi

mahdollisimman hyvin. Kohdat etenevat vaiheittain:
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Viiden askeleen menetelma ‘A

Opitun varmistaminen
Arvioi taitotaso

Ohjaa palauttealla
Rohkaise kysym&an
Anna tybskennelld yksin
Arviol osaamista

Sovi seurannasta ja
padta opastus

. . 2 . » .

Taidon kokeilu ja harjoittelu
Anna kokeilla

Ohjaa palautteella

Anna kokeilla uudestaan
Anna harjoitella

L] L L}

Mielikuvaharjoittelu

*  Pyydd selostamaan tyd

*  Dhjaa palautteelia

«  Anna pelkistetyt saSnnét

Pyydd toistamaan ajatuksissa
Opetus

*  Pyyda havainnoimaan tehtava

s Maytad tyh

*  Selosta ja perustele, miksi

< Anna toimintassinnot

Valmistautuminen
* Maotivod
*  Arviod tietojen ja taitojen taso
*  Kuwvaa tehtiva ja/tai tehtivikokonaisuus
& Aseta tavoite ja valitavaittest

Kermo opastuksen boirmintamalli

Kuva 1. Perehdyttamisen viisi askelta. (Ennakoivaa tydsuojelua 2013, luettu
4.10.2020).
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Ensimmaisessa vaiheessa eli valmistautumisessa opetustilanne aloitetaan.
Tyontekijaa tulisi motivoida uuteen tyohon seka luoda hanelle kannustava ilma-
piiri. Tarkoituksena on kartoittaa uuden tyontekijan osaaminen silla hetkella.
Tassa vaiheessa kerrotaan myos perehdytyksen etenemisesta seka sen tavoit-

teista. (Kangas & Hamalainen 2007, sivu 15-16).

Toinen vaihe eli opetus koostuu tehtavan havainnoinnista seka sen selostami-
sesta ja perustelemisesta. Tyontekijan on tarkoitus saada kokonaiskuva hanen
tyotehtavistaan. Tyontekijalle annetaan toimintaohjeet ja hanen kanssaan kes-
kustellaan niista. Laaja kokonaisuus kannattaa jakaa osiin ja ennen seuraavaan
siirtymista varmistaa, etta edellinen on hallinnassa. (Kangas & Hamalainen 2007,
sivu 15-16).

Kolmannessa vaiheessa tehdaan mielikuvaharjoittelu. Tyontekijaa pyydetaan se-
lostamaan hanen tyotehtavansa seka hanta ohjataan antamalla palautetta.
Tassa vaiheessa harjoitellaan ty6ta, mutta vain omissa mielikuvissa. Talla tavoin
sisaiset mallit muodostuvat. Sisaiset mallit ohjaavat ihmiset toimintaa. (Kangas &
Hamalainen 2007, sivu 15-16).

Neljas vaihe on taidon kokeilu ja harjoittelu. Tassa kohtaa tyontekija saa itse ko-
keilla ja harjoitella tyota. Opastaja seuraa tekemista koko ajan. Harjoittelun jal-
keen tyontekijaa tyo arvioidaan ja tyontekijaa ohjataan antamalla palautetta

tydsta. (Kangas & Hamalainen 2007, sivu 15-16).

Viimeisessa vaiheessa eli opitun varmistamisessa arvioidaan tyontekijan taitota-
soa ja rohkaistaan hanta kysymaan. Hanen annetaan tyoskennella yksin ja opas-

taja seuraa valilla tyoskentelya. (Kangas & Hamalainen 2007, sivu 15-16).
2.3 Perehdytys lainsaadannossa
Uuden tydntekijan perehdyttamista velvoitetaan myds tyolainsaadanndossa. Siella

on useita kohtia, jotka maarittavat perehdytysta. (Kupias & Peltola 2009, sivu 20).

Tassa muutamia esimerkkeja lakipykalista, joissa perehdytysta kasitellaan:
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Tyoturvallisuuslainsdadanndssa kerrotaan tyontekijalle annettavasta opetuk-
sesta ja ohjauksesta. Lain mukaan tyontekijalle on siis annettava riittavat tiedot
esimerkiksi vaaratekijoista seka huolehdittava riittavasta perehdytyksesta tyo-
hon, tydpaikkaan, menetelmiin seka tyovalineisiin. Tyontekijalle tulee myds antaa
tietoa vaaratekijoista seka niiden valttamisesta esimerkiksi puhdistus-, huolto- ja
korjaustoista. Lisaksi tyontekijan osaamista on tarvittaessa taydennettava.
(23.8.2002/738 1:148).

TyOsopimuslaissa kerrotaan yleisvelvoitteesta. Tyonantajan on siis huolehdittava
siita, etta tyontekija pystyy suoriutumaan tyotehtavistaan, vaikka yrityksen toi-
minta tai tydtehtavat muuttuisivat. (26.1.2001/55 2:1§)

Tyontekeminen on siis laissa saadettya seka valvottua. Myds perehdytykselle on
siina annettu iso painoarvo. Jos yritys ei noudata annettuja lakeja, voi menetys
olla suuri. Huonosti hoidettu perehdytys heikentaa tyontekijan mahdollisuuksia

toimia tuloksellisesti yrityksen hyvaksi. (Kupias & Peltola 2009, sivu 27).

2.4 Perehdyttamisen kehittaminen

Perehdyttamisprosessin kehittdminen vaatii tietoa nykyhetkesta eli [ahtotilanteen
selvittamista. Kun kehittamista vaativat osa-alueet on saatu selville, suunnitellaan
niiden kehittdmisohjelma ja menetelmat. (Kangas & Hamalainen 2007, sivut 25-
26).

Lahtotilanteen selvittamiseksi arvioidaan seuraavia asioita: Mitka osa-alueet ovat
kunnossa? Mihin osa-alueisiin vaaditaan parannusta? Mitka ovat ensisijaiset ke-
hittamista vaativat asiat? Tilanteen arvioimiseksi voidaan kayttaa esimerkiksi ky-

selylomaketta. (Kangas & Hamalainen 2007, sivut 25-26).

Tavoitteella tarkoitetaan haluttua lopputulosta. Kun nykytilanne on arvioitu, voi-
daan paatella keskeiset kehittamistarpeet, joita on yleensa useita. Niista kannat-
taa valita yksi tai kaksi tarkeinta, joita lahdetaan tyostamaan ensimmaisena.
Naista kehittdamiskohteista kannattaa keskustella ja valita tietty tyéryhma tydsta-

maan niitd. (Kangas & Hamalainen 2007, sivut 25-26).
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Mikali yrityksessa halutaan pysya ajan tasalla, asioiden kehittymista on seurat-
tava aktiivisesti. Talla tavoin lipsumiseen voidaan puuttua valittomasti. Kun koko
kehittamisprosessi on saatu valmiiksi, arvioidaan sen onnistuminen seka tavoit-

teiden saavuttaminen. (Kangas & Hamalainen 2007, sivut 25-26).
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3 SISAISEN PALVELUN LAATU

Tassa opinnaytetyossa perehdytysta ajatellaan sisaisena henkilostopalveluna.
Palvelua tuotetaan asiakkaille eli perehdytettaville. Nain ollen voidaan tutkia ko-
ettua palvelun laatua eli perehdytyksen onnistumista SERVPERF -menetelman

avulla.

3.1 Sisainen palvelu

Perinteisesti asiakkaina on pidetty yrityksen ulkopuolisia henkiloita tai organisaa-
tioita. Edella mainitut ovatkin niin sanottuja yrityksen ulkoisia asiakkaita. Kuiten-
kin asiakkaita on myds organisaation sisalla. Naita asiakkaita kutsutaan sisaisiksi
asiakkaiksi. (Gronroos 2000, sivut 254-255).

Sisainen palvelu on palvelua, jota tuotetaan oman organisaation sisalla toisille
tyontekijoille. Sisainen asiakas on siis yrityksen tyontekija, joka kayttaa toisen
tyontekijan palvelua omassa tyotehtavassaan. Sisaisesti tuotetaan yleensa juuri-
kin palveluja eika niinkaan tuotteita. (Miller 2002, luettu 23.10.2020).

Jokaisessa palveluorganisaatiossa on useita sisaisia palvelutoimintoja. Yleensa
niitd on jopa enemman, kuin ulkoisia asiakkaita palvelevia toimintoja. (Gronroos
2000, sivut 254-255). Useissa organisaatioissa tyontekijat ovat seka asiakkaita

etta palveluntuottajia paivittaisissa tehtavissaan. (Miller 2002, luettu 23.10.2020).

Yleensa hyva asiakaspalvelu on kaikkien palveluyritysten kulmakivi. Sen takia on
ymmarrettava, etta erinomaisen asiakaspalvelun takaa juurikin hyva sisainen pal-
velu. Kun yrityksen tyontekijat ovat tyytyvaisia, palvelevat he myos ulkoisia asi-
akkaita hyvin. (Miller 2002, luettu 23.10.2020). Jos sisainen palvelu ei ole hyvaa,

ulkoinen asiakaspalvelu karsii. (Gronroos 2000, sivu 255).

Hyva sisainen asiakaspalvelu parantaa tydntekijdiden viihtyvyytta tydpaikalla. Se
edesauttaa parantamaan ulkoisen asiakaspalvelun lisaksi tydntekijoiden moraa-
lia, tuottavuutta, tyontekijoiden pysyvyytta seka yrityksen kannattavuutta. (Miller
2002, luettu 23.10.2020).
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3.2 Perehdyttaminen sisaisena palveluna

Perehdyttaminen on uusille tyontekijoille jarjestetty sisainen palvelu. Kuten aiem-
min luvussa kaksi on kerrottu, onnistunut perehdytys on erittain tarkeaa uudelle
tyontekijalle. Hyvin tuotettu sisainen palvelu lisda yrityksen kannattavuutta. Mita
paremmin tyontekijat on perehdytetty, sita paremmin he pystyvat tyoskentele-

maan yrityksen hyvaksi.

Perehdyttaja eli tassa tapauksessa tyonopastaja tuottaa sisaista palvelua asiak-
kaille eli perehdytettaville. Uudet tyontekijat kayttavat perehdytys -palvelua oppi-
akseen uudet tydtehtavansa. Seuraavassa luvussa tarkastellaan palvelun laadun

mittaamista eli perehdytyksen onnistumisen mittaamista.

3.3 Koettu palvelun laatu

Palvelun laadulla tarkoitetaan sita, kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaiden odo-
tuksia ja kuinka hyvin heidan toiveensa ja tarpeensa toteutuvat. Laatu on asiak-

kaan nakemys palvelun onnistumisesta. (Ylikoski 1999, sivu 118).

Palvelun laatua on tarkasteltava erityisesti asiakkaan kokeman laadun kautta.
Laadukas palvelu tarkoittaa sita, etta palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai jopa

ylittaa ne. (Lamsa & Uusitalo 2012, sivu 49).

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen. Ne ovat tekninen laatu
seka prosessilaatu. Tekninen laatu tarkoittaa sita, kuinka asiakas kokee palvelun
lopputuloksen eli mita han palvelulta saa. Prosessilaatu taas kuvaa sita, kuinka

koko palvelukokonaisuus toteutui. (Lamsa & Uusitalo 2012, sivu 59).

Asiakkaat muodostavat usein kokonaisarvion palvelun laadusta. Se antaa yleis-
kuvan asiakkaiden mielipiteista ja sita on usein helppo mitata. Kuitenkin on syyta
tarkastella palvelun laatua my6s hieman syvallisemmin. Silloin taytyy perehtya
laadun eri osa-alueisiin eli ulottuvuuksiin. Parasuraman, Zeithaml ja Berry ovat
tutkimuksissaan vuonna 1988 Idytaneet viisi eri osatekijaa mittaamaan palvelun

laatua:
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1. Varmuus: Lupausten pitaminen, odotusten tayttyminen, toiminnan jatku-
vuus

2. Palveluvalmius: Palvelun nopeus ja henkiloston palvelualttius

3. Luottamus: Asiakkaan luottamuksen saavuttaminen

4. Henkilokohtainen huomioiminen: Asiakkaan kunnioittaminen ja huolen-
pito, asiakkaan yksildllisten tarpeiden huomiointi

5. Fyysiset puitteet: toimitilat, laitteet, henkilosto ja materiaalit

Edella mainitut palvelun laadun osa-alueet ilmenevat useimmissa palveluissa.
Vaihtelevuutta tuo se, mihin asiakas kiinnittaa huomionsa. Joskus asiakkaat te-
kevat arvionsa vain yhden osa-alueen mukaan ja joskus taas kiinnittavat huo-
miota kaikkiin tekijoihin. Eri tekijoille voidaan antaa my0s erilainen painoarvo,

koska niiden tarkeys saattaa vaihdella. (Lamsa & Uusitalo 2012, sivut 60-61).
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4 TUTKIMUSMENETELMAT JA SERVPERF -MITTARI

Tassa osiossa kaydaan lapi, millaisilla menetelmilla koettua palvelun laatua eli
perehdytysprosessin onnistumista mitataan. Tutkimus suoritetaan paaosin maa-
rallisena tutkimuksena. Tutkittaville lahetetaan sahkoiset kyselylomakkeet taytet-

tavaksi, jotka on koottu SERVPERF -menetelmaa apuna kayttaen.

Tutkimuksessa on kuitenkin myos osuus, joka suoritetaan laadullista tutkimus-
menetelmaa kayttaen. Tyonopastajalle suoritettu teemahaastattelu koskien Yri-

tys X:n perehdytysprosessia, on tehty laadullisella tutkimusmenetelmalla.

Kuten edella on kerrottu, tutkimuksessa yhdistetaan kaksi eri tutkimusmenetel-
maa. Laadullisen ja maarallisen tutkimusmenetelmien kayttamista samassa tut-
kimuksessa voidaan kutsua triangulaatioksi. Mita useampaa tutkimusmenetel-
maa kaytetaan, sita varmempaa saatu tieto on. Asiaa saadaan siis tarkasteltua

useasta eri nakokulmasta. (Metsdmuuronen 2008, sivu 254).

Seuraavaksi tarkastellaan maarallista seka laadullista tutkimusmenetelméaa seka
niihin liittyvia tiedonkeruumenetelmia. Luvussa kaydaan myds lapi SERVPERF -

menetelmaa.

4.1 Laadullinen tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tekeminen aloitettiin perehdyttajan haastattelulla eli tutkimuksen
laadullisella osuudella. Laadullisen tutkimusmenetelman avulla paastaan lahelle
tutkittavaa ilmiota, mika auttaa ymmartamaan tutkittavaan ilmioon liittyvaa arvoi-
tusta ja auttaa tdsmentamaan ratkaisuja. (Valli 2018, sivu 73). Laadullisen tutki-
muksen avulla pyritdénkin ymmartamaan ongelmaa syvallisesti. (Laadullisen
tutkimuksen tekeminen. Viitattu 20.9.2020).

Haastattelu suoritettiin teemahaastatteluna. Teemahaastattelussa kysymykset
ovat valmiiksi suunniteltuja, mutta haastattelutilanne on kuitenkin keskuste-
lunomainen. Teemahaastattelu onkin yksi suosituimmista laadullisen tutkimus-

menetelman tiedonkeruumenetelmista. Laadullisen tutkimuksen pyrkimyksena
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on tavoittaa tutkittavien nakemys tutkittavasta ilmiosta ja ymmartaa sita. (Valli
2018, sivu 73).

4.2 Maarallinen tutkimusmenetelma

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimusmenetelma, jota voidaan kutsua myos ti-
lastolliseksi tutkimuksesi, auttaa saamaan selville lukumaaria seka prosentti-
osuuksia. Tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoiden ja kuvioiden avulla. Kvan-
titatiivisen tutkimuksen avulla pyritadn saamaan selville olemassa oleva tilanne,

mutta ei niinkdan kartoittamaan tilanteen syita. (Heikkila 2010, sivu16).

Maarallisessa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmana kaytetaan usein stan-
dardoitua kyselylomaketta. (Heikkila 2010, sivu16). Tutkittaville eli perehdytetta-
ville lahetetaan taytettavaksi kyselylomakkeet, joiden avulla halutaan selvittaa
perehdytysprosessin onnistumista eli koettua palvelun laatua viiteen eri palvelun

laadun osatekijaan perustuen. Kaytetaan siis SERVPERF -menetelmaa.

4.3 SERVPERF -menetelma

SERVPERF -menetelma on saanut alkunsa Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin
1980-luvun puolessa valissa tehdyista tutkimuksista. He kehittivat tuolloin kym-
menen palvelun laadun osatekijaa, joiden avulla koettua palvelun laatua voidaan
mitata. Myohemmin naista kymmenesta osatekijasta karsittiin viisi mittaamaan
palvelun laatua. Ne kuuluvat SERVQUAL -menetelmaan. Nama viisi osatekijaa
lueteltiin edellisessa luvussa (Ks. 3.3 Koettu palvelun laatu). (Grénroos 2001, si-
vut 115-117).

SERVQUAL -menetelma on siis tapa mitata asiakkaiden kokemaa palvelun laa-
tua. Naita viitta edella mainittua osa-aluetta kuvataan 22 eri attribuutilla. Vastaajat
iimoittavat seitseman kohdan asteikolla, mita he odottivat palvelulta ja kuinka he
kokivat sen. Kyselyn avulla pyritaan selvittamaan, mita he odottivat palvelulta ja
kuinka heidan odotuksensa tayttyivat. Nain selvitetaan, oliko koettu laatu odotet-

tua huonompi vai parempi. (Gréonroos 2001, sivu 117).
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SERVQUAL-menetelman luotettavuus on aiheuttanut keskusteluja ja tuloksiin tu-
lee suhtautua kriittisesti. Asiakkaiden nakemykset voivat vaihdella paljon riippuen
siita, missa ja milloin he kyselyyn vastaavat. Jos asiakkaalta kysytaan hanen odo-
tuksiaan palvelusta vasta palvelukokemuksen jalkeen, ovat odotukset silloin vaa-

ristyneita eika tutkimustulokset ole luotettavia. (Gronroos 2001, sivu 118-120).

SERVPERF -menetelma on johdettu SERVQUAL-menetelmasta. SERVPERF -
mittarilla tutkitaan ainoastaan asiakkaan kokemaa palvelun laatua viiden osate-
kijan avulla. (Gronroos 2001, sivut 117-121). Opinnaytetyossa kaytetaan SERV-
PERF -menetelmaa mittaamaan asiakkaiden eli perehdytettavien kokemaa pal-
velun laatua eli perehdytyksen onnistumista. Kyselylomake laaditaan viiden eri

laadun osatekijan pohjalta.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyon varsinainen tutkimusosuus aloitettiin haastattelemalla Yritys X:lla
tyoskentelevaa tyonopastajaa 17.9.2020. (Liite 1. Tyonopastajan haastatteluky-
symykset). Haastatteluun oli varattu aikaa yksi tunti. Haastattelu toteutettiin kes-
kustelunomaisena teemahaastatteluna. Haastattelu jarjestettiin Microsoft Teams
-ohjelman valityksella. Haastattelu aanitettiin kahdella eri laitteella, jotta voitiin
varmistua sen tallentumisesta. Haastattelun aikana ei kirjoitettu muistiinpanoja,
vaan keskityttiin keskustelemaan haastateltavan kanssa. Haastattelu purettiin
auki jalkikateen aanitteen avulla. Teemahaastattelun kysymykset laadittiin onnis-
tuneen perehdytyksen teorian perusteella. Kysymysten avulla halutaan selvittaa,
millainen Yritys X:n perehdytysprosessi on perehdyttajan nakdkulmasta seka mi-

ten se on toteutettu.

Tutkittaville l1ahetetty kyselylomake on koottu Google Forms -ohjelman avulla. Se
lahetettiin tutkittaville sahkopostilla. Sahkoinen kyselylomake lahetettiin taytetta-
vaksi 16.11.2020 seitsemalle perehdytettavalle ja vastauksia toivottiin takaisin
neljan paivan sisaan. Vastaajat ovat Yritys X:lla tyoskentelevia asiakaspalveli-
joita, jotka aloittivat uuden tyénsa kevaalla 2020. Kyselylomakkeen (Liite 2. Ky-
selylomake) vaittamat on laadittu viiteen eri palvelun laadun osatekijaan perus-
tuen. Vastaukset on annettu viisiportaisella Likertin asteikolla (1=taysin eri mielta

.. 5 = taysin samaa mielta). Kyselylomakkeen alussa kysyttiin taustatietoja vas-
taajista. Kyselylomakkeen lopussa oli lisaksi muutama avoin kysymys, joihin vas-
taaminen oli vapaaehtoista. Kyselylomake Iahetettiin seitsemalle perehdytykseen
kevaalla 2020 osallistuneelle tyontekijalle. Tavoitteena oli saada koko perusjou-

kolta vastaukset.

5.1 Tyonopastajan haastattelu

TyOnopastaja toimi kevaalla 2020 ensimmaista kertaa perehdyttajana uusille
tyontekijoille. Perehdytyksen piti alun perin olla lahiperehdytys, mutta akillisen
maailman tilanteen muutoksen vuoksi, se paadyttiinkin pitdmaan kokonaan
etana. Haastattelussa kysyttiin muun muassa perehdytyksen suunnittelusta, to-
teutuksesta ja tavoitteista, jotta saadaan esitietoa maarallisen tutkimuksen teke-

mista varten.
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Seuraavaksi esitellaan teemahaastattelun tutkimustuloksia. Kysymyksilla on py-
ritty saamaan tietoa Yritys X:n perehdytysprosessista. Vastaukset haastatteluky-

symyksiin on koottu otsikoiden alle teemoittain. Niita on yhteensa viisi kappaletta.

5.1.1 Perehdytykseen valmistautuminen ja aikataulutus

Asiakaspalvelijoiden perehdytys oli suunniteltu alun perin pidettavaksi perintei-
seen tapaan lahiperehdytyksena koko ryhman kanssa. Suunnitelmiin tuli kuiten-
kin akillisia muutoksia ja pikaisella aikataululla alettiin suunnittelemaan perehdy-
tysta etana jarjestettavaksi. Tydkaluksi valikoitui Microsoft Teams ja sen kayttdéa
alettiin opettelemaan seka testaamaan alusta alkaen. Materiaaleja piti myos al-
kaa kokoamaan ja suunnittelemaan hieman uudenlaisiksi, jotta niita voitaisiin

kayda lapi verkon valityksella.

Perehdytyksen aikataulun suhteen ei ollut tarkkoja suunnitelmia, koska sen kes-
toa olisi ollut mahdoton arvioida. Tama johtui siita, ettd perehdytys jarjestettiin
ensimmaista kertaa etana. Kuitenkin alustavan aikataulun mukaan perehdytyk-

sen ajateltiin olevan valmiina noin 1,5 kuukauden kuluttua.

5.1.2 Perehdytyksen tavoitteet

Perehdytyksen paatavoitteena oli, etta kaikki uudet tyontekijat oppivat tyon teke-
misen kannalta valttamattomat tiedot ja taidot, joita tarvitsee arjessa jokapaivai-
sessa tyossa. Alan monimuotoisuuden seka muuttuvuuden takia ajateltiin, etta
syvallisempi osaaminen tulee sitten tyon ohessa niin sanotusti tydssa oppimalla.
Olisi ollut mahdotonta lahtea perehdyttamaan kaikkia mahdollisia tilanteita ja asi-

oita niin tiukassa aikataulussa.

Tavoitteena oli siis se, etta tyontekijat tutustuvat alaan ja oppivat perusasiat siita.
Erilaisten sahkadisten jarjestelmien kayttd oli myos suuressa osassa perehdytyk-
sessa. Tavoitteena oli my0s, etta tyontekijat paasisivat tutustumaan toisiinsa hy-
vin, jopa tydajan ulkopuolella. Tahan tuotti kuitenkin hankaluuksia se, etta kas-
vokkain ei ollut mahdollisuutta tavata tyosuhteen alussa vallitsevan tilanteen ta-

kia.
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5.1.3 Perehdytyksen menetelmat ja materiaalit

Yritys X:lla on kaytossaan asiakaspalvelijoiden koulutuspassi, jonka avulla voi-
daan seurata perehdytyksen etenemista vaiheittain. Siihen merkitaan etenemi-
nen seka asiat, mitka perehdytettava on jo kaynyt lapi. Se on jaettu osioihin yksi

ja kaksi, jotka pitavat sisallaan hieman erilaisia asioita.

Materiaalit ovat erillisina tiedostoina eli kaytossa ei ole esimerkiksi yhtenaista pe-
rehdytyskansiota. Se ei kuitenkaan perehdyttajan mielesta ole ongelma. Pereh-
dyttaja mainitsi muutamia puutteita materiaaleissa, mutta muuten aineistot ovat

hyvat ja selkeat.

5.1.4 Etaperehdytys verrattuna lahiperehdytykseen

Merkittava ero etana pidettavan ja lahiperehdytyksen valilld perehdyttajan nako-
kulmasta on se, etta perehdytettavien ilmeita ja eleita ei voi nahda. Valilla on vai-
kea arvioida, pysyvatko kaikki uudet tyontekijat mukana vauhdissa eli eteneekd
perehdytys kaikille sopivaan tahtiin. Myoskaan henkilokohtainen neuvominen ja

auttaminen ei onnistu etaperehdytyksessa niin helposti.

Tyontekijoilla on myods etaperehdytyksessa isompi vastuu omasta oppimises-
taan. Perehdyttaja ei pysty seuraamaan esimerkiksi sita, keskittyykd perehdytet-

tavat asiaan juuri silla hetkella.

Esille nousi my0s se, etta yhteista keskustelua perehdytettavasta aiheesta ei valt-
tamatta ole niin paljon, koska perehdytettavat saattavat kokea vaikeaksi keskeyt-
taa perehdyttajan puheenvuoron. Viittaaminen ei onnistu niin helposti, joten esi-

merkiksi kysyminen saattaa vaikeutua etaperehdytyksessa.

Etaperehdytyksessa on kuitenkin myos hyvia puolia, koska jotkut asiat ovat hel-
pompi ja nopeampi kayda lapi esimerkiksi Teamsin valityksella suoraan ruudulta.
Jatkossa etaperehdytys voi ainakin osittain jaada kaytantéon, mutta kokonaan

siihen tuskin aiotaan jaada.
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5.1.5 Tyonopastus jatkossa

Jatkossa tyontekijoiden osaamisesta pidetaan huolta koulutuksilla, joita tehdaan
itsenaisesti verkossa. Niiden tarkoitus on pitaa tyontekijat ajan tasalla alaan liitty-
vista asioista. Perehdyttaja mainitsi, ettd hanen puoleensa voi kaantya, jos jokin
asia vaatii kertaamista tyossa. Kuitenkaan mitaan varsinaisia kertauskoulutuksia
ei ole talla hetkella kaytossa. Nykyinen jarjestely on koettu riittavan hyvaksi ja

toimivaksi.

5.2 SERVPERF -menetelman kaytto

Kyselylomakkeen laatiminen vaatii huolellista aiheeseen perehtymista. Teoriaa
seka aiempia tutkimuksia on hyva kayda lapi, jotta saadaan mahdollisimman mo-
nipuolinen kyselylomake koottua. Hyva kyselylomake on selkea seka ulkonaon
ettd kysymyksien osalta, loogisesti eteneva, hyvin aseteltu seka johdonmukai-
nen. (Heikkila 2010, sivut 47-48).

Kyselylomakkeen kysymykset on laadittu pohjautuen viiteen eli palvelun laadun
osatekijaan (Ks. luku 3.3). Nama viisi osatekijaa ovat siis seuraavat: Varmuus,
palveluvalmius, luottamus, henkilokohtainen huomiointi ja fyysiset puitteet. Osa-

alueet ovat eritelty kirjaimilla A-E.

Varmuus (A):

Varmuuteen liittyvilla vaittamilla pyritaan selvittamaan lupausten pitamista seka
odotusten tayttymista. Perehdytyksen tarkoitus eli toisin sanoen lupaus on se,
etta tyontekijat saavat tarpeeksi hyvan osaamisen tyotehtaviaan varten. Tata pe-
rehdytettavat myos varmasti itse odottavat perehdytykselta. Alla olevat vaittamat
mittaavat siis sita, ovatko perehdytettavat saaneet tarpeeksi kattavan perehdy-

tyksen sisallollisesti.

1. Sain perehdytyksen aikana riittavat tiedot ja taidot selviytya itsenaisesti
tydtehtavista

2. Tydvalineiden (tietokone) kayttdon perehdytettiin riittavan hyvin

3. Sahkoisten jarjestelmien (tietokone -ohjelmat) kayttéon perehdytettiin

riittavan hyvin
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4. Yhtion toimintatapoihin perehdytettiin riittavan hyvin

5. Omat vastuualueeni kaytiin riittavan hyvin Iapi

6. Yleiset tydsuhdeasiat (esim. lomat, tyéterveys) kaytiin riittavan hyvin
lapi

7. Tyoergonomiaa ja tyOturvallisuutta kaytiin riittavan hyvin Iapi

Palveluvalmius (B):
Palveluvalmiutta tarkastellaan palvelun nopeuden seka henkildston palvelualttiu-
den nakdkulmasta. Palvelun nopeus kuvastaa perehdytysprosessin etenemista

ja palvelualttius avun saamista myos prosessin jalkeen oikeissa tyotehtavissa.

1. Perehdytys eteni johdonmukaisesti
2. Perehdytys eteni sopivaan tahtiin

3. Sain apua tarvittaessa myds varsinaisen perehdytysprosessin jalkeen

Luottamus (C):

Luottamukseen viittaavat vaittamat koskevat yleista ilmapiiria, vastaanottoa tyo-
yhteisolta seka yhteistyon toimivuutta. Nailla asioilla asiakkaan eli tassa tapauk-
sessa perehdytettavien luottamus voidaan saavuttaa. Myos tyoyhteisoon tutus-
tuminen kuuluu luottamuksen saavuttamiseen. Asiakkaan luottamuksen saavut-

tamista mitataan alla olevilla vaittamilla.

Yhteistyo perehdyttajien kanssa sujui hyvin
Uskalsin kysya, jos oli epaselvyyksia
lImapiiri perehdytyksen aikana oli kannustava

Sain hyvan vastaanoton tydyhteison jaseneksi

a b~ w0 n =

Sain tutustua tydyhteis6on riittavan hyvin

Henkilokohtainen huomioiminen (D):

Henkilokohtainen huomioiminen tarkoittaa asiakkaan kunnioittamista ja huolen-
pitoa seka asiakkaan yksildllisten tarpeiden huomiointia. Se on perehdytyspro-
sessissa nimensa mukaisesti henkilokohtaista neuvomista ja palautteen antoa.
Vaittamilla pyritaan selvittamaan, huomioitiinko perehdytettavia tarpeeksi myos

yksilOllisella tasolla.
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Minua huomiotiin yksilona perehdytyksessa
Sain riittavasti palautetta oppimisestani perehdytyksen aikana

Sain vastaukset minua askarruttaviin kysymyksiin

> nh -

Sain riittavasti henkilokohtaista neuvontaa perehdytyksessa

Fyysiset puitteet (E):

Fyysiset puitteet eli toimitilat, laitteet, henkilostd ja materiaalit tarkoittavat tassa
tapauksessa konkreettisia perehdytysprosessiin liittyvia asioita esimerkiksi mate-
riaaleja seka perehdytyksessa kaytettavia valineita. Vaittamilla pyritdan selvitta-
maan, olivatko materiaalit hyvia ja hyddyllisia seka toimiko esimerkiksi Microsoft

Teams perehdytysvalineena.

Perehdytysmateriaalit olivat ajantasaisia
Perehdytysmateriaalit olivat selkeita
Microsotf Teams toimi hyvin perehdytysvalineena

Moodlessa suoritettavat tehtavat olivat hyddyllisia

o 0w N -

Koulutuspassista oli itselleni hyotya perehdytyksessa
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Vastaukset kyselyyn saatiin kaikilta seitsemalta tutkittavalta eli tavoitteisiin paas-
tiin. Vastaukset myds palautettiin toivotussa ajassa takaisin. Vastausten analy-
soinnissa kaytettiin apuna Google Formsin omia taulukkoja seka Microsoft Ex-

celia.
6.1 Taustatiedot

Taustatietoina tutkittavilta kysyttiin ikda, sukupuolta seka onko heilla aiempaa
tyokokemusta samalta alalta. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat naisia. Yhdella

heista oli aiempaa tyokokemusta alalta.

TAULUKKO 1. Ikdjakauma

1. 1ka
7 vastausta

@ Alle 20

@ 20-29

30-39
@ 40-49
@ 50-59

® Vi 60

Ikdjakauma kertoo, etta suurin osa (4) vastaajista oli 20-29 vuotiaita. Kuitenkin
ikahaarukka oli laaja. Vastaajia oli kaikista ikaryhmista, paitsi kahdesta aari-

paasta eli alle 20 tai yli 60-vuotiaita.
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6.2 Asenneasteikolliset kysymykset

Asenneasteikollisissa kysymyksissa vastaukset on kuvattu osioittain. Jokaisesta
vaittamasta on tehty kuvio, joka kertoo mita tutkittavat ovat vastanneet kyseiseen
vaittamaan. Kuviosta selviad myos vastauksien maara lukuina seka prosentteina.
Jokaisen osion lopussa on purettu auki kuviota ja kerrottu tulokset. Vastaukset
on annettu asteikolla yhdesta (tdysin eri mieltd) viiteen (tdysin samaa mielta).
Kuvioiden pystysuuntaiselta y-akselilta selviaa vastauksien maara ja vaakasuun-

taiselta x-akselilta vastaajien antama vastaus (1-5).

Varmuus (Osio A)

KUVIO A1.

1. Sain perehdytyksen aikana riittavat tiedot ja taidot selviytya itsenaisesti tydtehtavista

7 vastausta

KUVIO A2.

2. Tydvalineiden (tietokone) kayttdon perehdytettiin riittdvan hyvin

7 vastausta

0 (0 %) 0 (0 %)
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KUVIO AS.

3. 8ahkaisten jarjestelmien (tietokone -ohjelmat) kayttddn perehdytettiin riittavan hyvin

7 vastausta

3
2
1
0 (0 %)
0 |
1 2 ] 4 5
KUVIO A4.

4. Yhtién toimintatapoihin perehdytettiin riittavan hyvin

7 vastausta

&
i
2
0(0 %) 00 %)
0 | ]
1 2 3 4 5
KUVIO AS.

5. Omat vastuualueeni kaytiin riit tavan hyvin lapi

7 vastausta
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KUVIO AG.

6. Yleiset tydsuhdeasiat {esim. lomat, tydterveys) kaytiin riittavan hyvin 1api

7 vastausta

KUVIO A7.

7. TyGergonomiaa ja tySturvallisuu tta kaytiin riittavan hyvin lapi

7 vastausta

Ensimmaisessa osiossa on vaittamia liittyen varmuuteen. Vaittamat koskevat la-
hinna perehdytyksen sisaltoa. Viidesta ensimmaisesta vaittamasta vastaajat oli-
vat eniten jokseenkin samaa mielta. Eniten hajontaa vastauksissa oli seitseman-
nessa kysymyksessa eli "Tydergonomiaa ja tydturvallisuutta kaytiin riittavan hy-
vin lapi”. Myds kysymyksessa kuusi "Yleiset tydsuhdeasiat (esim. lomat, tyoter-
veys) kaytiin riittdvan hyvin 1api” on havaittavissa hajontaa. Taman osion vaitta-
mista, vain yksi vastaaja oli taysin eri mielta "Tydergonomiaa ja tyoturvallisuutta

kaytiin riittavan hyvin lapi” -vaittaman kanssa.
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Palveluvalmius (Osio B)

KUVIO B1.

1. Sain apua tarvittaessa my0s varsinaisen perehdytysprosessin jalkeen

7 vastausta

4
3
2
1
0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
0 | |
1 2 ]
KUVIO B2.

2. Perehdytys eteni johdonmukaisesti

7 vastausta

KUVIO B3.

3. Perehdytys eteni sopivaan tahtiin

7 wastausta
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Palveluvalmiuteen liittyvista vaittamista vastaajat olivat kaikista eniten joko taysin
samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta. Eniten taysin samaa mielta oltiin vait-
taman yksi eli "Sain apua tarvittaessa myos varsinaisen perehdytysprosessin jal-
keen” kanssa. Vaittamissa kaksi ja kolme eli "Perehdytys eteni johdonmukaisesti”
seka "Perehdytys eteni sopivaan tahtiin” vain yksi vastaaja oli jokseenkin eri
mielta. Yleisesti ottaen vastaajat olivat siis samaa mielta palveluvalmiuteen liitty-

vien vaittdmien kanssa.

Luottamus (Osio C)

KUVIO C1.

1. Yhteistyd perehdyttajien kanssa sujui hyvin

7 vastausta

0 (0 %) 00 %) 0 (0 %)

KUVIO C2.

2. Uskalsin kysya, jos oli epaselvyyksia

7 vastausta

0 (0 %) 0 (0 %)




KUVIO C3.

3. limapiiri perehdytyksen aikana oli kannustava

7 vastausta

&
4
2
(0 %) (0 %) (0 %)
0 | |
1 2 3
KUVIO C4.
4. Sain hyvan vastaanoton tydyhteisén jaseneksi
7 vastausta
4
3
2
1
(0 %) (0 %) (0 %)
0 | |
1 2 3
KUVIO C5.

5. Sain tutustua tydyhteis&on riittavan hyvin

7 vastausta

36
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Luottamukseen liittyvista vaittamista yhden eli "Yhteistyd perehdyttajan kanssa
sujui hyvin” kanssa oltiin eniten taysin samaa mielta. Vain yksi vastaaja oli vait-
taman kanssa jokseenkin samaa mieltd. Eniten hajontaa tuotti vaittama viisi el
"Sain tutustua tydyhteis6on riittdvan hyvin”. Se sai myos ainoat jokseenkin eri
mielta -vastaukset tdssa osiossa. Tahan vaikuttaa suuresti etana jarjestetty pe-
rehdytys. Muiden vaittamien kanssa oltiin eniten joko taysin samaa mielta tai jok-
seenkin samaa mielta. Tama kertoo, etta luottamus on ollut hyvalla tasolla pereh-

dytyksessa.

Henkilokohtainen huomiointi (Osio D)

KUVIO D1.

1. Minua huomiotiin yksildna perehdytyksessa

7 vastausta

3

KUVIO D2.

2. Sain riittavasti palautetta oppimisestani perehdytyksen aikana

7 vastausta

3
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KUVIO D3.

3. Sain vastaukset minua askarruttaviin ky symyksiin

7 vastausta

KUVIO D4.

4. Sain riittavasti henkildkohtaista neuvontaa perehdytyksessa

7 vastausta

0 (0 %)

Vaittamat, jotka liittyvat henkilokohtaiseen huomiontiin tuottivat paljon hajontaa
vastauksissa. Mistaan vaittamasta ei oltu kuitenkaan taysin eri mielta. Eniten tay-
sin samaa mieltd oltiin vaittamasta nelja eli "Sain riittavasti henkilékohtaista neu-
vontaa perehdytyksessa” kanssa. Toisaalta samainen kysymys sai myds eniten

jokseenkin eri mielta vastauksia.
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Fyysiset puitteet (Osio E)

KUVIO E1.

1. Perehdytysmateriaalit clivat ajantasaisia

7 vastausta

3
2
1
0 (0 %)
0 |
1 2 ] 4 5
KUVIO E2.

2. Perehdytysmateriaalit olivat selkeita

7 vastausta

KUVIO ES.

3. Microsotf Teams toimi hyvin perehdytysvalineena

7 vastausta

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
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KUVIO EA4.

4. Moodlessa suoritettavat tehtavat olivat hyddyllisia

7 vastausta

0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)

KUVIO ES.

5. Koulutuspassista oli itselleni hydtya perehdytyksessa

7 vastausta

Fyysisiin puitteisiin liittyvat vaittdmat aiheuttivat myds jonkin verran hajontaa vas-
tauksissa. Eniten taysin samaa mielta oltiin vaittamien "Microsoft Teams toimi
hyvin perehdytysvalineend” seka "Moodlessa suoritettavat tehtavat olivat hyddyl-
lisia” kanssa. Yhdenkaan vaittaman kanssa kukaan ei ollut taysin eri mielta. Eni-
ten en osaa sanoa -vastauksia tuotti vaittama yksi eli "Perehdytysmateriaalit oli-

vat ajantasaisia”.
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6.3 Keskiarvojakauma

Seuraavaksi esitellaan vastauksien keskiarvojakaumat. Kuviosta on helppo ver-
rata erikysymyksien keskiarvoja toisiinsa. Tasta yhteenvedosta saa hyvan yleis-

kuvan siita, mihin vastaukset ovat painottuneet eri osioissa.

TAULUKKO 2. Keskiarvojakauma

KESKIARVOJAKAUMA
1,0 1,5 20 25 30 35 40 45 50

Al I ——— 3

A I — 3 9

A3 I 3,9

Al I —— 36

Al I ——— 3 G

e ___________________________________________ [}k

A7 . 2
e _}F§}

B2 I ]

B3 e 4,0

] I —— 1| 9
(2 ——— !\ ,
3 1,7
e ¥l

05 e 30

D1 e 3,9

D I ——— 3]
D3 — /|0

D4 I —— 3 1

[l e 3,

E2 e 4,0
3 — 1| ]
4 I ——— 1.7
E5 I 3

Keskiarvojakauman perusteella voidaan todeta, etta perehdytys on melko hyvin
onnistunut eli sisaisen palvelun laatu on ollut hyvaa. Lahes kaikki vaittamat ovat
saaneet yli kolmen keskiarvon. Ainoastaan vaittama A7 eli "Tybergonomiaa ja
tyoturvallisuutta kaytiin riittavan hyvin lapi” on jaanyt alle kolmen keskiarvon el
2,9. Kyselyn parhaimman keskiarvon 4,9 saavutti vaittdma C1 eli "Yhteistyd pe-
rehdyttajan kanssa sujui hyvin”. Taulukon perusteella voidaan havaita, etta pal-
velun laadun osatekijat palveluvalmius seka luottamus ovat parhaimmalla tasolla
perehdytyksessa. Kehittamista vaatisi eniten osa-alue henkildkohtainen huomi-

ointi.
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6.4 Avoimet kysymykset

Avoimet kysymykset olivat vapaaehtoisia vastata. Sanallisesti vastattaviin kysy-
myksiin vastasivat nelja seitsemasta tutkittavasta. Alle on koottu vastausten si-

saltoa kysymyksittain.

Mikéa perehdytysprosessissa oli erityisen hyvaa?

Vastauksissa nousi erityisen paljon esiin kiitokset perehdyttajalle. Vastauksista
kay ilmi, etta perehdyttaja sopii erinomaisen hyvin tehtavaan. Monessa vastauk-
sessa kerrottiin, etta perehdyttaja oli rauhallinen ja karsivallinen. Myos perehdy-

tyksen hyvasta toimivuudesta etana oli maininta.

Miten perehdytysprosessia voisi kehittada?

Tahan kysymykseen tuli mainintoja esimerkiksi joidenkin perehdytysmateriaalien
paivittamisesta ajantasaisemmiksi. Vastaajien mielesta oli hammentavaa, kun
heille kerrottiin osan ohjeista olevan vanhentuneita. Kommentteja tuli myos siita,
etta yrityksen tuotteiden sisaltda voitaisiin kayda tarkemmin ja syvallisemmin 1api

perehdytyksessa.

Anna arvosana perehdytykselle kokonaisuudessaan asteikolla 1-5.
Tahan kysymykseen kaikki seitseman tutkittavaa vastasivat. Keskiarvoksi tuli 4,1

eli perehdytys on arvioitu kokonaisuudessaan erittain hyvin onnistuneeksi.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli siis selvittaa, kuinka hyvin Yritys X:n perehdytyspro-
sessi on onnistunut seka millaisia asioita voitaisiin lahtea kehittdmaan. Perehdy-
tys oli tarkoitus jarjestaa perinteisesti lahiperehdytyksena, mutta nopean maail-
man tilanteen muutoksen vuoksi, se pitikin muuttaa etana jarjestettavaksi. Pikai-
nen suunnitelmien muutos toi haasteita Yritys X:lle ja sen takia perehdytyksen
onnistumista etana oli hyva lahtea tutkimaan. Tutkimus selvittaa siis sisaisen pal-

velun laatua.

Kun tutkimuksen tuloksia lahdetaan analysoimaan, voidaan todeta, etta erittain
hyvalla tasolla olivat palvelun laadun osa-alueista palveluvalmius seka luottamus.
Perehdyttaja on selvasti onnistunut perehdytettavien luottamuksen saavuttami-
sessa. Se tarkoittaa, ettd perehdytettavat ovat kokeneet ilmapiirin, vastaanoton
tydyhteisdon seka yhteistydn perehdyttajan kanssa hyviksi. Osiossa olisi kuiten-
kin myoOs kehitettdvaa tyoyhteisdon tutustumisessa. Se oli kuitenkin odotetta-
vissa, koska etana on hankalampaa tutustua tydkavereihin, kuin lahiperehdytyk-

sessa.

Myos palveluvalmius on erityisen hyvalla tasolla, mika tarkoittaa, etta perehdy-
tyksen tahti on ollut sopiva. Lisaksi perehdytettavat ovat kokeneet saaneensa

apua tyotehtaviinsa myos perehdytysprosessin jalkeen.

Kehittamista vaatisi eniten sen sijaan osa-alue henkilokohtainen huomiointi. Tata
voidaan selittda hyvin pitkalti silla, ettd perehdytys jarjestettiin etaperehdytyk-
sena. Etaperehdytys ei valttamatta mahdollista tarpeeksi hyvin perehdytettavien
henkilokohtaista huomiointia. Perehdytettavat kokevat, etta he olisivat kaivanneet

enemman henkildkohtaista neuvomista seka palautetta oppimisestaan.

Loput osa-alueet eli fyysiset puitteet seka varmuus olivat molemmat myés melko
hyvalla tasolla. Fyysisista puitteista erityisen hyviksi todettiin ohjelmat Moodle
seka Microsoft Teams. Perehdytettavat pitivat naita ohjelmia hyvina perehdytyk-
sessa. Kehitettavaa olisi perehdytysmateriaalien ajantasaistamisessa seka kou-

lutuspassin paivittamisessa.
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Varmuus eli itse perehdytettavat asiat ja tyotehtavien oppiminen olivat myos
melko hyvalla tasolla. Erityisen hyvin onnistuttiin tietokoneen seka sahkoisten jar-
jestelmien perehdyttamisessa. Lisaa perehdyttamista toivottaisiin viela tyoer-

gonomiaan ja tyoturvallisuuteen liittyen.

Tutkimuksen tulokset olivat odotetun kaltaisia. Vaikka etaperehdytys toikin haas-
teita, onnistui prosessi kuitenkin kokonaisuudessaan hyvin. Tuloksista voidaan
huomata, etta vahemman onnistuneet osa-alueet ovat melko pitkalti selitettavissa

juurikin etana jarjestetylla perehdytyksella.

Voisin tehda kehitysehdotuksen Yritys X:lle yksittaisesta asiasta eli koulutuspas-
sista. Sen kayttoa voisi Iahtea kehittamaan. Yritys X:lla ei ollut kdytéssaan pereh-
dytyskansiota. Se voisi olla yksi asia, joka edesauttaisi viela lisaa perehdytyksen
onnistumista. Koulutuspassi voitaisiin muokata kansioksi, jossa kaikki materiaalit
olisivat selkeasti ja jarjestyksessa. Vaihtoehtoisesti perehdytyskansio voitaisiin
ottaa koulutuspassin rinnalle kayttoon. Kansion avulla perehdytettavat voisivat
seurata perehdytyksen etenemista seka opiskella materiaaleja itsenaisesti seka

kerrata niita tarvittaessa.

Toinen kehitysehdotukseni koskee henkilokohtaisen huomioinnin osa-aluetta.
Tata osa-aluetta ei koettu niin hyvaksi kuin muita, johtuen etana jarjestetysta pe-
rehdytyksesta. Henkilokohtaista huomiointia voitaisiin lisata esimerkiksi joka viik-
koisella kehityskeskustelulla henkilokohtaisesti perehdyttajan kanssa. Jos pereh-
dytys kestaa esimerkiksi kuukauden, voitaisiin sen aikana pitaa nelja kehityskes-
kustelua, jossa perehdytettava saisi esittaa kysymyksia tai puhua mielta askar-

ruttavista asioista.
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8 POHDINTA

Tutkimuksen toteutus onnistui kokonaisuudessaan hyvin. Vastaukset saatiin kai-
kilta tutkittavilta eli tavoitteeseen paastiin, vaikka otanta olikin melko pieni maa-
rallista tutkimusta ajatellen. Vastaukset tuottivat kuitenkin melko paljon hajontaa
johtuen pienesta vastaajamaarasta. Jokainen vastaus tuo isoa painoarvoa tulok-
seen. Tutkimusta olisi voinut laajentaa ottamalla mukaan myos esimerkiksi eri

tyotehtavassa tyoskentelevien perehdytysta.

Perehdyttajalle suoritettu haastattelu olisi voinut olla hieman laajempi. Se olisi
kuitenkin vaatinut viela pidemman haastatteluajan. Siita olisi voinut saada viela
yksityiskohtaisempaa tietoa liittyen perehdytysprosessiin. Kuitenkaan liian yksi-
tyiskohtaisesti ei olisi voitu asioista kertoa, koska Yritys X haluaa pysya tunnista-

mattomana.

Kyselylomakkeen osalta, myods avoimet kysymykset olisi voitu merkata pakolli-
siksi vastata, jotta materiaalia olisi saatu enemman. Tarkoituksena oli alun perin
tuoda ilmi vastaajien kommentit sellaisina kuin ne olivat, mutta se olisi saattanut
tuoda ilmi liian yksityiskohtaista tietoja Yritys X:sta. Siksi vastaukset avoimiin ky-

symyksiin on vain purettu auki ja kerrottu sisaltd paapiirteittain.

Erityisen hyvin onnistui mielestani kyselylomake ja kyselyn toteuttaminen. Kyse-
lylomake oli helppo luoda ja lahettaa tutkittaville. Vastaukset saatiin kaikilta on-
gelmitta. SERVPERF -menetelman kayttd auttoi jasentamaan kysymyksia ja ne

oli helppo jaotella aihealueittain.

Mielestani tutkimuksen pystyisi toistamaan uudelleen sellaisenaan. Jatkotutki-
mus mahdollisuutena olisi esimerkiksi tehda viela laadullinen tutkimus aiheesta
ja haastatella jokaista tutkittavaa henkildkohtaisesti. Nain Yritys X voisi saada
viela yksityiskohtaisempaa tietoa ja mielipiteita perehdytysprosessin vahvuuk-
sista seka kehityskohteista.
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Toivon, etta Yritys X saa tutkimuksesta apua perehdytysprosessin kehittamiseen
jatkossa. Luulen, etta etaperehdytys on tulevaisuuden trendi ja se jaa viela ela-
maan myos Yritys X:n kaytdssa. Sen takia tutkimus oli erityisen hyva toteuttaa

juuri nyt, kun etaperehdytysta lahdetaan tydostamaan myos jatkokayttoa ajatellen.
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LITTEET

Liite 1. Tyonopastajan haastattelukysymykset

oo o0~ WDN -

. Miten valmistauduit perehdytykseen?

. Millaisia tavoitteita perehdytykselle oli asetettu?

. Millainen etaperehdytys oli verrattuna perinteiseen?

. Millaisia materiaaleja kaytettiin?

. Mita olisi voinut parantaa ja mika meni erityisen hyvin?

. Miten tyontekijoiden osaamisesta pidetaan jatkossa huolta?

Liite 2. Kyselylomake

Kysely perehdytysprosessista

Talld kyselylld kartcitetaan perehdytysprosessin cnnistumista nykyisessd tydssdsi.
astaamalla kyselwyn autat perehdytysprosessin laadun parantamisessa.

Kysely tapahtuu nimettémand ja vastaukset kdsitellddn luottamuksellisesti. Tulcksia

kéytetd dn trad encmic pintojeni opinnédytetydén tekemisess d.

*Fakcllinen

Taustatiedot
Walitseoikea vaihtorhto.

1 lka =

() Alle2n
() 2629
() 33w
() ac4g
() sosa
() lisn

2 Sukupucli *

() Mainen
O hies

3, Onke sinulla aiempaa tydkohemusta samalta alalta? =

() kylia
) E

Seurasva



Kysely perehdytysprosessista

*Pakcllinen

Yalits e alla olewis ta va ihtoehdoista parhaiten kuvaava:

Tdysin eri mieltd = 1
AJokseenkin eri mieltd = 2
Encsaasanca =3
Jokseenkin samaa
Tiysin sam aa mieti

1. Sain perehdytyhaen aikana riittdvat tiedot ja taidot selviytyd itsendisesti
tydtehtavists ©

1 2 3 4 5

Téysin eri mieltd O O O O O Téyein =amaa mieltd

2. Tydndlineiden [tietokone) kiytt&Sn perehdytettiin riittévdn hywin ©
1 2 3 4 5

Tdysin eri mieltd O O O O O Tdysin samaa mield

2, Sahkéisten jarjestelmien (tietohone —chjelmat) kipttésin perehdytettiin
riittdvan hywin =

1 2 3 4 5

Téysin eri mieltd O O O O O Téyein =amaa mieltd

4, fhtidn toimintatapoihin perehdytettiin rifttévan hywin ©
1 2 3 4 5

Taysin eri mieltd O O O O O Téysin samaa mieltd

B, Omat vastuualueeni kaytiin rittévan hywvin lapi *
1 2 3 4 5

Taysin eri mieltd O O O O O Téysin samaa mieltd

*

&, fleiset tybsuhdeasiat (esim, lomat, tydterveys) kaytin rittévan byvin lapi
1 2 3 4 5

Tavein eri mieltd O O O O O Tdysin samaa mieltd

*

7. TySergonomiaa ja tySturvallisuutta kaytiin riittavan hyvin lapi
1 2 3 4 5

Taysin eri mieltd O O O O O Téysin samaa mielts

Takaisin Selras va
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Kysely perehdytysprosessista

*Fakcllinen

Walitse alla clevista vaihtorhdoista parhaiten kuvaava:

Téysin erimiehd = 1
Jokseenkin erimiehd =1
Enosaa sanoca =3
Jokseenkinsamaa m
Téwsin samaa mieltdi = 5

1. 5ain apua tarvittaessa myds varsinaisen pere hdytysprosessin jalkeen ©
1 2 3 4 5

Taysin eri mieltd O O O O O Tdy=in samaa mieltd

2. Pere hdytys eteni johdonmukaisesti ©

1 2 3 4 5

Tavsin eri mieltd O O O O O Tdysin samaa mieltd

3. Pere hdytys eteni sopivaan tahtiin ©
1 2 3 4 E

Tawsin eri mieltd O O O O O Tdysin samaa mieltd

Takaisin SBeuraava
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alits e alla olevis ta wa ihtoehdoista parhaiten kuvaava:
Tdywsin eri mieltd = 1
Jokseenkin eri mieltd = 2
Enosaasanca=3
Jokseenkin samaa mieftd =4
Téysin samaa mieltd = 5

1. ¥hteistyd perehdyttijien kanssa sujui bywin ©

1 2 3 4 5

Téysin eri mieltd O O O O O Tdysin samaa mieltd

2, Uskalsin kysya, jos oli epaseloyyhsia =
1 e 3 4 5

Téysin eri miehd O O O O O Tdyzin samaa mieltd

3. lImapiiri perehdytyksen aikana oli kan nustawva *
1 2 3 4 5

Taysin eri mieltd O O O O O Téysin samaa mieltd

4, Sain hyvan vastaancton tySyhteisén jdseneksi ©
1 e 3 4 5

Tédysin eri mieltd O O O O O Tdyzin samaa mieltd

B, 5ain tutustua tyfyhteisSEn rittévdn hyvin *
1 2z 3 4 5

Téysin eri mieltd O O O O O Téysin samaa mieltd

Takaisin Seuradva




Walitse alla olevizta vaihtorhdoista parhaiten kuvaawa:
Tdysin eri mieltid = 1
Jokseenkin eri mieltd = 2
Enosaasanca=3
Jokseenkin samaa mighd =4
Tdysin samaa miehtd = 5
1. Minua hucrnictiin yksilén a perehdytykse ssa ™

1 2z 3 4 3

Tdyein eri mieltd O O O O O Tdyzin eamaa mieltd

2, Sain riittévasti palaute tta cppimisestani perehdyty ksen aikana *
1 e 3 4 3

Tdyein eri mieltd O O O O O Tdyzin samaa mieltd

2, Sain vastau kset minua as karruttaviin kysyrmyksiin ©
1 e 3 4 3

Tdyein eri mieltd O O O O O Tdyzin samaa mieltd

4, Sain riittévasti henkild kohtaista neuvontaa perehdytyksessa ©
1 e 3 4 3

Tdyein eri mieltd O O O O O Tdyzin samaa mieltd

Takaisin Seuraava
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Walits & alla olevis ta va ihto ehdoista parhaiten kuvaava:

Tdysin eri migltd = 1
Jokseenkin eri mieltd = 2
Enosaasanoca =3
Jokseenkin samaamiehd = 4
Tiysin samaa miehi = 5

1. Perehdytysrm ateriaalit ol ivat ajantasaisia *
1 2 3 4 5

Téysin eri miehsd O O O O O Tdysin samaa mieltd

2. Perehdytysmateriaalit ol ivat selkeita *
1 2 3 4 5

Téysin eri mieltsd O O O O O Taysin samaa mieltd

2. Microsctf Tearns toimi hyvin perehdytysvilineena ™
1 2 3 4 5

Téysin eri mield O O O O O Téysin samaa mieltd

4, Mocdlessa s ucritettavat te htavat olivat hyddyllisia ©

1 2 3 4 5

Téwsin eri mield O O O O O Téwysin samaa mieltd

E. Koulutuspassista oli its elleni hydtya perehdytyhaesssd ©
1 2 3 4 5

Tévsin eri mield O O O O O Téyein samaa mieltd

Scurggve

1. Mika perehdytysprosessissa ofi erityisen hyw5a?

COma vastauksesi

Miten perehdybysprosessiaveisi ke hittaa?

Cma vastauksesi

Anna arvosana perehdytysprosessille kohonaisuudessaan asteikella 1-6

1 2 3 4 5

O O O O O

Kiitos vastauksistasi!



