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Téassa tutkielmatyyppisessa opinnaytetyossa tutkitaan ja arvioidaan perehdyttamisohjelman
sisaltdd asiakaspalveluorganisaatiossa. Tassa tutkimuksessa selvitetaén ja tutkitaan case -
yrityksen perehdytysohjelman nykytilaa seké kehitystarpeita, ohjelman l&pikayneiden tydnte-
kijoiden kokemuksien ja tulosten pohjalta. Tutkimustulokset pohjautuvat tydntekijan tarve-
seka tydnantajan odotusnakokulmaan. Perehdytysohjelma on yritykselle suuri investointi,
jolle on suuret odotukset. Ohjelman avulla tulisi asettaa tydntekijan laatustandardit seka
edellytykset etta tavoitteet tydsta suoriutumiseen. Perehdytykselld on merkittava rooli yri-
tyksen imagon seka ilmapiirin luojana. Tydntekijéiden motivaatiolla on suuri merkitys heidan
suoriutumiseensa omassa tydssaan. Yrityksen menestyminen kilpailevilla markkinoilla puoles-
taan on riippuvainen tyontekijoiden tyopanoksesta. Jotta perehdyttéaminen toimisi kokonais-
valtaisena kannustimena, on se osattava rakentaa hyvin ja siihen kaytetty aika kohdentaa
jarkevasti.

Taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustuu ihmisen perustarve- ja oppimis-
teorioihin. Teoria koostuu kuudesta osiosta: motivaatio, perehdyttdminen, oppiminen, oppi-
misprosessi, muistin toiminta ja kouluttamis- ja kehitystoiminta.

Tutkimuksella haettiin vastausta kysymykseen, miten nykyinen perehdytysohjelma vastaa
asetettuihin tavoitteisiin ja kuinka sita tulisi kehittaa.

Fortum on johtava energiayhtié Pohjoismaiden ja Itameren alueella. Yhtion paaliiketoiminta-
alueet ovat séhkon tuotanto ja siihen liittyvat kunnossapito ja salkunhoitopalvelut, seka kau-
kolampd, séahkdn myynti ja séhkonsiirto. Fortumin Customer Interactions and Sales -yksikko
tuottaa asiakaspalvelutoimintoja sisdisille ja ulkoisille asiakkailleen.

Empiriaosuudessa kartoitettiin Customer Interactions and Sales -yksikdn ndkemyksia perehdy-
tysohjelmasta. Tutkimusmetodina kaytettiin kvalitatiivista mallia. Kysely toteutettiin teema-
haastatteluna kahdeksalle valitulle henkildlle.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettéd perehdytysohjelma oli hyvin kattava ja vastasi osittain ase-

tettuihin tavoitteisiin. Kuitenkin tarve tiettyjen osa-alueiden kehittamiseen seka kokonaisuu-
den hallintaan tarvitaan, jotta ohjelma vastaa asetettuihin liiketoimintatavoitteisiin.

Asiasanat oppiminen, perehdytys, motivaatio, tarpeet
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This research-type thesis is a treatise on an induction program in an organization, which pro-
duces customer services. The purpose of this study is to investigate the current state and
development requirements in the induction program at Fortum. This is achieved by studying
employee needs and the employer's expectations. An induction program is a big investment
with big expectations. The program should set the quality standards, prerequisites and tar-
gets for the employee. The program affects significantly a company’s image and ambience.
The motivation of the employees is a matter of great importance for those who perform their
work tasks. Furthermore, the success of any business in the competitive markets is dependent
on the contribution of the employees. In order to make an induction program an incentive, it
must be developed well and allocate used time efficiently.

The theoretical framework of this study is based on human basic needs- and learning theories.
The theory consists of six sections: motivation, introduction, learning, learning process, hu-
man memory and educational and improvement activities.

The study tries to answer the question how well the current induction program meets the
targets and how it should be developed.

Fortum is a leading energy company in the Nordic countries and in the Baltic area. The com-
pany's business operations consist of power generation, nuclear services, portfolio and man-
agement trading services, district heating, and electricity distribution and selling. The Cus-
tomer Interactions and Sales Unit produce customer services for internal and external cus-
tomers.

The views of employees in the unit were explored in the empirical phase of this study. A
qualitative method was used as the research approach. The survey was executed by inter-
viewing eight employees in the Customer Interactions and Sales unit.

The results indicate that the induction program was already extensive and partly meets the
expectations. Still, the study identifies the need for improvements in certain areas of the
induction program. In addition, the whole induction program should be managed and lead
more actively to fully achieve the set business objectives.

Keywords learning, introduction, motivation, needs
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1  JOHDANTO

Tydelama eldd muutoksessa, johon kaikkien tydelaman osapuolien olisi osattava sopeutua.
Kiristyva kilpailu markkinoilla on aikaansaanut sen, etté yritysten on panostettava henkil6s-
tdnsa osaamiseen menestyadkseen. Kiire seka asetettuihin tavoitteisiin pyrkiminen koettelevat
seké henkiléstdn henkisia voimavaroja, etta yritysten taloudellisia resursseja. Jokaisen on
pyrittava maksimaaliseen tehokkuuteen. Tyénantaja on pitkalti vastuussa siitd, miten henki-
16ston kompetenssi vastaa jatkuvaan muutokseen lopulta onnistuu. Tyénantajan olisi siis pys-
tyttava aistimaan niin markkinoiden kuin henkiloston tarpeita seka odotuksia, ja osattava
vastata niihin mahdollisimman tehokkaasti. P4amaaranahan on kilpailukykyinen ja menestyva
yritys, joka luodaan osaavalla, hyvinvoivalla ja motivoituneella ty6yhteisélla. Téhan tarvitaan
hyvaa henkiléstéjohtamista, johon erdana olennaisena osana kuuluu uusien tydntekijoiden

perehdytysohjelma.

Tyodyhteisdssa, tyossa ja koko yhteiskunnassa tapahtuu jatkuvasti muutoksia. Yksi tydpaikka
aloittaa toimintansa ja toinen lopettaa. Omistussuhteet muuttuvat ja samalla muuttuvat myos
toimintatavat. Tyontekija vaihtaa tydpaikkaa, ehkd ammattiakin. Toisen tyopaikka pysyy sa-
mana, mutta ty6 tai tydémenetelmat muuttuvat. Maaraaikaisia tai tilapaisia tydntekijoita on
entistd enemman. Ammatillisiin koulutuksiin siséllytetdan yhad enemman tydssé oppimisen
jaksoja. Perehdyttéamisté ja tyonopastusta tarvitaan siis jatkuvasti. Ty6ssa ollaan tekemé&ssa
toita. Tydyhteisdon ja tyohon perehdyttamisen tavoite on lyhyesti sanottuna se, etta pereh-
dytettava - uusi tulokas tai muutoksiin perehdytettava pitkaaikainen tydntekijé - pystyy mah-
dollisimman nopeasti tydskentelemaan ilman muiden apua. Kaikkien osapuolten kannalta kat-
sottuna on siis tarkeatd, ettd perehdyttdminen on laadukasta ja tehokasta. Koska esimiehet
vastaavat koko tydryhmaén osalta téiden sujumisesta ja tavoitteiden saavuttamisesta, heilla on
lopullinen vastuu myds perehdyttadmisesta. Tehtévia on kuitenkin tarkoituksenmukaista jakaa,
ja kaytannossa jokainen osallistuu ainakin tydnopastukseen. Osavastuu perehdyttamisesta ja

tyonopastuksesta kuuluu jokaiselle, myos perehdytettavalle itselleen. (Kangas 2003, 3.)



1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimukseni tarkoituksena on tarkastella ja kehittédd Fortum Oyj:n Customer Interactions and
Sales (CIS, asiakaspalvelu) -yksikén uusien tyéntekijoiden, myyntineuvottelijoiden, perehdy-
tysohjelmaa. Tassa tydssa perehdyn tarkemmin vain uuden myyntineuvottelijan perehdytta-
misohjelmaan, en puutu vanhempien tyontekijoiden kouluttamiseen. Teoriaan pohjautuvan
pohjatyon, ja teemahaastattelujen kautta on tarkoitus selvittda, miten perehdytyksen lapi-
kayneet tyontekijat ovat perehdytysohjelman kokeneet ja kuinka sita tulisi kehittda. Ja toi-
saalta kuinka perehdytysohjelma vastaa tydnantajan nakdkulmasta asetettuun tavoitteeseen,
investoidun kustannuksen takaisin saantiin. Naiden kehityskohtien tunnistaminen auttaa ke-
hittdmaan perehdytysohjelmasta seka tyontekijan etta tydnantajan kannalta tehokkaamman

ja molempien tarpeisiin paremmin vastaavan ohjelman.

Taman tydn teoreettisena pohjana on kaytetty kattavasti kirjoitettua ja tutkittua materiaalia
mm. ihmisen motivaatiosta ja oppimismotivaatiosta, oppimistavoista, perehdyttamisesta,

kouluttajan roolista perehdytys- tai koulutustilanteessa seka kouluttamisesta.

1.2 Tutkimusongelma

Tarkeimpia aiheen valintaan liittyvia seikkoja on tutkijan oma mielenkiinto tutkittavaan on-
gelmaan (Gronroos 1982, 40.). Olen itse tydskennellyt Fortumin Customer Interactions and
Sales -yksikossa usean vuoden ajan. Aloitin tyéskentelyn myyntineuvottelijana, jonka jalkeen
toimin muutaman vuoden tiiminvetdjana. Tiiminvetdjan roolista siirryin vastaamaan yksikon
koulutuksesta, toimin nimikkeella Training coordinator vuoden 2007 loppuun asti. Taman jal-
keen siirryin tydskenteleméaéan toiseen yksikkdon Fortumilla, ja vastaan business-prosesseista
Fortum Markets Oy:n palveluksessa. Prosessit, jotka ovat vastuullani, ovat sahkdn myyntiin ja
laskutukseen liittyvid. Opinndytetytn aihe on siis edelleen laheinen ja kiinnostava, koska bu-
siness-prosessien kehityksessa, tehokkuudessa ja laadussa térmaamme jatkuvasti aiheeseen,
ihmisten osaaminen. Ja siis tata kautta kehittdmalla Customer Interactions and Sales -yksikén

perehdytysohjelmaa varmistan laadullisia tekijoité nykyisella vastuualueellani.

Tutkimusongelma oli hakea vastausta kysymykseen, miten hyvin nykyinen perehdytysohjelma
palvelee uutta tydntekijaa seka sité kautta yritysta ja sen tavoitteita. Perehdyin asiaan case -
yrityksen nékokulmasta. Tutkimuksessa on keskitytty nimenomaan case -yrityksen, Fortumin
henkiloston kokemuksiin.



1.3  Tutkimuksen rajaus

Perehdyttamisen voidaan sanoa olevan yksi yrityksen tarkeimpia prosesseja. Prosessina se on
laaja ja aikaa vieva, mutta hyvin suunniteltuna ja tehokkaasti hoidettuna se maksaa siihen

kdytetyn ajan moninkertaisena takaisin.

Oletuksena tydssa on ollut, etta tydhon valitsemisen kriteerit ovat tayttyneet. Néin ollen pe-
rehdytykseen osallistuneilla on ollut perustietotekniset taidot hallussaan, kaupallisen alan
koulutus seké tyokokemusta. Tassa tyossa keskityin vain Fortumin CIS:n perehdytysohjelmaan.

Joten saatuja tuloksia ei voi yleistaad koskemaan koko Fortum Oyj:n konsernia.

Tutkimusongelma ja sen kaytannodnlaheisyys toimivat opinnaytteen rajaajina ja luovat pohjan
teoreettiselle viitekehykselle. Nykytilanteen analysointi ja raportointi suoritettiin empiirisen

aineiston pohjalta teoreettisen viitekehyksen valossa.

1.4  Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyoni koostuu johdannosta, teoriaosuudesta, yrityksen seka tutkimuksen kohteena
olleen liiketoimintayksikdiden esittelystd, tutkimusmenetelmien kuvauksista, tutkimustulok-

sista ja analysoinnista sekd johtopaatoksista.

Opinnadytetyon alussa kayn lapi tutkielman taustaa seké sen tavoitteita. Selvitan myos tutki-
musongelman seka kerron tutkimuksen rajauksesta. Teoriaosuudessa selvitan opinnaytetyon
keskeiset kasitteet sekd kayttamiani taustateorioita. Yritysesittelyosuudessa kerron case -
yrityksesta seka tutkimuksessa tutkittavien liiketoimintayksikéiden toiminnoista lyhyesti. Tut-
kimusosiossa kerron tutkimusmenetelmasta, aineiston keruusta, tutkielman toteutuksesta
seka empiirisen tutkimuksen luotettavuudesta. Lopuksi selvitan tutkimustulokset ja niiden
perusteella tehdyt johtopaatokset seka kehitysehdotukset Fortumin CIS -yksikdlle. Lopuksi

arvioin tutkimuksen onnistuneisuutta kokonaisuutena.

2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tyo6ni teoreettisen viitekehyksen on tarkoitus avata lukijalleen oppimiseen ja perehdyttami-

seen liittyvia teorioita seka tutkittuja tekijoita.

2.1  Motivaatio

Psykologiassa motivaatio on kayttévoima (halu), joka on kaikkien elididen toiminnan syyna.

Motivaatiota kasitteena on kaytetty kuvaamaan sité
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- mik& aktivoi organismin (aktivaatio), mik& saa organismin valitsemaan juuri tietyn vasteen
tai kayttaytymisen (valinta/selektio ja ohjaaminen)

- miksi organismi vastaa samaan arsykkeeseen valilla eri tavoilla

Yksinkertaisesti motivaatioteorian tulisi vastata kysymykseen, miksi kéyttdydymme siten kuin
kayttaydymme. Eradksi motivaatioteorioiden jaoksi on ehdotettu ns. push-pull-dikotomiaa,
joka tarkoittaa sita, etté toisissa teorioissa oletetaan jonkin olevan ns. tyontéava, organismin
sisdinen motivaatiovoima ja toisissa taas jonkin ns. vetava, organismin ulkopuolella oleva
motivaatiovoima (perinteisesti palkkiot/rangaistukset). Hedonistisia motivaatioteorioita yh-
distaé korostus organismin pyrkimisesta nautinnon tai onnistumisen tunteen tavoitteluun ja
ahdistuksen/kivun valttdmiseen. Tarkeitd motivaatiokasitteitéa ovat mm. vietti, tarve, tavoi-
te, kausaaliattribuutio ja flow. (Pervin 2003, 104.)

Motivaatio on motiivien (eli halujen ja tarpeiden sekd muiden yllykkeiden) aikaansaama tila,
jossa yksilo toimii jonkin padmaaran saavuttamiseksi. Nyt kayn lapi eraita perusasioita oppi-
mismotivaatiosta ja sen tyypittelystd. Motivaation maaritelmé&t huomioivat yleensa vireyden,
suunnan ja systeemiorientoitumisen maaritelman osana. Vireys on yksilén energiavoimaa.
Suunta viittaa paaméaarahakuisuuteen. Systeemiorientoitumisella tarkoitetaan yksilon ja ym-
pariston palauteprosessia, joka joko vahvistaa tai heikentdd motivaatiotilaa tai suuntaa pyr-
kimyksen toiseen tavoitteeseen, joka on tarked huomioida perehdytys- seké sen jalkeisessa
oppimistilanteessa. Motivaatio on tilannesidonnainen. Yleismotivaatiolla tarkoitetaan luon-
teen maaraamia koettuja tarpeita, ja siten tavoitetaan myds pitkakestoisen motivaation na-
kokulma. Yleismotivaatio on siis asenne. Motivaation ja suorituksen valilla on suoraviivainen

yhteys: suoritus paranee motivaation voimistuessa. (Opetushallitus 2007.)

2.1.1 Sisainen ja ulkoinen motivaatio

Motivaatio ryhmitellaan sisdiseen ja ulkoiseen. Sisdinen motivaatio viittaa tilanteeseen, jossa
henkild toimii tayttadkseen tarpeita, joissa on kyse itsensa toteuttamisesta ja kehittamisesta.
Ulkoinen motivaatio on ymparistosta valittynyt ja on yleensa liittynyt alemmanasteisten tar-

peiden tyydyttdmiseen, kuten turvallisuuden ja yhteenkuuluvaisuuden tarpeet.

Kun ihmisella on tilaisuus hakea opiskelemaan alaa, jonka hén kokee kiinnostavaksi, ohjaa

opiskelua vahvemmin sisdinen motivaatio. Kun TKK:n osastojen opetusta tarkastellaan tdman
periaatteen mukaisesti, voidaan esittaa hypoteesi: teknisten aineiden opiskelu tapahtuu suu-
reelta osin sisdisen motivaation ohjaamana, kun taas valttaméattomié perusaineita kuten ma-
tematiikkaa ja fysiikkaa opiskellaan enemman ulkoisesti ohjautuneena. Sisdisen motivaation

toteutumista voitaisiin yrittda yha edelleen edesauttaa osoittamalla perusaineiden téarkeys
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kullakin tekniikan alalla, seka soveltaen opetuksessa periaatteita kaytannollisin esimerkein,

jotka liittyvat opiskelijoita kiinnostaviin asioihin.

Osallistuminen jo sindnsd muokkaa asenteita koulutusta kohtaan. Asenteet ovat muodostu-
neet aikaisempien koulutuskokemusten myéta. Osallistumismyonteiset ihmiset pyrkivat rai-
vaamaan esteet, jotka ei-motivoituneilla henkil6illa muodostuvat yli padsemattomiksi. Koet-

tujen osallistumisesteiden ja tyytyvaisyyden valilla on yhteys. (Opetushallitus 2007.)

2.1.2 Motivaation merkitys aikuiskoulutuksessa

Aikuisopiskelun yhten& tunnusmerkkina on yleensé korostettu sen vapaaehtoisuutta. Varsinkin
harrastusopinnoissa vapaaehtoisuus on helposti todettavissa. Yha useammat aikuiset kuitenkin
nykyaan opiskelevat, koska heidan on tavalla tai toisella "pakko"” pysyd mukana tai mieluum-
min askeleen edella muuttuvaa maailmaa; ulkopuolelta tulevat paineet ohjaavat opintojen
pariin. Oppimisen kannalta on parempi, mita tarpeellisemmaksi ihminen itse kokee opiskelun

ja mitd mydnteisemmin han asennoituu siihen.

Puhutaan oppimisen motiiveista, kun kysellaan, miksi joku opiskelee. Samoin kuin tavoitteet
voivat motiivit olla joko ulkoisia tai siséisia, samalla tavalla myds samoihin opintoihin osallis-
tuvien motiivit voivat vaihdella; toiset opiskelevat edetakseen urallaan, toiset kehittédakseen
itsedan ihmisend; ja kaikkea talta valilta. Toiset opiskelevat saavuttaakseen jotakin konkreet-

tista, toisille opiskelu voi olla itseisarvo.

Ulkoiset motiivit voivat olla ovat:
- valineellisia
- opiskelun hydtyarvoihin liittyvia

- kaytannollisia

Sisaiset motiivit usein liittyvat:

- ihmisen henkiseen kasvuun

- kehittymiseen

- sisallolliseen kiinnostukseen

- osallistumisen syyt voivat olla myds sosiaalisia, jolloin ryhm&an kuuluminen, toisten tapaa-

minen ym. vuorovaikutukseen ja viihtyvyyteen liittyvat tekijat ovat tarkeimpia motiiveja.

Opintojen sisallosta ja tavoitteista riippumatta oppimisen kannalta tarkeata on se, kuinka
asennoituu oppimiseen. Aikuisopiskelijoilla, joiden edellisista opinnoista voi olla kulunut jo

jonkin aikaa, voi olla mielta alentavia muistoja koulusta, jossa ei paljon Kiitelty eika rohkais-
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tu. Naista kokemuksista on voinut muodostua negatiivisia asenteita opiskelua kohtaan; ei us-
kota omiin kykyihin oppia, eika uskalleta tarttua haasteisiin.

Kielteiset asenteet voivat olla todellisia esteita oppimiselle, mutta niita voidaan maaratietoi-
sella ty6lla ja ulkopuolisen (esim. tutorin) avulla purkaa. Parasta asennekasvatusta on tieten-
kin onnistuneiden oppimiskokemusten toteutuminen; se valaa itseluottamusta ja antaa uskoa
yhé uusien haasteiden voittamiselle. Téllaisiin ongelmiin harvemmin térmaa vapaaehtoisissa

opinnoissa.

Oppiminen vaatii aina ty0ta, mutta sitd mielekkdampaa oppimistyd on, mitd enemman opiske-
lija on kiinnostunut opiskelemastaan aiheesta. Oppiessaan ihminen rakentaa henkilékohtaista
tietdmysrakennettaan; han vertailee, jasentéa, jarjestaa ja tulkitsee uusia tietoja aikaisem-
pien tietojensa ja/tai ndkemystensa pohjalta. Oppiminen on jatkuvaa tietoista prosessointia,
joka parhaimmillaan jatkuu tiedostamattomanakin - huonoimmillaan sekoittaa jopa yéunet!
Mikali opiskelija ei ole kiinnostunut oppimisen kohteena olevista sisallistd, han ei valttamat-
ta jaksa ponnistella vaikeilta tuntuvien asioiden parissa ja tyytyy pinnalliseen opiskeluun,

joka ei yleensa johda kovin pitkavaikutteisiin oppimistuloksiin.

Sisalléllinen motivaatio ja positiivinen suhtautuminen oppimiseen ylipaansa johtavat yleensa
kestaviin oppimistuloksiin ja antavat voimia ponnistella oppimisprosessin vaikeuksien yli. Op-
piminen koetaan haasteena, johon taytyy yrittaa vastata, ja myonteiset oppimiskokemukset

johtavat yha uusien haasteiden pariin. Rohkeus tarttua uusiin ja outoihin asioihin kasvaa ja

elinikéisen oppimisen valmiudet kehittyvat. (Tampereen yliopisto 2007.)

2.2 Perehdyttdminen

Niin kuin Kangas (2003, 4) kirjassaan kertoo, perehdyttéamisella tarkoitetaan kaikkia niita toi-
menpiteitd, joiden avulla perehdytettava oppii tuntemaan uutta yritysta, tydyhteisoa selka

tyotehtaviansa, uusi tyontekija:

- oppii tuntemaan tytpaikkansa, sen toiminta-ajatuksen ja liikeidean tai palveluidean
sekda tydpaikan tavat (yritykseen ja tydyhteis6on perehdyttaminen)

- oppii tuntemaan tyopaikkansa ihmiset, tyotoverit ja asiakkaat (yritykseen ja tydyhtei-
s60n perehdyttadminen)

- oppii tydtehtavansa seka tietada tydhonsa kohdistuvat odotuksen ja oman vastuunsa

koko tydyhteison toiminnassa (tydhon perehdyttdminen eli tydnopastus)

Perehdyttdmisen avulla pyritédan, asioihin ja ihmisiin tutustumisen lisdksi luomaan myonteista
asennoitumista tydyhteisda ha tyéta kohtaan seka sitouttamaan perehdytettava tydyhteisoon.

Perehdyttdminen luo perustan tyon tekemiselle ja yhteistyodlle.
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Kuten jo aiemmin totesin, hyvin hoidettu perehdyttdminen vie aikaa, mutta siihen kaytetty
aika tulee monin verroin takaisin. Mitd nopeammin perehdytettéava oppii uudet asiat, sita
joutuisammin han myos pystyy tyoskentelemadan ilman muiden apua. Talldin uusi tyontekija

pystyy nopeammin vastaamaan tarpeeseen, jonka vuoksi hanet on palkattu.

2.2.1 Perehdyttamisen hyddyt

Perehdyttadmisestd on monenlaista hyotya. Sen avulla perehdytettava oppii tydnsa nopeasti,
ja oppii sen niin, kuin yritys haluaa tyon suoritettavan. Uuden tyontekijan tekeméat virheet
vahenevét, samoin kuin niiden korjaamiseen kuluva aika. Mitd nopeammin perehdytettava
pystyy itsenadiseen tydskentelyyn, sitd vahemman han joutuu pyytamaan muilta tyéntekijoéilta
apuja ja neuvoja, joka luonnollisesti vahentdad muita tydskentelyresursseja. Kaikella talla on

myds olennainen vaikutus uuden tydntekijan mielialaan, motivaatioon ja jaksamiseen.

Kangas (2003, 6) kertoo kirjassaan etta hyvin hoidettu perehdyttdminen vahentaa henkildston
poissaoloja ja vaihtuvuutta. On sanottu, ettd uusi tulokas tekee jo muutaman sekunnin aikana
alitajuisen paasen siita, jadkoé han tahan tyopaikkaan vai ei. Myonteinen ensivaikutelma kan-
nustaa ja rohkaisee. Mikali tulokas sen sijaan kokee itsensa toisten tydskentelyd haittaavaksi
hairiotekijéksi, kielteinen ensivaikutelma voi vaikuttaa hdneen pitkan aikaa. Tall6in uusi usein
kokee, ettd on helpompi jaada pois toista, jos tydpaikalle lahteminen tuntuu vaikealta ja

raskaalta. Tilanne saattaa jopa johtaa pikaiseen tydpaikan vaihtamiseen.

Hyvin hoidetun perehdyttédmisen kiistaton hy6ty on myds kustannustehokkuus. Nimittéin huo-
no laatu virheineen maksaa aina enemman kuin hyva laatu. Huonosti hoidetun perehdyttami-
sen seurauksena koituvien virheiden korjaus, havikki, onnettomuudet, poissaolot ja vaihtu-

vuus tulevat usein hyvin kalliiksi yrityksille.

Perehdyttamisella on my6s suora vaikutus yrityksen imagoon. Tama imago syntyy asiakkaiden
palvelukokemuksista seka tyontekijoiden omista kokemuksista. Esimerkkind koulumaailmasta
tuttu esimerkki on tydharjoittelijoiden kertomukset tydpaikkakokemuksistaan, jotka vaikutta-
vat siihen mielikuvaan jonka oppilaitoksen opettajat ja muut opiskelijat saavat ko. tydpaikas-
ta. Tama vaikuttaa osaltaan siihen, miten opettajat suhtautuvat yritykseen mahdollisena yh-
teistybkumppanina tai miten innokkaasti opiskelijat hakevat tulevaisuudessa sielta toita.
(Kangas 2003, 6.)
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2.2.2  Eriroolit perehdytyksessa

Perehdytys ja koulutustilanteissa on useita eri rooleja. On tarkeaa etta yritys tunnistaa ja

nimeda vastuuhenkilot, jolloin voidaan saavuttaa koulutukselle asetetut tavoitteet.

Kouluttaja / Valmentaja

Valmentajan rooli voi joskus lahestya opettajan tai kouluttajan tyéskentelyd. Jotkin valmen-
nusprosessit voivat sisaltad aluksi koulutuksellisia osioita, joiden jalkeen alkaa varsinainen
valmennus. Téallgin valmentajan kannattaa tehda selvéksi roolinsa ja toimintansa muuttumi-
nen. Suhteellisen aktiivinen tilanteen hallinta muuttuu kysymysten esittamiseksi ja valmen-
nettavien omien ratkaisujen etsimiseksi. Valmentaja hakee oppijan syvempaa ymmarrysta

opittavaan asiaan.

Mentori

Mentorointi on vanha menetelma, kun halutaan siirtdd kokemuksellista tietoa ja osaamista
vanhoilta osaajilta nuoremmille tulokkaille. Osaava, arvostettu ja kokenut, senioriasemassa
oleva asiantuntija, mestari, mentori, neuvoo, tukee ja edistdd kahdenkeskisessa vuorovaiku-
tussuhteessa uutta, kehityshaluista tulokasta/tyontekijaa tydssa tai tyon opiskelussa. Suhde
perustuu avoimuuteen, molemminpuoliseen luottamukseen ja tasa-arvoisuuteen. Se pyrkii
mentoroitavan (aktor, ohjattava) ammatilliseen, henkiseen kehittymiseen ja tyburan selkeyt-
téamiseen seka tyodssa ja opinnoissa menestymiseen. Mentoroitava on kuin kisélli, oppilas tai
valmennettava. Mentoria voi vastaavasti kuvata: mestari, opettaja, valmentaja tai kannusta-
ja. (Wikipedia 2007.)

Mentorin valittéessa aktorille tydyhteison kokemuksia ja ndkemyksia muodostavat ne perustan
paitsi nykytoiminnalle myds jatkuvalle kehittymiselle. Mentorointia voidaan kayttéa sekéa yksi-
16n henkilékohtaisen kehittymisen etté tydyhteison johdon ja asiantuntijoiden yksiléllisen
kehittdmisen muotona erityisesti silloin, kun halutaan nopeuttaa yksilon asenteiden, nake-

mysten ja osaamisen kehittymisté. (Sundqvist 2000, 7.)

Tutor

Tutor kasitetta kaytetadn useimmiten koulumaailmassa. Siind kokeneemman opiskelijan teh-
téva on neuvoa ja opastaa uudempaa opiskelijaa kdytannon asioissa. Tydelamassa tutorit ovat
usein operatiivisessa tyossa kollegoita jotka auttavat uutta tydntekijaa kiinni tyétehtaviin,

opastamalla, neuvomalla ja tekemalla tyota yhdessa.
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2.3 Oppiminen

Oppimisesta on olemassa monenlaisia kasityksia. Perinteisesti, nyt jo vahitellen taustalle jaa-
va ndkemys on, etta tieto siirretddn mekaanisesti henkil6lta toiselle, Talldin oppija on passii-
visessa vastaanottajan roolissa ja opettaja suunnittelee tydskentelyn etenemisen valmiiksi.
Nykykasitysten mukaan oppija on sen sijaan aktiivinen osapuoli, joka peilaa kuulemaansa
aikaisempiin kokemuksiinsa ja uskomuksiinsa. Oppimista tapahtuu parhaiten asian tutkimisen,
tekemisen ja keskustelun kautta. Pelkka siirretty tieto ei johda asian syvempaan ymmartami-
seen. (Hirvihuhta 2006, 44.)

Oppiminen - ehdollisena kayttéaytymisend. Behavioristinen oppimisteoria on seka sopeutumi-
sen etta sopeuttamisen kayttaytymisteoriaa. Elavan organismin tehtavana on sopeutua ympa-
ristdonsa, mika tapahtuu ehdollistumalla periméssa saadun refleksiivisen jarjestelman avulla.
Oppiminen tapahtuu arsykkeen ja reaktion valisen suhteen toistumisena, jota voidaan pitaa
myds syy- ja seuraussuhteena. Yksikertaisin tapa oppia on ehdollistaminen, joka tarkoittaa

aitoon arsykkeeseen liitettya ehdollista arsyketta. (Jarvinen, Koivisto & Poikela 2000, 83.)

2.3.1 Aikuisen oppiminen

Nykykasitys aikuisten oppimisesta lahtee siita, etta aikuisen oppiminen rakentuu jo opitun,
eletyn ja koetun ympérille. Aikuinen oppija on itseohjautuva, motivoitunut ja kykenee liitta-
maan uudet asiat osaksi omaa kokemusmaailmaansa. Aikuiskoulutusjarjestelméassa laajemmat
linjat puoltavat joustavuutta, yksildllisyytta, elamanlaheisyytta ja aikuisen omaa vastuunot-
toa opiskelustaan. Aikuiskouluttajan tehtavana on luoda opiskelijalle oppimistilanteita, joissa
nama periaatteet voisivat toteutua. Naissa tilanteissa kohtaa kaksi aikuista, jotka tuovat yh-
teiseen oppimiseen liittyvaan prosessiin kummatkin oman kokemuksensa, jasentévat uusia

kokemuksia uudella tavalla ja tasséa sivussa myos oppivat. (Tampereen yliopisto 2008.)

Nama aikuispedagogiikan periaatteet kouluttajan arjessa voivat tuntua kaukaisilta. Tuttuja
voivat sen sijaan olla ne tilanteet, jossa kouluttajan on hankala 16ytaa sopivia ja innostavia
menetelmid. Puhutaan elinikéisesta oppimisesta, oppimisella on tarked merkitys aikuisen
elamassa. Mutta oppijoita on erilaisia - niitd, jotka syysta tai toisesta oppivat helpommin ja
niité, joilla syysta tai toisesta on vaikeuksia oppimisprosessissa. Muutoksessa oleva tygelama
vaatii tekijoita, jotka pystyvat oppimaan vaivattomasti - uudelleenkouluttautumista tarvitaan
kun ammattitaito ei endéa vastaa tybeldmaén vaateita. Aikuinen oppii ja opiskelee tyollistyak-
seen, selviytydkseen tydssaan, harrastuksenaan ja myds kehittadkseen itseddn. Oppiminen

kaiken kaikkiaan aikuisen ihmisen elaméassa on jatkuvasti lasnéd. (Tampereen yliopisto 2008.)
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2.3.2 Oppimisperiaatteet

Vaikka oppimistapahtumaa tarkastellaankin nykyisin laajemmasta organisaatio-oppimisen

nakokulmasta tydelaméssa, kaiken perustana on aina yksilén oppimisprosessi.

Yksiloiden oppiminen on ympardivéad maailmaa ja omaa toimintaa koskevien laaja-alaisten ja
aktiivisten muistiskeemojen ja sisaisten mallien muodostamista. Oppiminen ei ole pelkkaa
tiedon vastaanottamista ja varastointia, vaan se on oppijan aktiivista henkisté toimintaa.
Sisaisilla malleilla oppija rakentaa kuvaa maailmasta ja muodostaa selitysmalleja eri ilmidille.
Kun oppija suhteuttaa ja sulauttaa uuden aineksen aikaisempiin tietorakenteisiinsa ja synnyt-
taa uudenlaisen tulkinnan, hén oppii mielekkaasti. Mielekkyys syntyy uuden ja vanhan tiedon
valisesta ristiriidasta. Jos tata yhteytta ei synny; unohtuu uusi asia nopeasti ja helposti. Sisai-
sid malleja muodostettaessa sulautuvat tiedot, taidot ja asenteet yhteen. Niita ei opita erik-

seen, kuten perinteiset kasitykset oppimisesta korostivat.

Oppimisprosessin alussa kaikki suoritukset perustuvat tietoiseen, alylliseen kontrolliin. Opit-
tavasta aiheesta aletaan 16ytaéa ydinkohtia ja lainalaisuuksia, jotka muuttavat toiminnan ndi-
den sdantodjen ohjaamaksi tapahtumaksi. Tietoisen kontrollin tarve vahenee ja pienista yksit-
taisista operaatioista alkaa muodostua suurempia tietokokonaisuuksia. Toiminnot automatisoi-
tuvat ja alyllinen kapasiteetti vapautuu uusiin haasteisiin. Periaatteessa prosessi on sama kuin

tiimien oppiessa.

Luoma (2000, 91) kertoo etta yksi keskeisimmista tehtavaoppimisen malleista on Fittsen mal-

li, joka jakaa taidon kehittymisen kolmeen vaiheeseen:

1) Kognitiivisessa vaiheessa pyritdédn ymmartamaan tehtéva ja tunnistamaan sen keskeiset

vaatimukset ja luodaan alustava sisdinen malli.

2) Assosiaatiovaiheessa osataidot ja osakokonaisuudet yhdistetéan vahitellen saumattomaksi

kokonaisuudeksi, mahdolliset virheet poistetaan ja kypsytelldan uutta asiaa.

3) Autonomisessa vaiheessa taitojen ja menettelytapojen nopeutuessa tietoisen kontrollin
osuus vahenee ja taito sailyy kuormittavissakin olosuhteissa ja tarvittaessa voidaan tehda

useampaa suoritusta samanaikaisesti.
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2.3.3 Oppimisteorioita

Oppimisessa voidaan erottaa eri tasoja silla perusteella, kuinka tietoinen oppija itse on omas-
ta oppimisestaan, jolloin oppimisteorioita voidaan sijoittaa naille tasoille. Seuraavassa esitel-

l1aan lyhyesti kolme erilaista oppimisteoriaa.

2.3.4 Samanaikaisoppiminen

Samanaikaisoppimisessa eli klassisessa ehdollistumisessa on alin taso talla ulottuvuudella.

Sille on ominaista, ettei oppija itse valttamatté ole lainkaan tietoinen omasta oppimisestaan.
Samanaikaisoppimisessa arsykkeeseen kytkeytyy jokin toinen arsyke, joka ei aikaisemmin ole
herattanyt kyseista reaktiota. Tunnereaktioita, asenteita ja ennakkoluuloja, kulttuuria ja

arvoja opitaan tavallisesti talla tavalla, opettajan/kouluttajan kytkiessa asiasisaltéihin omat
positiiviset ja negatiiviset tunnekokemuksensa ja innostuksensa. Tiimien ilmapiiri ehdollistuu
myds uusien tulokkaiden tunnekokemuksiksi jo perehdytyksen aikana seka tyotehtéavien oppi-

misen mydta. (Luoma 2000, 92.)

2.3.5 Mallioppiminen

Malli- eli sijaisoppimisessa oppija omaksuu tietyn kayttaytymismallin jaljitteleméalla. Malliop-
piminen saattaa olla hyvinkin tehokasta, vaikka se on vain heikosti, tai ei lainkaan tiedostet-
tua. Matkiminen ei kuitenkaan ole mallioppimisen synonyymi. Mallioppimiseksi voidaan kutsua
myds paljon pitemmalle menevaa oppimista, kuten esim. opittuja malleja ja rakenteita osa-
taan kayttaa innovatiivisesti, uusia sovelluksia kehittden. Parhaiden kaytéantdjen etsiminen
toisista yrityksista ja soveltaminen omaan toimintaan edustaa itse aktivoitua malli- ja si-
jaisoppimisperiaatetta. Tata kutsutaan myos nykyliikemaailmassa nimella benchmark. Myds
yhteisdn tyokulttuurin ja arvojen syntyminen perustuu osin mallioppimiseen. Todennakdisesti
suuri osa alaisista omaksuu johdon ja oman esimiehensa mallin. Tata kayttaytymisté on vaikea
hallita muulla tavalla kuin varmistamalla etté yrityksen esikuvat, eli johtajat ja esimiehet,

toimivat halutun esikuvamallin seké yrityksen arvojen mukaisesti. (Luoma 2000, 92.)

2.3.6  Vélineoppiminen

Vélineoppiminen eli yritys-erehdys-oppiminen edustaa astetta korkeampaa tietoisuuden ta-
soa. Se on oppimista, jossa tehtéva ja tavoite ovat oppijan tiedossa, mutta periaatteet, joilla
tehtava voidaan suorittaa, eivat ole selvinneet hanelle. Se vaatii oppijalta aktiivisuutta ja sita

voidaan ulkoisesti ohjata ja suunnata palkkioilla ja rangaistuksilla.
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Vélineoppimisella opitaan, miten todennakdista on ratkaista eteen tulevia ongelmia eri kayt-
taytymistavoille. Huomio suuntautuu seka tehokkaiden ettad yhteison hyvaksymien toimintojen
oppimiseen. Ulkoisella palautteella pyritadn muokkaamaan kayttaytymista. Lopputavoitteena
on sisaisen palautesysteemin eli itseohjautuvuuden kehittdminen. Periaatteen soveltamisella
on saatu nopeita, kestavia ja suuria kayttamismuutoksia ty6éturvallisuuden seka esimiestydn

tehostamisessa. N&ain vahvistuvat myds organisaation kulttuuri ja arvot.

Valineoppiminen on mekanismi, joka toimii jatkuvasti kaikkialla inhimillisessa kayttaytymises-
s&, halusimme tai emme. Sen viisas kdyttdminen antaa mahdollisuuden itsendisten, omatoi-
misten ja kypsien henkildiden ja tiimien kehittdmiseen ja kehittymiseen. Osaamaton sovelta-
minen johtaa joko “’koirankasvatukseen” tai manipulointiin. Positiivisten palkkioiden moni-
puolinen ja lisdantyva kayttoé on ihmisten huomioon ottamista oma-aloitteisesti ja samalla

toisen ihmisarvon hyvaksymista. (Luoma 2000, 93-94.)

2.3.7 Yhteenveto oppimisteorioista

Edella kerrotut oppimistavat ovat kaiken oppimisen lainalaisuuksia tai peruselementteja.
Usein opeteltavat asiat ovat kuitenkin monitahoisia, ristiriitaisia, laajoja, muuttuvia ja sys-
teemaattisia kokonaisuuksia. Siksi tarvitaan yleisempia oppimismalleja. Korkealaatuinen op-
piminen, jolla on laaja siirtovaikutus joka edellyttaé tietoista orientoitumista opittavan asian
perusrakenteisiin. Tallaista oppimista voidaan nimittéa tietoiseksi, laajenevaksi oppimiseksi

seka orientoituneeksi oppimiseksi.

Kuten Luomakin (2000, 94) toteaa, orientoitunut oppiminen edellyttéda, ettd oppija muodos-

taa opittavasta asiasta ja opiskelun alussa selkean kokonaiskuvan, hahmottaa sen rakenteen.
Edellytyksena tietoiselle ja syvélliselle oppimiselle ovat seuraavat:

- Sisalléllinen opiskelumotivaatio, joka viritetdan kayttaen hyvaksi tiedollisia ristiriitoja
Opittavan sisallén korkeatasoinen jasentdminen, joka edellyttaad opittavan sisallon selkeytta

ja systemaattisuutta seka sen alkuperan ja periaatteen lI6ytamista

- Taydellinen oppimisprosessi sisalta&d; motivoitumisen, orientoitumisen, sisdistdmisen, ulkois-

tamisen, arvioinnin ja kontrollin eri vaiheet.

Yllamainittuja asioita tulisi ottaa huomioon aina kaikkia koulutustilanteita suunniteltaessa ja

toteutettaessa.

(Luoma 2000, 92-94.)



19

2.4 lhmisen oppimisprosessi perehdytystilanteessa

Motivoituminen. Oppijassa heratetaan tiedollinen ristiriita ja sen kautta sisalléllinen mielen-
kiinto opittavaa asiaa kohtaan. Oppijaa autetaan etsiméan ongelmalle mahdollisimman yleis-

pateva ratkaisu- ja selitysmalli.

Orientoituminen. Tarkoituksena on muodostaa jasentynyt, tietoinen lahtékohtamalli, orien-
taatioperusta, joka selittdd ongelman ratkaisemiseen tarvittavan periaatteen tietorakenteen.
Orientaatioperusta kiteytetdan aineelliseen muotoon, esimerkiksi tydohjeeksi paperille. Op-

piminen tehostuu, jos oppijaa autetaan itse ”I0ytamaan” orientaatioperusta.

Sisdistaminen. Muokataan ja muutetaan aikaisempaa ajattelu- ja toimintamallia uuden tie-
don avulla. Kaytéanndssa sisaistaminen tapahtuu jarjestelmén osien ja ilmenemismuotojen
jasentamisena ja selittdmisena seka tehtavien suorittamisena orientaatioperustaa hyddynta-

en.
Ulkoistaminen. Opittavaa mallia sovelletaan, sen avulla ratkaistaan konkreettisia ongelmia ja
tuotetaan uutta, eli suoritetaan opetettua tehtavaa tai tyota. Ulkoistaminen on ehdoton edel-

lytys sisaistamisen onnistumiselle.

Arviointi. Oppija tarkastelee kriittisesti opittavan asian selitys- ja toimintamallin patevyytta
ja todenmukaisuutta. Han tarkkailee mallin heikkouksia ja pyrkii maarittaméaan sovellusalueen

rajat.

Kontrolli. Oppija tarkastelee omaa oppimistaan erittelemalla ja korjaamalla omaa suoritus-
taan tai kasitystaan asiasta. Oppilas pyrkii tietoisesti parantamaan opiskelumenetelmiaan
joka nakyy tydsuorituksen laadullisena paranemisena.

(Luoma 2000, 95-96.)

2.5 lhmisen muistin toiminta osana oppimista ja kouluttamista

Kouluttamisessa ja oppimisessa on tarkedd muistaa ihmisen muistikapasiteetti. Meidan on

mahdollista sisdistda ja muistaa paljon asioita, mutta valilla emme kaikkea muista.

2.5.1 Muistin toiminta

Sydanmaalakka (2006, 146) toteaa kirjassaan etta usein ihmiset hokevat erilaisia negatiivisia

suggestioita, kuten "voi ei, en endd muista mitdan mité koulutuksessa kaytiin 1&pi”, jolloin ne



20

alkavat usein toistaa itsedan. Yleinen uskomus on, ettd muistin toiminta heikkenee ian myo6ta.
Tama ei kuitenkaan valttamatta pida paikkaansa. Muistin toiminta on myds hyvin pitkalle oma
valinta, silla siihen voi vaikuttaa monella tavalla. Hyva muisti tarkoittaa sita, etta pystyy pa-

lauttamaan mieleensé aikaisemmin kokemaansa ja oppimaansa.

Ihmisen muisti ei ole mekaaninen varasto, vaan dynaaminen prosessi, jossa muistisisallot ke-
hittyvat ja muuttuvat jatkuvasti. Muistamisessa voi erottaa kolme eri osavaihetta jotka toimi-

vat yhteisty6ssa;

- mieleen painaminen
- mielessa sailyttaminen

- mieleen palauttaminen

Mieleen painamisessa tarkkaavaisuuden rooli on keskeinen. Sen jalkeen tieto on kasiteltava
jollakin tavalla, etté se pystytaan painamaan mieleen. Varastointi tapahtuu eri muistijarjes-
telmissa eri tavalla. Joskus tietoa on liikaa, silloin sairastamme infoahkya! Talléin muistiva-
rasto on tdynna, jolloin varastointi epdonnistuu. Kun puhutaan muistamisesta, tarkoitetaan
yleensa asioiden mieleen palauttamista. Mieleen palauttamisessa auttaa erilaiset hakuvihjeet
ja assosiaatiot. (Sydanmaalakka 2006, 146-147.)

Muistijalkia on vahvistettava aivoissa. Aivotutkimuksen edistyessa on todettu, ettd muisti ei
sijaitse missaan tietyssa aivojen osassa, vaan muistaminen on prosessi, johon osallistuvat
useat erilaiset toisiinsa kytkeytyvat aivojen jarjestelmat. Muisti syntyy, kun hermosolut ovat
kasvattaneet ulokkeita ja muodostaneet keskendan monimutkaisia verkostoja. Tassa muisti-
prosessissa aivoihin syntyy hermosoluverkostoja ja niihin pysyvia vahvistuvia reitteja eli muis-
tijalkia. Elamén varrella keratyt tiedot ja kokemukset sailyvat naissd hermosoluverkostojen
reiteissd. Hermosoluverkostot on pidettava vireina, jotta muisti toimii moitteettomasti. Muis-
tamiseen vaikuttavat erilaiset aivoissa liikkuvat aineet ja reaktiot. Lieva jannitys aiheuttaa
adrenaliinin vapautumisen, mika yleensa parantaa muistamista. Paniikki taas estdd muistami-
sen. (Sydanmaalakka 2006, 147.)

Teoriat selittavat unohtamista. Miksi me sitten unohdamme asioita? Unohtamiseen liittyvia
teorioita on esitetty useita. Todennakdisesti suurin syy unohtamiseen on huolimaton mieleen
painaminen, tai sisdaistdmiseen tarvittavan ymmarryksen puute. Jos emme keskity oppimiseen
ja kéasittele muistettavaa aihetta perinpohjaisesti, emme myoskaan pysty palauttamaan asiaa
muistiin, koska ilman ymmarrysté ei tule sisaistysta. Muistintutkijat ovat myos esittaneet hai-
rinta- ja torjuntateorioita, joiden mukaan uusi aihe osaltaan tyontéa vanhaa opittua pois tai

taka-alalle aivoihin, jolloin sen palauttaminen mieleen ei enda onnistu, tai on huomattavasti
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vaikeampaa. Muistamattomuuteen vaikuttaa myds infoahky, informaatiotulva, jossa useimmi-

ten nykypdaivan ihminen eléda, tydymparistéjen eldessa jatkuvassa muutoksessa.

Toinen teoria muistamattomuuteen on kulumisteoria, jonka mukaan kayttdméaton aihe taval-
laan kuluu pois tai haalistuu, jolloin sité on vaikeampi hakea muistivarastosta. Talldin kyse on
normaalista aivojen hermosoluverkkojen toiminnasta; kayttamattoméat hermosolukytkennéat
katoavat pikku hiljaa. Tata teoriaa vastaan tosin puhuvat kokemukset siita, ettéd voimme
muistaa asioita joita emme ole tydstaneet vuosiin. Todenndkdisesti néihin on liittynyt voima-

kas tunnekytkentd, joka nostaa ndama muistot pintaan yllattéen.

Myds fysiologinen toiminta voi selittdd unohtamista. Paihteet ja ladkkeet vaikuttavat muista-
miseen. Ihmisten tulisi pitdd erinomaista huolta aivoistaan, jotta varmistettaisiin niiden hyvat
toimintaedellytykset. (Syddnmaalakka 2006, 150.)

Hyva ja yksinkertainen keino unohtamisen valttdmiseksi on asioiden kertaaminen. Pitdd muis-

taa kerrata riittavan useasti, jotta muistettava asia todella siirtyy pysyvasti sailiomuistiin.

Yleisesti muistaminen on parhaimmillaan 10 minuutin paasta oppimistapahtuman paattymises-
ta. Talloin asia pitaisi kerrata ensimmaisen kerran. Toinen kertaus on hyva tehda vuorokau-

den kuluttua, jolloin muisti joutuu jalleen aktivoitumaan.

On myds hammastyttavaa, etté jos kertausta ei tapahdu ollenkaan, suurin osa opetetuista
asioista unohtuu ensimmaisen vuorokauden aikana ja kahden vuorokauden kuluttua muistam-

me kaydyisté asioista 10-15 prosenttia.

Eli asioita ahkerasti ja systemaattisesti kertaamalla, on mahdollista sdilda tieto pitkakestoi-

seen muistiin.

2.6 Kouluttamis- ja kehittamistoiminta

Kehittdmistoiminnalla parannetaan yrityksen mahdollisuuksia vastata kansainvélisen kilpialun
haasteisiin. Koulutuksen tavoitteena on muuttaa ihmisten tyokayttaytymista eiké pelkastaan
lisata tietojen maaraa. Kouluttajalle ja kehittajalle tyelaman ja tydtehtévien muuttuminen
asettaa erityisen haasteen: mika on pysyva tiedon, taidon ja ihmisena kehittymisen perusta,
joka on ainakin opittava? Mika on nopeasti muuttuvaa ja vaihtuvaa, mihin henkiléstolla on
oltava valmiudet ottaa haltuunsa lyhyehkdssa ajassa tydpaikalla uuden tydn alkaessa ja tyota
jatkossa tehdessaan. Koulutuksen sisallon varmistamiseksi tarvitaan keinoja tutkia koulutetta-
via ja opetettavia tdita. (Luoma 2000, 85.)
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2.6.1 Koulutuksen tavoitteet

Jokaiselle jarjestetylle koulutukselle tulee asettaa tavoitteet. Tavoitteiden tulee ohjata kou-
lutuksen sisaltdd. Se mita tavoitteilla halutaan saavuttaa, liittyy koulutettavaan kohdistuviin
tulevan tydn tuomiin odotuksiin ja tavoitteisiin. Tavoiteasetannassa on otettava huomioon
tyon sisdistamiseen ja oppimiseen kuluva aika. Mikéli ty6 on tekijalleen ennalta tuntematon-
ta, ei 100 % tyosuoritusta voi tydnantaja odottaa heti koulutuksen tai perehdytyksen paatyt-

tyd, vaan on annettava aika oppimiselle.

2.6.2  Tunnedlyn merkitys kouluttamisessa

Kun koulutuskokonaisuuden tavoitteena on osittain tai kokonaan uudenlaisten toimintatapo-
jen ja taitojen hankkiminen, pitdd miettia myos niitd opetus- ja ohjausmenetelmallisia ratkai-
suja, joihin oppimisprosessi perustuu. Tunnedlytaitojen vahvistuminen kouluttajalle oppimi-
sen persoonalliseksi tukivalineeksi vaatii seka sisallollisesti ettd menetelmallisesti jatkuvan
tavoitteellisen kehittdmisprosessin. Tunnekokemusten tutkiminen ei kuitenkaan ole helppoa,
koska tunteet liittyvat aina tunnekokemuksiin ja yksilon niille antamiin merkityksiin. Toinen
ihminen ei kykene aistimaan toisen tunteita. Han voi vain paatella, miten toinen henkil® ko-

kee ymparistonsa ja mitka asiat ovat hanelle tarkeita.

Tunteiden tutkimisen vaikeuteen liittyy siis se, ettd tunteiden merkityksellisyys on mahdollis-
ta kokea, mutta sen tietaminen tai ilmaiseminenkin yksiselitteisesti kasitteilla, niin etta toi-
nen voi kokea tasmallisesti samalla tavalla, ei ole mahdollista. Kuitenkin huolimatta tuntei-
den haihtuvasta ja ohimenevasta luonteesta tunteilla on keskeinen merkitys ihmisen elamaés-
sd. Jo 1970-luvulla tiedostettiin affektiivisten (tunteisiin eli, emootioihin liittyvia ruumiillisia
tuntemuksia) tekijoiden merkitys oppimisprosessissa ja niiden arvioinnin vaikeus. Kaikessa
kouluttamisessa tulisi ottaa huomioon affektiivisten tekijéiden merkitys, kuten esimerkiksi

pelko ja epavarmuus. (Isokorpi 2003, 19.)

Kouluttajalla on suuri vastuu pyrkia luomaan oppimisilmapiiri, jossa oppimista ei rajoita nega
tiiviset affektiot.

Kouluttajan tyolla on tarked merkitys tunneélytaitojen oppimisessa. Kouluttamisessa on valt-
tamatonta pyrkia ihmismielen kokonaisvaltaiseen ja syvalliseen ymmartamiseen samoin kuin
niiden tekijoiden ymmartamiseen, jotka vaikuttavat koulutustilanteessa. Kun jokainen kokee
itsensa yksilollisesti ja konstruoi yksilollisia merkityksia kokemuksilleen, ei voida oikopaata
ymmartaa toista ihmista ja maaritella, mistd kunkin ongelmissa on kysymys. On aktiivisesti
kuunneltava toista ihmistéa ja tarkasteltava hanen kokemistaan syvallisesti, jotta ymmartami-

nen on mahdollista. Kun kouluttamisella tai ohjaamisella pyritddn saamaan ohjattavat asiat
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aktiivisiksi toimijoiksi, ohjauksen keskiéon on saatava heidan omat toiveensa, tarpeensa, ku-
vittelukykynsa ja toimintamahdollisuutensa. Kouluttajan tulee sensitiivisesti vaistota, mista

ohjattavat itse 10ytavat mielekkyyden ja innostuvat. (Isokorpi 2003, 77.)

Kouluttajan on kyettéava muokkaamaan itseaan, omia edes antaumuksiaan seka koulutusoh-

jelmaansa vastaamaan oppijoiden tarpeita.

2.6.3  Hyvan kouluttajan tunnedlyllisia taitoja

Onnistunut kouluttaminen edellyttda kouluttajalta halua ja innostusta perehdyttéa ja koulut-
taa ihmisia ja ryhmid. Kouluttajan on uskottava siihen, ettd ryhméatyoskentelyn avulla voidaan
edistaa oppimista. Lisdksi ohjaajalta edellytetdan noyryytta, koska jokainen ryhma on dyna-
miikaltaan erilainen. Jokaisen ryhman kanssa joutuu aloittamaan aina alusta. Edella mainitut
tekijat nakyvat siind, miten kouluttaja kohtaa ryhmén kokonaisuudessaan ja jokaisen siihen
kuuluvan jasenen. Samoin kyseisten tekijéiden vaikutus nakyy siind, miten ryhméssa voidaan
auttaa toinen toistaan henkilékohtaisen oppimisen alkuvoiman ldytamisessa. lhmisen kohtaa-

man oppiminen ja hénestd huolen pitdminen ovat tarkeité opittavia taitoja.

Tunnedlytaitojen ja ryhman kouluttaminen on aina vaativa tehtava. Joka kerta ennen istunto-
jen alkua, kouluttaja joutuu huolehtimaan omasta valmistautumisestaan ja virittaytymises-
taan. Kouluttajalta edellytetdédn rennon valpasta olotilaa. Tarkeinté on paasté ryhman tehta-
van edellyttamaan valppauden ja spontaanisuuden olotilaan. Tama tarkoittaa mielen tyhjen-
tamista tai muiden ajankohtaisten asioiden tai tunteiden siirtamista taka-alalle, jotta ne ei-
vat hairitse ryhmasté nousevien asioiden kohtaamista. Todella téarke&a on se, etta kouluttajal-
la on oltava riittavasti aikaa ja todellista lasnéoloa ryhmalle. Talla tarkoitetaan sita, etta
ohjaaja on ennen kaikkea ihminen, joka on ryhmésséa aitona omana persoonanaan. Kouluttaja
osallistuu tiedon konstruktointiin tasavertaisena keskustelukumppanina. Kouluttajan on tar-
kedd reagoida aktiivisesti siihen, mita ryhmassa tapahtuu. Hanen on kuunneltava ja keskustel-
tava oppijoiden kanssa, sallittava oppijoiden tuoda julki omia ndkemyksiaan ja tuntemuksi-
aan. Hanen on osoitettava valittavansa oppijoistaan monella tavalla. Mikali kouluttaja onnis-
tuu virittaytymisessaan, hanelléd on herkkyytté havaita ja vastaanottaa erilaista sanomaa ryh-
masta ja sen yksiloilta, hén tiedostaa, kuka tarvitsee tukea, rohkaisua ja kannustusta, kuka

taas hieman pysahtymisté. (Isokorpi 2003, 92-93.)

Kouluttajalta edellytetdan ryhméadynaamisten tietojen ja taitojen hallintaa. Hanen on
edesautettava ryhmatyoskentelyn molempien tavoitteiden, tehtava- ja tunnetavoitteiden
saavuttamista. Kouluttajalla on myds merkittava vaikutus ryhméprosessiin, koska han tuo
siihen omat arvonsa. Kouluttajalla on odotuksia siitd, kuinka ryhman tulisi kayttaytya ja mita

pitéisi saavuttaa. Tasta syysta kouluttajalta vaaditaan itsetietoisuutta, jotta hdnen omat per-
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soonalliset tarpeensa eivat hairitsisi ryhman jasenten oppimista ja toimintaa. Kouluttajalta
edellytetdan erilaisuuden sietokykya seka kykya sietdd ryhmaprosessin muutoksia. Koulutta-
jalta edellytetdan myos eettista vastuuta. Hanen on pystyttéava olemaan oikeudenmukainen,
suora ja rehellinen. Koulutuksen on oltava systemaattista, seké koulutukselta odotetaan jat-
kuvuutta. Kouluttajan tulisi pyrkia tiedostamaan my6s omat riittamattomyytensa ja rajoituk-
sensa. Kouluttaja on aina esikuva, malli. Eettiseen vastuuseen liittyy myds oppijan huomioon-
ottaminen. (Isokorpi 2003, 94.)

2.6.4 Kouluttaminen

Koulutuksen onnistuminen edellytyksena on herkkyys avoimuudelle. Kouluttaja ei voi laatia
tasmallista ja johdonmukaista toteutusta ryhmaopetukseen, toisin sanoen ryhmaa ei voi opet-
taa opettajajohtoisesti, vaan ryhma synnyttad itse kasiteltavat asiat. Tama ei kuitenkaan
sulje pois koulutuksen suunnitellun teemaan tai agendan kasittelemista. Nain ollen koulutta-
jalta edellytetédén herkkyyttd omien odotusten vaistymiselle. Avoimuus ja epavarmuuden sie-
tokyky kuuluvat yhteen. Kouluttaja puuttuu prosessin kulkuun vain silloin, kun se nayttaa
kohtaavan esteita. Tarkeda on, ettd ryhmassa syntyy turvallinen, luottamuksellinen, hyvaksy-
va ja yksiléa kunnioittava ilmapiiri. Kouluttajan tehtévana on virittaa positiivisuutta ja toivoa,
joiden avulla vahennetdan puolustusmekanismien esiin nousemista. (Malinen 2000, 139.) Kou-

luttajan on siis mahdollistettava oppiminen.

Kouluttajalta edellytetaéan yhdessa oppimisen nakemysten sisdistamista. Kouluttaja ei pelkas-
taan jaa omia tietojaan ja taitojaan, vaan han oppii koko ajan myds itse ja saa itselleen arvo-
kasta kokemusta. Taméan oivaltaminen auttaa myds sen tajuamisessa, etta kaikkea saamista ei
voi mitata rahallisilla resursseilla. Toisaalta kouluttajan rooliin kuuluu asiantuntijuus, eli kou-
luttajalla on oltava taitoa, harkitsevaisuutta ja asioilla perilla olemista. Erikoisvaatimuksena
kouluttajalle on hdnen oma syvyytensa ymmartaa aihepiirin rakenne. Kouluttajalla taytyy siis
olla tietamystéa, ja hanen taytyy olla aktiivinen. Han selkeyttaa oppijoiden erilaisia tiedollisia
perspektiiveja ja organisoi hyva tassa ja nyt kokemuksia. Kouluttajan taytyy olla sensitiivinen
oppijoiden todellisuuksiin ja elaméantilanteisiin, sek& heidan riittamattomyyksiensa tiedosta-
miseen. (Isokorpi 2003, 93-94.)

3  CASE -YRITYS FORTUM OYJ

Fortum on johtava energiayhtid Pohjoismaiden ja Itdmeren alueella. Fortumin liiketoiminta
muodostuu seuraavista liiketoiminnoista: sahkon ja lammoén tuotanto, myynti ja jakelu seka
voimalaitosten kaytto- ja kunnossapito. Fortum kertoo huolehtivansa vastuullisesti palvelui-

den saatavuudesta - nyt ja tulevaisuudessa.
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Fortumin kilpailukyky perustuu tehokkaaseen toimintaan ja laajaan asiakaskuntaan. Fortum
pyrkii kaikessa toiminnassaan huippuluokan tuloksiin. Yrityksen tavoitteena on tulla johtavaksi

sahko- ja lampoyhtioksi sekd halutuimmaksi energiantoimittajaksi valituilla markkinoilla.
Fortum on perustettu vuonna 1998. Fortumilla on henkilostéa talla hetkella noin 9000. Vuonna
2006 Fortumin liikevaihto oli 4 490 miljoonaa euroa, ja liikevoitto 1 455 miljoonaa euroa.
(Vuosikertomus Fortum 2007.)

Edelld mainittujen tavoitteiden saavuttamiseksi, Fortum keskittyy seuraaviin tekijoihin:
Ensiluokkaiset tulokset - tavoitteena markkinajohtajuus

- Kilpailuetua haetaan kestavastéa kehityksesta

- Koko energiaketjun tehokkuuden ja luotettavuuden varmistaminen

- Jatkuva henkildston kehittdminen

Kasvu

- Kannattavan kasvun hakeminen valituilla markkina-alueilla Pohjoismaissa, Luoteis-Venajalla,

Puolassa ja Baltian maissa

Kasvumahdollisuuksien hyddyntaminen kaikissa liiketoiminnoissa

- Aktiivinen osallistuminen Pohjoismaissa jatkuvaan energia-alan keskittymiseen

- Sahkdémarkkinoiden markkinalahtdisen kehityksen edistaminen

- Fortum tukee ja edistad Pohjoismaiden markkinoiden jatkuvaa yhtendistymisté ja infrastruk-
tuurin kehittamista

- Manner-Euroopan integroitumisen edistaminen

- Saannellyn liiketoiminnan elinkelpoisuuden varmistaminen

Paras asiakaskokemus

- Asiakasléhtoisen myynnin- ja palvelukulttuurin edistdminen kaikissa asiakassuhteissa

3.1  Customer Services

Customer Services on itsendinen liiketoimintayksikkd, jonka tehtavana on tarjota palveluita

Fortumin toisten liiketoimintayksikéiden kayttdén. Talla hetkella palveluita ostavat Fortum

Markets Oy (séhkdn myynti liiketoiminta), Fortum Distribution Ou (sé&hkon siirto liiketoiminta)
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seka Fortum Heat (kaukolampd liiketoiminta). Customer Servisen toimintaa ohjaa johtoryhma,
joka raportoi suoraan Fortumin liiketoimintayksikdiden toimitusjohtajille. Customer Services-
sa tydskentelee talla hetkella noin 700 ihmistéa Pohjoismaissa (Suomi, Ruotsi, Norja). Custo-

mes Servisen liiketoimintayksikot ovat:

- Customer Interactios and Sales (asiakaspalvelu ja myynti)

- Measurement (mittarointi)

- Billing and Collection (laskutus, perinta ja sopimushallinta)
- CSIT (IT-palvelut)

3.2  Customer Interactions and Sales (CIS)

Customer Interactions and Sales yksikkd on Fortumin keskitetty asiakaspalvelun- ja myynnin
keskus. CIS:ssa tyoskentelee talla hetkella noin 70 ihmista. Organisaatio muodostuu myynti-
neuvottelijoiden muodostamista tiimeistd, joita talla hetkella on viisi. Jokaiselle tiimilla on
Team Leader (tiiminvetajd), joka on operatiivisessa vastuussa tiiminsa toiminnoista, tuloksista
ja kehittymisestéd. Koko operatiivinen johtamisvastuu tulokset mukaan lukien on Team Mana-
gerilla (tiimijohtaja), joka toimii myds tiiminvetajien esimiehenda. CIS:ssa toimii myds kehitys-
tiimi, jonka tehtavana on olla operatiivisen johdon tukena paivittaisessa toiminnassa. Kehitys-
tiimiin kuuluu, Sales Coorninator, jonka vastuualueena on mm. varmistaa myynnillisyys ja
asiakaskommunikoinnin oikeellisuus seka laatu. Traffic Coordinator, jonka vastuualue on ra-
portointi sekd Customer Centerin resurssien oikeanmukainen ja -aikainen kaytto. Training
Coordinator, jonka vastuisiin kuuluu koulutusten ja koulutustarpeiden koordinointi- seka pi-
téaminen ja perehdyttdminen. Eli tehtdvanéa on varmistaa, ettd Customer Centerin henkildstol-
14 on kaytdssdan ajankohtaista ja oikeaa tietoa seka tydohjeet saatavilla erinomaisen asiakas-
kokemuksen tuottamiseksi. Kehitystiimin toimintaa koordinoi, ja siité vastaa Team Manager
(tiimijohtaja). Koko Customer Centerin vetajana toimii Site Manager, joka raportoi yksikén

toiminnoista Customer Servicen johtoryhmaélle.

3.3 Myyntineuvottelijan tyo CIS:ssa

Jokaisen myyntineuvottelijan toimen- / vastuualuekuvaus on hyvin tarkkaan maaritelty. Toi-
men padvastuu on tehd& myyntia ja hoitaa asiakassuhdetta ennalta méaariteltyjen toiminta-
mallien ja laatukriteerien mukaisesti eri kanavia (puhelin, email, internet, kirje, fax jne)
hyddyntéen. Ydintehtdvana on 16ytaa jokaisessa asiakaskohtaamisessa paras mahdollinen rat-
kaisu asiakkaan tilanteeseen ja tarpeeseen. (Vastuualuekuvaus Customer Interactions and

Sales, Myyntineuvottelija, Liite 1)
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3.4  Perehdyttaminen CIS:ssa

Kouluttamista ja perehdytysta oli CIS:ssa tehty jo paljon. Ensimmainen perehdyttdmisohjelma
oli rakennettu noin 2 vuotta sitten. Perehdytysohjelmaa on kehitetty koko sen olemassa olon
ajan saadun palautteen perusteella. Tassa tutkimuksessa keskityin siihen, minkalainen pereh-

dytysohjelma on ollut viimeisen 6 kuukauden aikana.

3.4.1 Perehdytysohjelma

Perehdytysohjelma oli rakenteeltaan hyvin kattava. Perehdytyksen paatavoitteena oli tutus-
tuttaa uusi tyéntekija Fortumiin ja eri liiketoimintayksik6ihin, omaan tyOymparistoon sisalta-
en toimintatavat, yhteistydkumppanit, jarjestelmat ja ulkoiset seka sisdiset asiakkuudet.
Liséksi perehdytyksessa kaytiin 1api yleisid toimintamalleja, pelisédntdja ja turvallisuus asioita
paloturvallisuudesta omaan jaksamiseen. Perehdytyksen aikana lapikaytiin osa-alueet jokai-
sesta myyntineuvottelijan tydssa tarvitsemastaan alueesta perustuen teoria opetukseen seka

kaytannon harjoituksiin.

3.4.2  Perehdytysohjelman sisalto

1. Tutustuminen Fortumiin ja Customer Interactions and Sales yksikk6on
- Fortum yrityksena
- Customer Servises
- Customer Interactions and Sales
- S8hkon perusteet
0 Sahkodn peruskoulutus
0 Sahkon jakelualueet
0 Sahkdnsiirtokunnat
- Koulutusaikataulu

- Pelisdannoét

2. Kommunikointi valmennus
- Kommunikoinnin tarkeimméat asiat (Fortum way)

- Case myynti harjoitukset

3. Jarjestelmat
- CSl asiakastietojarjestelma (teoria ja jarjestelma)
- Forum asiakastietojarjestelma (teoria ja jarjestelma)

- My IT Portal-Forum kyselyt, ilmoitukset ja ongelmatilanteet



4. Asiakas

Asiakas - Teoria

Asiakkaan perustaminen - Jarjestelma
Osoitetietojen muutos - Jarjestelméa
Asiakastietojen muutos - Jarjestelma
Henkildtietolaki - Teoria

Asiakasmateriaalin arkistointi CIS:ssa

5. Tarjous ja sopimus

Yleista
0 Myyntisopimukset + sopimus suositus asiakkaalle - Teoria
o Malli hinnastosta - Teoria
0 Asiat jotka tulee tarkistaa sopimuksen tekemisen jalkeen - Jarjestelma
0 Sopimusvahvistusten tulostuspohjat - Jarjestelma
0 Hinnanmuutosprosessi - Teoria
Ulkopuolinen verkkoalue
0 Sopimus ja tarjous ulkopuoliselle verkkoalueelle - Teoria
0 Sahkdn myyjien ja siirtoyhtididen valinen toiminta (prodat sanomat) - Teoria
o Ulkopuolisen tarjouksen tekeminen - Jarjestelmé&
o0 Ulkopuolisen sopimuksen tekeminen - Jarjestelma
o Ulkopuolisen sopimuksen paattdminen - Jarjestelma
0 Sopimussivun sisaltamat tiedot - Teoria ja jarjestelma
Oma verkkoalue
0 Sopimus ja tarjous omalle verkkoalueelle - Teoria
0 Oman alueen tarjouksen tekeminen - Jarjestelma
0 Oman alueen sopimuksen tekeminen - Jarjestelmé&
0 Oman alueen sopimuksen paattaminen - Jarjestelma
0 Verkkoasiakas kokonaisasiakkaaksi - Teoria ja jarjestelma
0 Sopimussivun sisaltamat tiedot - Teoria ja jarjestelma
Ulkopuolinen alue
Tarjouksen tekeminen
Sopimuksen tekeminen
Sopimuksen péattaminen
Oma-alue
Teoria, sopimus ja tarjous omalle alueelle
Tarjouksen tekeminen
Sopimuksen tekeminen
Sopimuksen paattaminen, eli ulosmuutto

Verkkoasiakas kokonaissopimukselle
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Lisapalvelut (esim. S-Bonus, vaihtotakuu)

6. Muutto

Muutto - Teoria

Luottamuksellisuus séhkdmarkkinoilla - Teoria
Salassapitositoumus (allekirjoitettava dokumentti)
99-prosessi - Teoria ja jarjestelma

Vaihtotakuu - Teoria ja jarjestelméa

7. Mittarinluenta

Mittareiden luenta - Teoria

Lukemien tallennus - Jarjestelma

Sahkokatkojen korvaukset - Teoria ja jarjestelma
Itseluentakortin osoitekasittely - Jarjestelma
Mallit erilaisista itseluentakorteista

Asiakkaan ohje, eri tavat ilmoittaa mittarinlukemat Fortumille

8. Laskutus

Laskutus Fortumilla - Teoria
Maksuaikaprosessi - Teoria ja jarjestelméa
Asiakastakuu - Teoria ja jarjestelméa
Erilaiset laskuntilat - Teoria

Esimerkki laskun mukana menevastéa vuosiraportista

9. Turvallisuus tydssa, Keilaniemessa ja Fortumilla

10. Sisaiset yhteistydkumppanit

Tutustuminen eri yksikdihin seka siella tydskenteleviin ihmisiin

11. Muut

Fortum Turva vakuutus (lisdpalvelu asiakkaalle)
S-Bonus (lisapalvelu tietylle asiakas segmentille)
Miten toimitaan jarjestelman vikatilanteissa

Sahkonsiirto tuotteet
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3.4.3 Perehdytykseen osallistuminen

CIS:ssa perehdytykseen osallistuvat kaikki uudet tyontekijat, eivat ainoastaan myyntineuvot-
telijat, vaan myds esimiestason ylemmat toimihenkilot. Néin varmistetaan kaikkien yksikdssa

tydskentelevien ymmarrys perusasiakasprosesseista, johon koko toiminta pohjautuu.

3.4.4 Perehdytysaikataulu

Perehdytys oli maaritelty kestavaksi nelja viikkoa, ja siité oli tehty erillinen perehdytyssuun-
nitelma, joka kommunikoitiin heti koulutuksen alussa uusille tydntekijoille (Liite 2). Neljéan
viikon perehdytykseen kuuluu kolmen viikon teoria- ja harjoitteluosuus, jossa lapikaytiin lahes
kaikki jarjestelmassa tehtavat tapahtumat ja niista asiakkaalle informoitavat asiat. Viimeisel-
1& viikolla oli kdytannon harjoittelujakso, jolloin myyntineuvottelija otti vastaan todellisia
asiakaspuheluita, mutta héanen tukenaan oli kokoaikaisesti kokeneempi myyntineuvottelija tai

kouluttaja.

Alustava péaivakohtainen aikataulutus oli tehty etukateen, ja myds se kaytiin 1&pi koulutuksen
alussa, jotta orientoituminen tulevaan koulutukseen saattoi alkaa heti. Mutta kuten aiemmin
mainitsin, koulutusta ei tehda opetussuunnitelman mukaan, vaan on tarkeéaa pystya muok-
kaamaan ohjelmaa oppijoiden tarpeita vastaavaksi, joten ryhmalle kerrottiin ettd on tarke&aa
tuoda esille perehdytyksen aikana omia/ryhman tarpeita ja antaa avointa palautetta, koska

aikataulua ja sisaltéd on mahdollista muokata koulutuksen aikana (Liite 3).

3.4.5 Perehdytyksen metodit

Kaikki koulutuksen harjoitteet tapahtuivat joko jarjestelmassa tai kommunikoimalla, kuten
asiakkaan kanssa kommunikoitaisiin puhelimessa. Koulutuksessa myés yhdistettiin jarjestel-
ma- sekd kommunikointiharjoitukset, jolloin tilanne saatiin mahdollisimman todellista palve-
lu- tai myyntitilannetta vastaavaksi. Perehdytyksen tueksi oli tehty kaikista tehtavisté ja asi-

oista tydohjeet.

Perehdytys koostui teoria opetuksesta, sekd kaytannon harjoituksista. Koulutuksessa kaytet-

tiin viitté erilaista harjoitusmuotoa;

3.4.5.1 Teoriaopetus

Koulutuksen tavoitteena oli kertoa perusteoria opeteltavasta asiasta. Tassa osiossa kouluttaja

kertoi ja kuvaili asiaa, kannustaen ryhmaa mukaan keskustelemaan asiasta.



31

3.4.5.2 Itsendinen harjoittelu koneelle

Oppilas teki itsendisesti erilaisia tehtavia jarjestelmaan. Tavoitteena oli oppia kdyttamaan
jarjestelméaa, seka rauhassa tehda todellisia toimeksiantoja ilman oikeaa asiakaspalve-

lu/myyntitilannetta.

3.4.5.3 Pariharjoittelu (kommunikoinnin ja jarjestelméan opettelu)

Edelliseen harjoitukseen lisattiin todellista tilannetta vastaava asiakaspalvelu/myyntitilanne.
Toinen parista esitti asiakasta todellisen asiakas toimeksiannon pohjalta, ja toinen pari mu-
kaili myyntineuvottelijaa joka “vastasi” puhelimeen kuten oikeassa tilanteessa ja palveli asi-
akkaan kuten myyntineuvottelija tydssaan normaalisti tekee. Taman harjoituksen tarkoituk-

sena oli valmistaa oppilaita todelliseen asiakaskohtaamiseen.

3.4.5.4 Takana kuuntelu ja "naputtelu”

Ensimmaisessa vaiheessa oppilas kuunteli tutorin (vanhemman myyntineuvottelijan) asiakas-
puheluita tuplaluurien avulla. Oppilas sai kuuntelutehtavan mennessaan kuuntelemaan, eli
kirjata yl6s asioita jotka liittyivat koulutuksen ajankohtaisiin asioihin. Nama kirjaukset kaytiin
paivan paatteeksi l&pi koko ryhmén kanssa, jolla aikaan saatiin avointa keskustelua kysymyk-

sia herattaneista asioista.

Toisessa vaiheessa tahan harjoitteeseen lisattiin naputtelu”. Eli tutori puhui asiakkaan kans-
sa, mutta oppilas kirjasi toimeksiannot ja tapahtumat koneelle samanaikaisesti. Harjoituksen

tarkoituksena oli lisdta osaamista ja ymmarrysta todellisesta asiakaskohtaamisesta.

3.4.5.5 Puheluiden ottaminen tutorin/kouluttajan kanssa

Perehdytyksen viimeisessa vaiheessa oppilaat ottivat puheluita tutorin tai kouluttajan kanssa.
Harjoituksen tavoite oli auttaa oppilas kiinni kaytannén tyéhon, ja varmistaa etta apu oli sa-

man tien tarvittaessa saatavilla tydn ensiaskeleiden aikana.

3.4.6  Perehdytystila

Perehdytys tapahtui siihen erikseen varatussa neuvotteluhuoneessa, jossa uusilla tyéntekijoil-
14 oli myds kaytossaan kannettavat tietokoneet, joilla oli mahdollisuus harjoitella tehtavien ja
toimeksiantojen tekoa suoraan jarjestelmiin. Kaikki perehdytykseen materiaali oli koottu
CIS:n kaytossa olevalle T-levylle (séhkéinen levyasema), jonne oli tehty oma kansio perehdy-

tykselle. Kansiosta I0ytyi kaikki perehdytykseen liittyva materiaali. Etsimisen helpottamiseksi
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jokaiselle perehdytyksen aikana kaytavalle aihe-alueelle oli nimetty oma kansio, jonne oli

tallennettu kaikki asiaan liittyvat ja tarvittavat teoria materiaalit ja tydohjeet.

3.4.7 Perehdytysvastuu

Koulutuksesta, sen sisallosta, jarjestamisestd, aikatauluista ja laadusta vastaa Training coor-
dinator. Training coordinatorilla on paavastuu koulutuksesta, ja hanella oli apunaan vieraile-
via kouluttajia tai asiantuntijoita, joiden tarkoituksena oli laajentaa oppilaiden tuntemusta

seké saada koulutukseen ’varid” muiden esiintyjien avulla.

4 EMPIRINEN TUTKIMUS

Empiirinen tutkimus eli empiirinen tiede tarkoittaa tutkimusta, jossa tiedonhankinnan vali-

neend ovat toistettavat tutkimukset havainnoimalla ja mittaamalla. (Wikipedia 2008.)

4.1  Tutkimusmenetelma

Tutkimus suoritettiin kevaalla 2008 kvalitatiivisena tutkimuksena. Teemahaastattelujen avulla
analysoin kyselyn vastaukset ja raportoin niista Laurean opinndyteohjeen mukaisesti. Kysy-

mykset laadin omaamani CIS kokemuksen seka teoria opiskelun pohjalta.

Tutkimuksessa kaytettiin kahden eri kyselyn tuloksia; kirjallinen palaute perehdytyksen lapi-
kayneiltd myyntineuvottelijoilta (Liite 4) seka teemahaastattelut kun tyota oli tehty kaytan-
nossa vahintadn 3 kk. Avoimia kysymyksia siséltava kyselylomake saatekirjeineen lahetettiin
CIS:n perehdytyksen viimeisen 6 kuukauden aikana lapikayneille myyntineuvottelijoille, seka
haastatteluihin osallistuvalle Traffic coordinatorille ja yksikon vetéjélle ennen varsinaista
teemahaastattelua kutsun liitteend. Nain ollen haastateltavilla oli aikaa valmistautua kysy-
myksiin ja mietti& vastauksia etukateen. Varsinaiset teemahaastattelut pidettiin viikon kulut-

tua kysymysten lahettamisesta.

4.2  Tutkimusmenetelmén valinta ja teoriat

Kvalitatiivista ja kvantitatiivista suuntausta on pyritty erottelemaan pééasiassa kahdella ta-
valla: korostamalla eroja toisaalta tutkimuskayténteissa ja toisaalta periaatteellisissa kysy-
myksissd. Tarja Heikkila kuvaa kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat
erot kuviossa 1. Luokittelu, paattely ja tulkinta ovat perusteiltaan samoja niin laadullisessa
kuin maarallisessakin tutkimuksessa. Kvantitatiiviset analyysit ovat kuitenkin yksiselitteisem-

pia kuin kvalitatiiviset. Tassa opinnaytetydssa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Havainto
http://fi.wikipedia.org/wiki/Mittaaminen
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Kvalitatiivinen Kvantitatiivinen

e Vastaa kysymyksiin: Miksi? Miten? Mil- e Vastaa kysymyksiin: Mik&? Missa? Pal-
lainen? jonko? Kuinka usein?

e Suppea, harkinnanvaraisesti koottu e Numeerisesti suuri, edustava otos
nayte

e 1lImidn kuvaus numeerisen tiedon poh-

e |Imién ymmartaminen niin sanotun jalta

pehmedan tiedon pohjalta

Kuvio 1. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat erot (Heikkila 1999, 16-
17.)

4.3  Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta ja sen kayttaytymisen seka
paatdsten syita, mutta se rajoittuu yleensé pieneen tutkittavaan maaraan. Kvalitatiivinen
tutkimus hyodyntaa psykologian ja muiden kayttaytymistieteiden oppeja. Tavoitteena on
ymmartaminen, ei maarien selvittdminen. Kvalitatiivisilla menetelmilla ei pyrita tilastollisesti
merkittavaan edustavuuteen, vaan pikemminkin léytamaan selitykset selvitettavina oleviin
ongelma-alueisiin. (Heikkila 1999, 16-17.)

Lahtdkohtana kvalitatiivissa eli laadullisessa tutkimuksessa on todellisen eldmén kuvaaminen.
Tahan sisdltyy ajatus, etta todellisuus on moninainen. Tutkimuksessa on kuitenkin otettava
huomioon, etté todellisuutta ei voida pirstoa mielivaltaisesti osiin. Tapahtumat muodostuvat
samanaikaisesti toinen toisistaan, ja onkin mahdollista 16ytd4 monensuuntaisia suhteita. Kva-
litatiivissa tutkimuksessa pyritdan tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
(Hirsjarvi 2003, 152.)

Tutkija ei voi sanoutua irti arvolahttkohdista, silla arvot muovaavat sita, mité ja miten pyri-
taan ymmartamaan tutkittavia ilmidita. Objektiivisuuttakaan ei ole mahdollista saavuttaa
perinteisessd mielessa, silla tutkija ja tutkimus kietoutuvat saumattomasti toisiinsa. Tuloksek-
si voidaan saada vain ehdollisia selityksia johonkin aikaan ja paikkaan rajoittuen. Yleisesti
todetaankin, etta kvalitatiivisessa tutkimuksessa on pyrkimyksena pikemminkin 16ytéa tai
paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia vaittamia. Kvalitatiivisen tutkimuksen

tyypillisia piirteita ovat:

e Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja aineisto kootaan

luonnollisissa, todellisissa tilanteissa.
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e Suositaan ihmisia tiedonkeruun instrumenttina. Tutkija luottaa enemméan omiin ha-
vaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittaviensa kanssa kuin mittausvélineilla hankitta-
vaan tietoon. Perusteluna talle on ndkemys, ettd ihminen on riittéavan joustava sopeu-
tumaan vaihteleviin tilanteisiin. Apuna taydentavan tiedon hankinnassa monet tutki-
jat kayttavat myos lomakkeita ja testeja.

o Kaytetdan induktiivista analyysia. Tutkijan pyrkimyksena on paljastaa odottamattomia
seikkoja. Sen vuoksi lahtokohtana ei ole teorian tai hypoteesin testaaminen vaan ai-
neiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Sité, mika on tarkeaa, ei maa-
raa tutkija.

e Laadullisten metodien kayttd aineiston hankinnassa. Suositaan metodeja, joissa tut-
kittavien ndkokulmat paasevat esille. Tallaisia metodeja ovat mm. teemahaastattelu,
osallistuva havainnointi seka ryhmahaastattelut.

e Valitaan kohdejoukko tarkoituksen mukaisesti, ei satunnaisotoksen menetelméaa kayt-
taen.

e Tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessd. Tutkimus toteutetaan jousta-
vasti ja suunnitelmia muutetaan olosuhteiden mukaisesti.

o Kasitelladn tapauksia ainutlaatuisina ja tulkitaan aineistoa sen mukaisesti.

(Hirsjarvi 2003, 151-155.)

Kvalitatiivisen kyselytutkimuksen avulla on mahdollista p&asté tarkastelemaan henkilokunnan
kokemuksia ja mielipiteita syvemmin, kuin kvantitatiivisen tutkimusmenetelman avulla. Myés
tutkimusryhman pieni koko puolsi kvalitatiivista menetelmaa, silla kvantitatiivisen menetel-
man avulla ei olisi todennakoisesti saatu yhtd todenmukaisia tuloksia. Koskinen, Alasuutari ja
Peltonen (2005, 236) huomioivatkin, etté kvalitatiivisen tutkimuksen hienous piileekin juuri

siind, etta yksittaisten tapausten ainutlaatuisuus saa osakseen keskeisen huomion

4.4  Tiedonkeruumenetelméan valinta

Tein case - yrityksen, Fortum Oyj:n, toimeksiannosta kvalitatiivisen kyselyn osalle yrityksen
asiakaspalveluosaston henkiléstod. Teemahaastatteluihin otettiin henkilostosta 6 kpl myynti-
neuvottelijoita seké Traffic coordinator, jotka olivat lapikdyneet perehdytyksen viimeisen 6
kuukauden aikana. Haastattelin myos yksikdn johtajaa, Site manageria, saadakseni selville
johdon tahtotilan perehdytyksen roolista ja tavoitteista. Yhteensé haastattelin siis kahdeksaa
henkilda. Kyselyt toteutettiin suullisina teemahaastatteluina. Kyselyn tarkoituksena oli kar-
toittaa asiakaspalvelun henkiléston mielipiteitéa ja kokemuksia heiddn saamastaan perehdy-
tyksen riittavyydesta ja laadusta, ja sita kautta selvittda perehdytysohjelman toimivuutta ja

16ytaa mahdollisia ongelmakohtia joita tutkimuksen avulla olisi mahdollista kehittaa.
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Kvalitatiivista tutkimusta tehdesséani tein tiedonkeruuta jo aiemmin tehtyjen koulutuspalaut-
teiden seké teemahaastattelujen avulla. Teemahaastattelun kyselylomake sisélsi 16 kpl avoi-
mia kysymyksia (Liite 5). Haastatteluajanvaraus lahetettiin kalenterikutsuna haastateltaville
etukateen, samoin haastattelulomake. Viestiin liitin saate-kirjeen, jossa kerroin tarkemmin
tutkimuksesta, sen aikataulusta seka tavoitteista (Liite 6). Saatekirjeessa korostettiin myos
vastaajan anonyymiytta seké vastausten luotettavaa kéasittelyd. Haastattelujen vastaustulos
oli 100 %. Haastettualuista sain arvokasta tietoa siitéd miten perehdytyksen lapikayneet henki-
16t olivat kokeneet perehdytyksen hyddyllisyyden, seké& mité kehitysideoita heilla ohjelmaan
oli. Yksikon vetdjan haastattelusta sain taas hyvaa tietoa siitéa miksi perehdytysohjelmaan oli
panostettu, mika hanen ndkemyksenséa oli perehdytyksen onnistumisesta tuloksien nakokul-

masta ja minkalaisia kehitystoiveita yksikdn menestyksen kannalta ohjelmaan olisi tehtava.

4.5 Aineiston analysointi

Haastattelut jarjestettiin viikolla 9, vuonna 2008, kahtena perékkaisena arkipaivana. Haastat-
telut pidettiin neuvotteluhuoneessa, jossa paikalla olivat haastateltava seka haastattelija.
Kaikki kahdeksan haastatteluihin kutsutta tulivat paikalle. Haastattelu kesti noin 45-60 mi-

nuuttia. Haastattelut sujuivat luontevasti ja keskeytyksetta.

Analysointivaiheessa vertasin ja tutkin haastelujen tuloksia teoriapohjaan. Vastaukset ana-

lysoin kayttéen laadulliselle tutkimukselle tyypillista induktiivista analyysia.

Induktio on paattelymuoto, joka lahtee liikkeelle yksittaisesta havaintojoukosta ja muodostaa
niista yleistyksen tai teorian. Induktio ei ole varmaa, vaan todennékoista paattelya, silla uusi
havaintoaineisto voi kumota aikaisemman havainnoista tehdyn yleistyksen. Tama tarkoittaa
sitd, ettd emme voi olla koskaan absoluuttisen varmoja siitd, onko aikaisempi induktiivisesti
johdettu paattelymme totta. Induktion ongelma on, ettd uusi havaintoaineisto kumoaa van-
hemman, yksittaistapauksista johdetun yleistyksen. Induktiota luonnehditaan toisinaan paat-
telyksi joka etenee tunnetuista tapauksista tuntemattomaan. Talla tarkoitetaan sita, etta
yleistys joka yksittaisistd havainnoista tuotetaan vaittaa liséavan tietoamme. Induktio tuottaa
uutta tietoa. (Wikipedia 2008.)

Koskisen, Alasuutarin ja Peltosen (2005, 240) mukaan nimenomaan analyyttinen induktio téh-
taa yleensa tutkittavan ilmion monipuoliseen kuvaukseen, joka tuo esille sen yksil6lliset vi-

vahteet.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Induktion_ongelma
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4.6  Tutkimuksen luotettavuus

Kaikessa tutkimustydssa on ratkaisevan tarkeaa, etta tutkija pystyy osoittamaan tulosten re-
liabiliteetin ja validiteetin. Tutkimustavasta kuitenkin riippuu milla kriteereilld reliabiliteetti
ja validiteetti osoitetaan. Kvalitatiivisia menetelmia kayttavia tutkijoita kritisoidaan usein
siitd, ettd he eivat kéasittele riittéavasti tutkimuksen luotettavuuskysymyksia ja perustele sel-
keasti metodeja, tuloksia ja johtopaatoksia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa oletetaan, etta
todellisuuksia voi olla useita ja ettd tutkimus tuottaa tietyn ndkdkulman ilmiosté - ei objektii-
vista totuutta. Taman vuoksi perinteiset luotettavuuskasitteet, joiden mukaan on vain yksi
konkreettinen totuus, eivéat sovellu kvalitatiivisen tutkimuksen arviointikriteereiksi. (Helsingin
yliopisto 2007.)

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan pitaa tarpeeksi kattavana, koska se on pohjautunut ih-
misten todellisiin kokemuksiin ja perehdytysohjelman hyddyllisyyteen kdytannon tyén teon
kautta. Haastatteluissa oli mukana myds yksikén johtaja, sekd perehdytysohjelman lapikaynyt
Traffic coordinator. Nain tutkimustuloksiin saatiin mukaan johdon nékékulmaa perehdytysoh-
jelman kehitystoiveista. Haastatteluja oli tutkimukseen néhden tarpeeksi monta, seka tutki-

jan omakohtainen kokemus toivat lisdarvoa tutkimukseen.

4.6.1 Validiteetti

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tai vaitteen patevyytta eli oikeuttavatko kaytetty
aineisto, tutkimusmenetelmat ja saadut tulokset esitetyt vaitteet. (Jyvaskylan ammattikor-
keakoulu 2008.)

Haastattelun alussa haastateltaville kerrottiin aihealue, uuden tydntekijan perehdytys. Mika

haastattelun ja tyon tavoite oli. Kaikille haastateltaville aihe oli selkea.

Haastattelut etenivat luonnollisesti omalla painollaan. Jokaisessa haastattelussa oli omat
enemman painottuvat aihealueensa kunkin haastateltavan kanssa. Haastattelun vastaukset

kirjoitin suoraan tietokoneelle my6hempaa tyostoa varten.

4.6.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten ja vaitteiden luotettavuutta: johtuuko tutki-
mustulos vain sattumasta vai kyetaankd tulokset riippumattomasti toistamaan? Toistaminen
voi tapahtua joko arvioitsijoiden valilla (inter-rater reliability) tai tutkimuskertojen vélilla
(test-retest reliability).
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Haastattelun aikana muutin kysymysjarjestyksia ja kysymysten muotoja eri haastateltavien
kanssa. Tastd huolimatta haastattelun perusrungon pidin samana, ja muutoksista huolimatta
kaikki haastateltavat nostivat esiin samoja kehittdmisalueita. Vastausten toistuvuudesta joh-
tuen en nahnyt tarpeelliseksi kasvattaa haastateltavien maaraa, johtopaatokseni oli etta tulos

olisi toistunut.

4.7  Tutkimuksen taustamuuttujat

Taulukko 1. Vastaajien ikajakauma

Ika 20-25 vuotta 25-30 vuotta yli 30 vuotta

Vastaajat/kpl 1 4 3

Taulukko 2. Vastaajien sukupuolijakauma

Sukupuoli Nainen 7/ hlo&a Mies /7 hl6a

Vastaajat/kpl 6 2

Taulukko 3. Vastaajien Fortumilla tydsséoloaika

Tydssdoloaika 1-6 kk 6-12 kk Yli 12 kk

Vastaajat/kpl 3 4 1

5 YHTEENVETO HAASTATTELUTULOKSISTA

Haastattelu aloitettiin kysymyksilla, joilla kartoitettiin uusien mielipiteitd mitka heidan mie-
lestaén olivat tarkeimpid asioita, kun aloittaa tydskentelyn uudessa tytpaikassa. Selvitettiin

myds, otettiinko ndma asiat huomioon kun he aloittivat tydskentelyn Fortumilla.

Kaikille vastaajille tarkeaa oli tunne hyvasta ilmapiirista ja siita etta otetaan vastaan, eli niin
sanotusti koki olevansa tervetullut. Vastaajien mielesta oli tarkeda saada kokonaisymmarrysta
lilkketoiminta-alueesta, yrityksesta kokonaisuudessaan, omasta tulevasta toimenkuvasta seka
tydymparistosta. Kaikki kokivat ettéd ndma asiat olivat otettu hyvin huomioon, ja informaatio-
ta jaettiin. Monelle tuli positiivisena yllatyksena perehdytyksen kattavuus, selkeé suunnitelma
ja perehdytykseen kaytettava aika. Moni oli aiemmissa ty6paikoissaan tottunut lyhyempiin

perehdytyksiin.

Seuraavaksi pyydettiin arvioimaan koulutuskokonaisuuksia sek& niiden hyodyllisyytta tydssa.
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5.1  Fortum yrityksena ja CC

Kokonaisuuden aikana lapikaytiin Fortumin liiketoiminta osa-alueita ja organisaatiorakennetta
korporaatiotasolta Customer Services yksikkdon. Kouluttajan tydkaluina toimi normaali power
point esitys, Fortumin internet sivut sekd Fortumille rakennettu eLearning ohjelma "Fortum
Passport" jossa kasitellaan fortumlaisille yhteisia asioita. Ohjelmassa on 6 moduulia jossa en-

sin kerrotaan teoriaa ja taustoja ja sen jalkeen testataan oppi. Modulit ovat;

- Johdanto (historia, Fortumin kompassi, arvot)

- Liiketoimintamme (mité tarjoamme asiakkaillemme, liiketoimintamme logiikka)
- Organisaatiomme (hallintomalli, organisaatiorakenne, toimipaikat)

- Toimintomme

- Vastuumme (sidosryhmat, kestava kehitys, EHS-asioiden hallinta)

- Sin& ja Fortum (tyoskentelytapamme, kehittdmismahdollisuudet, tydympaéristo)

Vastaajat kokivat etté alussa saatu perustieto oli riittdvaa. eLearning ohjelma "Fortum pas-

sport” oli kaikkien mielesta selkea ja hyva, jossa omaa tietouttaan paasi viela testaamaan.

5.2  Kommunikointi

Tassa osiossa, kommunikoitiin erikoistunut valmentaja, l&pikavi Fortumin kommunikaatiomal-
lin kautta yrityksen tapaa hoitaa suullista viestintaa asiakkaille. Osio koostui teoriasta seka

kaytannén myyntitilanteiden harjoittelemisesta.

Téasta koulutuskokonaisuudesta vastaajat pitivat. Osio toi varmuutta ja antoi valmiita vinkke-
ja, miten keskustelua olisi hyva asiakkaan kanssa vieda eteenpain. Mutta moni vastaajista toi
esille sen, etté harjoitustilanteessa asiat oli helpompi muistaa ja niin sanotusti kommunikoin-

timallia noudattaa, koska harjoittelupari oli tilanteessa mukana eri tavalla kuin oikea asiakas.

Kaksi vastaajista toi esille ettd puhelimeen siirtymisen jalkeen olisi ollut hyddyllista saada
lisdkoulutusta ja apua tilanteisiin joissa sanat olivat hukassa, koska asia oli vield uutta. Toi-
nen vastaajista oli sité pyytanyt, ja hanelle oli ndin luvattu, mutta koulutus ei ollut toteutu-

nut.

Yksi vastaajista oli ollut sairaana kommunikointikoulutus paiving, ja hanelle oli luvattu jarjes-
taa uusi koulutus, tai kutsu seuraavan ryhméan koulutukseen. Taté ei kuitenkaan ollut tapah-

tunut.
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5.3 Asiakas

Osiossa lapikaytiin asiakkuuteen liittyvia lainalaisuuksia, sekd miten kaytanndssa asiakkuus oli
mahdollista jarjestelmaén perustaa, yllapitda ja muuttaa. Mita tietoja oli kerattava ja mihin

tallennettava. Seka minkalaisia asiakkaita Fortumilla on.

Vastaajien mielesta kokonaisuus oli helposti ymmarrettava ja selked kokonaisuus, osio tuntui
helpolta. Vastaajista muutama mainitsi, ettd kaikki tieto ei valttdmatta jaanyt ensimmaisella
kerralla mieleen, mutta paallimmaisend ajatuksissa oli "pitaa olla tarkkana", joka auttoi kiin-

nittdmaan huomiota tarkeisiin asioihin.

5.4  Sopimukset ja tarjoukset sekd muutto

Osio aloitettiin lapikaymalla yleisia asioita liittyen myymiseen, kuten esimerkiksi eri sopimus-
vaihtoehdot ja ty6kalut myymiseen. Sen lisdksi ryhmalle 1apikaytiin eroavaisuuksia myynti-
tydssa riippuen sahkon jakeluverkkoalueesta.

Seuraavaksi siirryttiin harjoittelemaan tarjouksen ja sopimuksen tekemista jarjestelmaan.
Uudet harjoittelivat ensin kouluttajan opastuksella ja sitten itsenaisesti todellisilla asiakas
toimeksiannoilla jarjestelmaan. Seuraavaksi harjoitteluun lisattiin kommunikointi, eli muo-
dostettiin parit, jossa toinen esitti myyntineuvottelijaa ja toinen asiakasta. Myyntineuvotteli-
jan tuli johtaa keskustelua kommunikointimallin avulla ja kysyéa asiakkaalta tarvittavat asiat

sopimuksen myymiseksi seka aikaansaamiseksi.

Kaikki vastaajat kokivat etta tatéa osa-aluetta kasiteltiin koulutuksessa eniten, minka he koki-

vat kovin positiivisena.

Yksi vastaajista toi esille etté olisi toivonut harjoitusten lisaksi enemman opastusta myynnilli-

syyteen, ja miten juuri Fortumin tuotteita myydaan.

5.5 Mittarinluenta

Kouluttaja kavi osiossa lapi eri tilanteet, joissa mittarinlukemia on asiakkailta saata-
va/pyydettava. Miten mittarinlukemat jarjestelméaan missékin tilanteessa tallennetaan ja
miten asiakkaan on itse mahdollista ilmoittaa lukemia Fortumille. Osiossa kasiteltiin myos

sahkokatkoja, sekd sahkdyhtion toimintamallia ja korvausvelvollisuutta ko. tilanteessa.

Haastatelluista kaksi nosti esille etta olisivat toivoneet mittarinluentaprosessin syvempaa
lapikayntia. Heille oli jaanyt epéaselvaksi eri tilanteiden eri toimintamallit, tai oikeastaan

ymmarrys siitd miksi erilaisia toimintamalleja on.
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5.6  Laskutus

Osio aloitettiin lapikdymalla teoriaa laskutuksesta; miten sdhkoa laskutetaan, mité eri vaihto-
ehtoja asiakkaalla on valittavanaan. Mita tarkoittaa arvio- ja tasauslasku, miten ne eroavat
toisistaan. Miltd séhkdlasku ndyttad ja miten sitd luetaan. Osiossa kaytiin 1&api myos perinté-

prosessi.

Kaikki vastaajat olivat sitéa mieltd ettd taméa osa-alue oli kaikista haastavin. Oikeastaan kaikki
olivat koulutuksessa kokeneet ymmartaneensa asiat, mutta kaytannon tilanteiden tullessa
vastaan, he kokivat etté eivat osanneetkaan selvittaa laskuasioita asiakkaille. Vastaajista yksi
toi esille toiveen kehittaa laskuja yksinkertaisemmaksi. Toinen vastaaja nosti esille etta jo
koulutuksen aikana olisi tarke& kdyda 1api poikkeustilanteita peruslaskutuksen lisdksi, koska
hénen kokemuksensa oli etta asiakkaat jotka soittivat laskuasioistaan, olivat aina poikkeusta-

pauksia.

5.7  Turvallisuus

CIS:n turvallisuus koulutus oli koostettu kolmesta osa-alueesta, jonka kunkin kouluttajana

toimi Fortumilla asiaan erikoistunut asiantuntija. Osiot olivat:

-Turvallisuus ja jaksaminen tydssé
- Fortum ja turvallisuus
- Ty6ssé jaksaminen ja stressin hallinta

- Uhkatilanteet puhelimessa

-Tietoturvallisuus
- Asiakasmateriaalien kasittely
- Tietojarjestelmat

- Tietoturvallisuus asiakaskontaktitilanteessa

Turvallisuus Keilaniemessé - toiminta vaaratilanteessa
- Poistumisteiden lapikéynti
- Paloturvallisuus, toiminta palotilanteessa

- Vartiointi ja kulunvalvonta

Vastaajat olivat sitd mieltd ettd osio oli erittéin kattava. He kokivat itsensa tarkeiksi, koska
koulutuksella annettiin ymmartéaa etta heidan turvallisuudestaan ja hyvinvoinnistaan haluttiin

pitda hyvaa huolta.
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Yksi vastaajista toi esille, etté tietoturvallisuus osio olisi voinut olla jo aiemmassa vaiheessa.

5.8  Yhteistybkumppanit Fortumilla

CIS yksikko tydskentelee laheisesti sidosryhmiensa kanssa, tuottaen toimeksiantoja samoihin
prosesseihin. Lahimmat sidosryhméat CIS:lle ovat Fortum Markets, Fortum Distribution, Billing
and Back Office, AMM and Technical Service. Jokaiseen yksikkdon oli jarjestetty tapaaminen,
jonka aikana lapikaytiin heidan toimintonsa, organisaatio seka kierrettiin toimitilat, jotta

ihmiset tulisivat tutuiksi.

Vastaajat olivat sitd mieltd, etta oli hyddyllista tietdd mitd muualla tehdaan, jotta ymmarsi
paremmin oman tyon vaikutuksen muihin yksikdihin. Muutama vastaajista korosti, etta uudel-
leen lapikaynti voisi tassa vaiheessa olla hyva, koska ymmarrys toiminnasta kokonaisuudessaan

on nyt parempi, ja osaisi esittdd enemman kysymyksia jotka auttaisivat omassa ty6ssa.

5.9  Jarjestelmat

Koulutuksessa lapikaytiin kolme paajarjestelmaa jotka myyntineuvottelijalla on paivittaisessa
kaytossadn; Solidus, joka on tietokoneeseen yhdistetty puhelinjarjestelma seka Forum ja CSl,
jotka ovat asiakastietojarjestelmiad. Kustakin jarjestelmasta lapikaytiin teoria seka kaytannon

harjoitteluosuudet.

Vastaajat kokivat Forumin aluksi haasteellisena tydkaluna, koska jarjestelmé ei ohjannut te-
kemistd, vaan asiat piti muistaa. Mutta kaikki sanoivat etta ajan kautta asiat oli vaan oppinut

muistamaan, ja sitd kautta tekeminen oli helpottunut.

Soliduksesta yksi vastaajista olisi toivonut perusteellisempaa lapikéyntia. Hanelle oli jaanyt

epaselvaksi mm. miten puhelun siirtdminen onnistuu.

CSl:sta kaikki vastaajat olivat sita mielté etté tydkalu oli toimiva ja hyvin lapikaynti koulutuk-
sen aikana. Kayttda helpotti kun jarjestelma ohjasi tekemistd mm. sopimuksen teon yhtey-
dessé - kaikkea ei tarvinnut muistaa ulkoa.

5.10 Harjoittelumuotojen arviointi

Perehdytys koostui viidesta osiosta; teoria, itsendinen harjoittelu koneelle, "live" harjoittelua

parin kanssa/luokassa, takana kuuntelu/"naputtelu” ja puheluiden ottaminen tutorin kanssa.
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Kutakin harjoitusmuotoa sovellettiin eri osioissa jotta aihetta kasiteltiin mahdollisimman pal-

jon mukaillen oikeaa tilannetta.

Vastaajat kertoivat kaikki etté olivat tyytyvaisia moninaisista harjoittelumuodoista.

Yksi vastaajista esitti kehitysehdotuksen etté koulutuksen alussa olisi hyva keskittyd enemman
kommunikoinnin harjoittelemiseen, joten itsendiset harjoitukset voisi jattad vahemmalle ja

liittdd kommunikoinnin heti alusta mukaan.

Kaikkien vastaajien mielesté harjoittelumuoto, jossa tutori puhui oikeaa asiakaspuhelua ja
itse sai naputella samanaikaisesti asioita jarjestelmaan, toimi erittain hyvin. Harjoitus antoi

varmuutta, ja todellista tuntua siitd mita tyoskentely oli.

Yksi vastaajista kertoi etta aina ei tullut sen osa-alueen puheluita, joita koulutuksessa oli
opeteltu, joka aiheuttanut pientd hAmmennystéd, koska ei valttdmatta ymmartanyt asiaa.
Toinen vastaaja korosti etta koulutuksen alkuvaiheessa puheluiden kuuntelu meni niin sano-
tusti ohi, koska asiat olivat viela aivan uusia, joten keskittymiskyky herpaantui kun tuli use-

ampi puhelu joista asiasisalto jai ymmartamatta.

Muutama vastaajista kertoi ettd haastetta harjoittelussa tutorin kanssa toi, tutoreiden kayt-
téessa asiakastietojarjestelmia eri tavalla kuin heille koulutuksessa oli opetettu. Esimerkkina
koulutuksessa oli opetettu etté asiakashaku aloitetaan CSI jarjestelmalla, mutta usea tutor

teki tdméan Forum jarjestelmalla.

5.11 Yhteenveto asiasisallosta

Lahes kaikki kokivat etta osa-alueet Fortum yrityksend, CIS, asiakas ja muutto kaytiin erityi-

sen hyvin I&api.

Vastaajista yksi kertoi etta tiettyja asioita painotettiin paljon, ja ne jaivat hyvin mieleen.
Kuten esimerkiksi mita tietoa asiakkaasta on kysyttéva tai kuinka asiakastietoja sisaltavia
materiaaleja on kasiteltava. Han sanoi myos ettd koulutuksessa painotettiin oikeita asioita,
mutta ettd kaytanto oli hanelle nayttanyt etté kaikki eivat toimi naiden ohjeiden mukaisesti.

Laskutusosiota toivoivat lahes kaikki vastaajat etté olisi koulutuksessa kéasitelty enemman.

5.12 Perehdytysajan arviointi
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Vastaajat olivat lahes yksimielisia siitd, ettd tietomaara joka lapikaydaan kolmen viikon aika-
na, on valtava. Mutta kaikki sanoivat myds ettéd ilman kaikkea sité tietoa, ei tydsta voi selviy-

tya.

Ohessa suoria lainauksia vastauksista:

"Hyva etta saa kokonaiskuvan asioista. Mutta huonona koen sen etté kun yksi osa-alue on kay-
ty lapi, kdydaan heti toinen peréan. Siind meinaa se ensimmainen sitten unohtua. Mutta aina-

kin lopuksi tietda kaikesta jotain"

"Raskasta oli se kun tietoa tuli niin paljon. Valilla tuli tunne etté ei tata pysty millaan muis-

tamaan, aivokapasiteetti ei vaan enaa ottanut mitaéan vastaan"

5.13 Koulutuksen jaksottaminen

Haastateltavilta kysyttiin, voisiko neljan viikon ajanjakson kayttaa heidan mielestaan eritaval-
la. Esimerkkin& kerrottiin mahdollisuudesta tehda jokaisen harjoitteluviikon perdan harjoitte-
lujakso puhelimessa. Heiltd myos kysyttiin ettd mita riskeja heidan mielestaan tallaisessa

toimintamallissa olisi.

Vastaajat kokivat ettéd oman oppimisen kannalta viikkojen jakaminen olisi hyvé idea. Se antai-
si aikaa sisaistaa asioita. Mutta kaytannon kautta he tiesivat kertoa, etta asiakkaat voivat
kysya mita tahansa asiaa, jolloin he eivat osaisi auttaa, mika taas asiakkaan kannalta olisi
huono. Kaikki olivat sitd mieltd ettd mitd nopeammin puhelimeen menee, sitd enemman op-

pii, ja silloin on myds pakko miettia enemman opetettua teoriaa.

5.14 Perehdytyksen anti ja tydhon siirtyminen

Kaikkien vastaajien mielesta perehdytys antoi heille perusevaat tydsta suoriutumiseeni. Mutta
muutama vastaaja toivoi etta jarjestelma tukisi enemman tyotd, jotta kaikki tekeminen ei

olisi niin muistin varassa.

Vastaajat kertoivat myds etté tyohon siirtyessdan perehdytyksen jalkeen suurinta jannitysta
tai pelkoa aiheutti epavarmuus siita, tekikod kaikki asiat oikein ja osasiko asiakasta neuvoa

oikein. Kaiken tekemisen joutui tarkistamaan, ja usein vield pyysi kollegalta apua.

Toiveena esitettiin myos etté esimiehilta saisi enemman opastusta ja palautetta heti tyéhén

siirryttaessa. Esimerkkina yksi vastaajista kertoi etta seitseman kuukauden aikana palautetta
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han oli saanut kehityskeskustelussa, tiimipalaverissa tai jos oli tehnyt jonkin virheen. Vastaa-

jan laskujen mukaan yhteenséa 3 keskustelua ollut tdn& aikana, jonka han koki vahaisena.

5.15 Kouluttajien arviointi

Kun haastateltavilta kysyttiin, mitkéa heidan mielestaén ovat térkeitd ominaisuuksia koulutta-
jalta, voi vastauksista tehda helposti yhteenvedon. Vaaditaan pitkd kokemus, tietoteknisten
ohjelmien taydellinen hallinta ja tietotekniikan tunteminen muutenkin, tuntemus normaali-
seké ongelmatilanteista asiakkaiden kanssa ja kyky vieda koulutusta systemaattisesti mutta
joustavasti eteenpain. Hyva kouluttaja heidan mielestdan omaa paljon kokemusta, on karsi-
vallinen, rauhallinen, pitkdjannitteinen ja jaksaa selittdd asiat niin etta kaikki ne ymmartéa-
vat. Kaikki olivat myos sitd mieltd, etté on parempi jos on vain yksi niin sanottu paakoulutta-

ja, jolla on kokonaisuus hallussa. Mutta vierailevat tdhdet piristavat.

Tutoreiden tarkeimmiksi ominaisuuksiksi vastaajat listasivat rauhallisuuden, pitkajannittei-
syyden, halun auttaa toista oppimaan, tuoda kdytannon apuja ja vinkkeja niin jarjestelman

kuin kommunikoinninkin kanssa.

Haastatteluissa nousi esiin, etté kaksi vastaajista oli kuullut tutoreiden puhuvan koulutusjak-
son aikana koulutusajasta seka uusien siirtymisesta puhelimeen. Tutoreiden mielesta siirtymi-
nen tapahtui liian nopeasti. Tama loi epduskoa omaan osaamiseen, joka tuntui ikévalta. Joten
tutorin on roolissansa ymmarrettéva oma psykologinen vaikutuksensa opettamaansa henki-

166n.

5.16 Perehdytysohjelman kehittaminen

Kun kysyttiin, "jos saisit vapaasti kehittda perehdytysohjelmaa, mitd muuttaisit?", olivat vas-

taukset kovin mielenkiintoisia ja kaytannonléheisia.

Yhteenvetona, vastaajat toivoivat ns. "online harjoittelua”. Joka tapahtuisi siis paikalla istu-
en, kuten oikeassa tilanteessa. Kollega soittaisi asiakkaana, ja toimeksianto sekd kommuni-
kointi tehtaisiin kuten oikeassa asiakaspalvelutilanteessa. Harjoittelumuoto on koulutuksessa

jo kaytossa, mutta tapahtuu ilman fyysista puhelua.

Usea vastaaja toivoi myds heti puhelimeen siirtymisen jalkeen puheluiden analysointia, jotta

saisi varmuuden toimiiko oikein ja vastaako kommunikointi asetettuja standardeja.
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Ideaali koulutusryhman koko on noin 4-6 henkiléa. Vastaajat kokivat ettd pienemmassa ryh-
massa on véhemman avointa keskustelua, ja suuressa enemman kysymyksia seké keskustelua,

joten nain ajateltuna suurempi ryhmé on parempi.

Kehitystoiveita perehdytyksen jalkeiselle ajalle oli jo aiemmin mainitsemani esimiestuki,
mutta sen lisdksi haastateltavat kertoivat ettd joka aamuisessa aamupalavereissa (tiiminvetéa-
jan pitama) tulee aivan liian paljon muistin varassa olevia asioita. Uutena heilla oli muutenkin
paljon asioita viela sisdistettavana, ja he kokivat ettd naissa kyseisissa palavereissa kerrottiin
suullisesti asia, joka tulisi ottaa huomioon asiakastydskentelyssa, eika naita asioita olisi mah-

dollista kovin montaa muistaa.

Rajapintojen epaselvyys eri yksikdiden valilla nousi myds haastatteluissa esille. Vastaajista
osa koki etta oli varsinkin alussa hyvin epaselvaa, mihin eri asiat ja toimeksiannot kuului lait-

taa hoidettavaksi. Ja riippuen keneltéa asiaa kysyi, saattoi saada eri vastauksen.

Esille nousi myds tarve yhteiselle/yhteisille jalkipalavereille, jossa olisi mahdollista kerrata
asioita seka esittdad kootusti ja yhdessa keskustellen tytta tehdessa esille nousseista kysymyk-
sista.

6 JOHTOPAATOKSET

Johtopaatokset, jotka voidaan suoraan tehda tehtyjen kyselyiden ja haastatteluiden pohjalta,
on se etta perehdytysohjelma oli hyvin kattava. Kaikki vastaajat olivat yllattavan samaa miel-
ta siitd miten kokonaisuudet olivat toteutettu ja kuinka helposti ymmarrettéavina he olivat ne
kokeneet. Kaikki vastaajat olivat sita mielta etté perehdytys on kokonaisuudessaan hyva ja

kattava.

Kaikkien mielesté oli hyva etta ensin selvennettiin Fortumin liiketoiminta-alueita seké konser-
nirakennetta. Nama auttoivat ymmartamaan misté toiminnoista kokonaisuus muodostuu ja

miten Customer Servicen palvelut linkittyvéat eri liiketoimintayksikoihin.

Seuraavissa osioissa vastaajien mielestd he saivat kattavasti tietoa sekd kaytannén harjoitus-
ta. Poikkeuksena laskutus. Kaikkien vastaajien mielesta taté kokonaisuutta ei koulutuksessa

kayta tarvittavalla tarkkuudella lapi. Perusasiat tuntuivat olleen suhteellisen selvid koulutuk-
sen aikana, mutta siirryttdessa puhelimeen, monet olivat kokeneet ettd naméakin olivat unoh-

tuneet. Joka kertoo siité ettéa perustaa ei ollut pystytty sisdistimaan tarpeeksi.

Nykykasitysten mukaan oppija, eli uusi tyéntekija aktiivinen osapuoli, joka peilaa kuulemaan-

sa aikaisempiin kokemuksiinsa ja uskomuksiinsa. Oppimista tapahtuu parhaiten asian tutkimi-
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sen, tekemisen ja keskustelun kautta. Tama vastaajien mukaan toimi hyvin, he kokivat heilla
olevan mahdollisuus keskustalle, osallistua ja harjoitella asioita. Mutta suurimmalle osalle
vastaajista sahko oli teoreettisena asiana aivan uusi, joten perusasioiden sisdistaminen oli
ensi sijainen asia, ja talldin voidaan sanoa etté taméa kolmen viikon tietointensiivinen jakso
voi tuotti haasteen, sisdistaa ja varsinkin muistaa lapikaydyt asiat taman kolmen viikon jal-
keen. Kuten aiemmin mainitsin, muisti on térke& osa oppimisprosessia. Muistin toimiminen on

dynaaminen prosessi, jossa muistisisallot kehittyvat ja muuttuvat jatkuvasti.

7 KEHITYSEHDOTUKSET

Tehdyn tutkimuksen pohjalta ehdotukseni perehdytysohjelman kehittamiseksi on perehdytyk-
sen jakaminen eri osaamisalueisiin, ja opittujen osa-alueiden vahvistaminen pienempiné ko-

konaisuuksina.

CIS:n asiakaspuhelut reitittyvat Solidus jarjestelmaén, joka ohjaa puhelun IVR valikkoon. IVR

valikossa asiakas valitsee koskeeko hanen asiansa;

Sahkdsopimuksia
Muuttoa
Laskuasioita

Teknisia séhkoasioita

Myyntineuvottelijoille asetetaan Solidus jarjestelmé&an ns. skillit”, eli taidot minka valikon
kautta tulevat puhelut ohjautuvat heille. Tavoitteena on, etta jokainen myyntineuvottelija on
niin sanottu moni osaaja. Eli jokainen myyntineuvottelija pystyy vastaanottamaan puheluita
kaikista valikoista. Hyddyntamalla tata IVR valikkoa ja skilli maarittelyjd, uuden tydntekijén
aloittaessa myyntineuvottelijan ty6ta, voitaisiin perehdytysohjelma jakaa pienempiin koko-
naisuuksiin, jolloin aikaa tiettyjen osa-alueiden paneutumiseen olisi enemman. N&in helpotet-
taisiin myyntineuvottelijan sisdistdmista ja annettaisiin aikaa asioiden sisaistamiseen. Ensim-

maisen osa-alueen ollessa hallussa, laajennettaisiin osaamista seuraavalle osa-alueelle.

Ehdotukseni on etté kolmen viikon perehdytysta ei niinkdéan pidennettaisi, vaan jokaisen vii-
kon valiin tulisi harjoittelujakso, jossa tata asiaa harjoiteltaisiin kytannéssa puhelimessa
ensin tutorin/esimiehen/kouluttajan avulla, seka itsendisesti. Néin varmistettaisiin ettd asian
sisaistamiselle jaa aikaa. Teoria ja koulutusluokassa harjoitellut asiat siirtyisivat paremmin
kaytantoon. Vasta kun yksi osa-alue olisi hyvin sisdistetty, mihin uskon etté viikko on riittava
aika, siirryttaisiin seuraavaan aiheeseen. Talla autettaisiin uusia myds hallitsemaan kutakin

osa-aluetta paremmin, seka ehkaistaisiin alun pelastymisté suuresta tietomaarasta.
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Uskon etta pidemmalla aikavalilla toteuttamalla koulutus nain, saavutetaan parempia tehok-
kuustuloksia, koska uusilla ei mene aikaa asioiden kysymiseen ja varmistamiseen niin paljoa.
Ja toisaalta taas henkildstotyytyvaisyys paranee, kun uusi kokee olonsa varmemmaksi. Ja
asiakasnékokulmasta, asiakkaan kokema palvelu on varmasti parempaa, kun puhelimen paassa

on henkild, joka pystyy paremmin hanta auttamaan.

Lisaksi suosittelen eri yksikdiden valisien rajapintojen selventamista. Talla parannettaisiin
palvelun laatua, ja voitaisiin taata ettd asiakkaan asia hoituu pikaisesti. Sisdinen asioiden

edestakaisin siirtely jaisi pois.

Kouluttajan ja tutoreiden rooli perehdytyksen aikana on erittéin tarked. He toimivat imagon
luojina seka ilmapiirin rakentajina uusille tyéntekijoille. Heidan osaamistasonsa sekd ymmar-
ryksensa omasta roolistaan tulisi korkealla. Heidan aktiivinen kouluttaminen rooliin, sek&a
tietojen ja taitojen yllapito on erittéin tarkea osa jolla varmistetaan onnistunut perehdytys.
Koulutuksen suunnittelu sekd koulutuksen aikana tapahtuva tiedonvaihto ndiden roolien valilla

olisi mielestani hyva lisata koulutussuunnitelmaan.

Haltuunotto perehdytyksen jalkeen esimiesten toimesta olisi hyva suunnitella ja toteuttaa
systemaattisesti. Talla varmistettaisiin etté jokainen uusi tyontekija kokee itsensa tarkeéksi,
ja joku on antamassa suuntaviivoja miten tasta eteenpdin. Ja toisesta nakdkulmasta ajateltu-

na, esimies tietdd mitd haneltéd odotetaan ja mité vaatii kun saa uuden tydntekijan tiimiinsa.

8  LOPUKSI

Tyon tekeminen oli erittéin mielenkiintoista, varsinkin kun olen itse siirtynyt tydskenteleméaan

muualle Fortumissa, ja oli mukava palata muistelemaan vanhoja tyotehtavia.

Oppimiseen, ja varsinkin aikuisten oppimiseen liittyvat teoriat ovat mielesténi erittéin kiin-
nostava osa-alue. Paasin teoriaan melko syvélle, ja uskon etta tulen tydssani hyddyntamaan

saamaani oppia naiden asioiden valossa viela useasti.

Tutkimusta voidaan pitda onnistuneena, silla koko perehdytysohjelma pystyttiin kartoitta-
maan ja arvioimaan sité siihen osallistuneiden henkildiden kokemusten pohjalta. Tutkimuk-
seen liitettiin viela konkreettisia kehitysehdotuksia, joiden toteuttaminen voidaan tehda hy-
vinkin lyhyella aikavélill&, ja joista on mahdollista saavuttaa hyotya joka nakyy tyontekijéan

suorituksessa seka motivaatiossa.
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Liite 1
VASTUUALUEKUVAUS CUSTOMER SERVICES
Nimike: Myyntineuvottelija: B2C, Osasto: Customer Cen-
ter

B2C + B2B, Outbound

Asiakasneuvoja: Tekninen
Tyontekija:
Kenelle raportoi: CC Team Leader / Team Manager Datum: 07-02-12

TOIMEN TARKOITUS

Myyntineuvottelijan / Asiakasneuvojan pa&vastuu on hoitaa myyntia ja asiakassuhteen hoitoa
ennalta maariteltyjen toimintamallien ja laatukriteerien mukaisesti eri kanavia ( puhelin, e-
mail, internet, kirje, fax jne ) hyddyntéen Fortum Marketsin ja Fortum Distributionin yksityis-
ja yritysasiakkaille

Ydintehtava: Loytaa jokaisessa asiakaskohtaamisessa paras mahdollinen ratkaisu asiak-
kaan tilanteeseen ja tarpeeseen

TEHTAVAT

» Eri kanavista tulevat yhteydenotot / yhteydet asiakkaisiin sovitun toimintamallin mukai-

sesti

yhteydenotot asiakkaisiin: tarjousten ja leadien per&an soittaminen

hoitaa asiakkaan asiakassuhteen yllapitdmiseen liittyvat asiat / kontaktit sovitun toimin-

tamallin mukaisesti

myyda ja hinnoitella sdhkdsopimuksia asiakkaille

kasitella, paivittaa ja paattaa sahkoésopimuksia

kasitelld asiakaslaskutukseen liittyvat kontaktit sovitun toimintamallin mukaisesti

ennakkoluotonvalvonta

vikailmoitus

uusi liittyma, liittymanmuutos (tekninen)

mittauksen ja tuotteen muutos (tekninen)

mittaus ja tuoteneuvonta (tekninen)

puunkaatoapu ja kaapelindytot, CST-tydot (mm. asiakkaan laitteistoon tehtavat palvelu-

tyot) (tekninen)

séhkon laatuun liittyvat asiat (tekninen)

Outbound sovitun toimintamallin ja tavoiteasetannan mukaisesti (Outbound)

Julkistaa ja myydéa Fortumin tuotteita ja markkinointitoimenpiteitd markkinointisuunni-

telman mukaisesti

Vastaanottaa asiakaspalautteita, selvittad, korjata ja ohjata ne tarvittaessa eteenpéin

niin, ettd paras mahdollinen asiakassuhde séilyy

» Vastaanottaa ja kasitella reklamaatioita ja tallentaa ne jarjestelmaan. Reklamaatioista
tiedottaminen asiakasvastuussa oleville yhteyshenkiléille

> Kirjata kaikki tarkeat tiedot asiakaskohtaisesti ja paivittéaa asiakastiedot asiakasrekisteriin
sovitun toimintamallin mukaisesti

» Muut esimiehen osoittamat tehtavat

VVVVVVYVVYVY VY

YV V

Y

VASTUUT
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Arvojen mukainen toiminta

Asiakaspalvelun laadun varmistaminen

omien tavoitteiden saavuttaminen

varmistaa omalla aktiivisella toiminnalla tiimin tavoitteiden saavuttaminen
palveluasenne

osaaminen - vastuu omasta kehittymisestéa suunnitelmien mukaisesti
tasalaatuisuuden varmistaminen -> toimintamallien mukainen toiminta
asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen varmistaminen

VVVYVYYY

Palvelutason varmistaminen tavoitteiden mukaisesti
» saatavuuden varmistaminen
» asiakkaalle paras mahdollinen ratkaisu ensimmaisen kontaktin aikana

RAPORTOINTI JA YHTEISTYO

Yllapitdéd hyva yhteydenpito ja yhteistyd Fortum Marketsin, Fortum Distributionin ja Cus-
tomer Servicen eri yksikéihin

Paiva / Viikkotaso;
» osallistuminen paivapalavereihin-> valmistautuminen omien tuloksien osal-
ta,analysointi, raportointi
» osallistuminen esimiehen osoittamiin koulutuksiin

Kuukausitaso / Qvartaalitaso / vuositaso

» aktiivinen osallistuminen tiimi ja CC-palavereihin

» aktiivinen osallistuminen esimiehen osoittamiin koulutuksiin

» kuukausittainen tuloskeskustelu Team Leaderin kanssa, valmistautuminen, analy-
sointi ja raportointi

> tulos- ja kehityskeskustelut Team Managerin kanssa sovitun aikataulun mukaises-
ti, valmistautuminen ennalta laaditun agendan mukaisesti

» aktiivinen osallistuminen oman tiimin suunnittelupalavereihin

» aktiivinen osallistuminen myyntikokouksiin (iltaisin tai viikonloppuisin )

Toimen hoitamisen perusvaatimukset:

Koulutus: Kaupallinen koulutus myynnin tai markkinoinnin alalta

Kokemus: Vahintaan 1 vuoden kokemus tuloksellisesta myyntityéstéd, mielellaan kokemusta
puhelinmyyntitydsta

Erityisvaatimukset: Tavoitehakuinen ja myyntiorientoitunut, perustiedot markkinataloudesta,
hyvat asiakassuhdetaidot, hyva kommunikointitaito, yhteistyokykyinen, taito tyéskennella
jarjestelmallisesti ja systemaattisesti, hyva terveys, ruotsin kielen perustaidot, Windowsym-
paristén tuntemus

Espoossa:

Allekirjoitus:

Myyntineuvottelija / Asiakasneuvoja Esimies
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PEREHDYTYSSUUNNITELMA

Perehdytys 6 kk

Tavoitteet: 60% 80% 100%
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Customer Services

Fortum/Customer Services /Katja Kyt F t
2 orcum

Tutustuminen T ) . o
Mittarin-
Fortum ja CC Kommunikointi Asiakas (1-2) VEES 2 Muutto (3) Laskutus (2)

(1-2) valmennus (1) sopimus (4) luenta (1)

jestelméat Forum ja CSI
Kommunikointi

TutuAstuminen -
yhteistyékumppaneihin: Turvallisuus (1)
Markets, Siirto, BBO, TS & AMM

Customer Services

Fortum/Customer Serv;:es /Katja Kytd @ Fo rtum



PEREHDYTYSAIKATAULU

Koulutusaikataulu
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Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai
vko 37 Klo 9-15 Tutustuminen Klo 9-11 Yleista+ Klo 8.30-11
Fortum, CC ja perehdytyssuunnitelma | Jarjestelmat/Pia
Keilaniemi+pelisdannot/Tuu | klo 11-16 Perustietoa _ i
likki RK sahkosta+VRn Klo 11-16 Asiakas
Klo 15-17 Puheluiden kuuntelu ja lapikéynti
kuuntelua
vko 38 Klo 9-16 Tarjousprosessi Klo 9-16 Klo 8.30-9 Klo 9-11 Tutustuminen Klo 9-16
(ulkopuolinen) Sopimusprosessi Kommunikointi/Lea Marketsiin (12 krs) Sopimus/tarjouspros
(ulkopuolinen) Klo 9-13 11-12 Lounas essi (ulkopuolinen
Kommunikointi/Ritva Klo 12-13.30 alue)
Klo 13-16 Fortum Pa Tutustuminen Siirtoon
ssport, fortum.fi, materiaalit | (15 krs)
(itsenaisesti) Tiina vastaa Klo 13.30-16.30
Puheluiden kuuntelu
vko 39 Klo 9-14 Sopimusprosessi Aamupalaverit Klo 9-16.30 Klo 8.30-12 Sopimusteh | Klo 9-16
(ulkopuolinen) (tutustuminen) klo Sopimusprosessi (oma- takoa/puhelin Mittarinluenta+Sopim
Klo 14-16 Epamiellyttava 7.40, 9.45, 10, alue) Klo 12-> Mittarinluenta | Uksia
Totuus (2 krs. NH 12) 10.25 Klo 15.30-16 Outbound | Klo 14-15 Palaveri
Sopimusprosessi palaveri (Tuomas, littymissopimuksista
(oma-alue) Maija, Jaana) (2 krs. NH 15)
vko 40 Klo 9-11.15 web ja Klo 8-10:45 Klo 8.30-13 Laskutus, S- Klo 8.15-9.30 Klo 8-10 Outbound
online/Jaana Méakela Puheluiden Bonus, ACE tutustuminen BBO:hon palaveri (Maija,
Klo 12-16 Laskutus + Sonja, kuuntelu Klo 13-14 tutustuminen Osa puhelimessa Jaana, Tuomas)
Arja, Anne-Mari Klo 10.45-16 TS&AMM Osa naputtelemassa Osa puhelimessa
Laskutus Osa puhelimessa Osa naputtelemassa




PEREHDYTYKSEN PALAUTELOMAKE

Oma nimi:

1) Tiedéan mika on Customer Centerin strategia

O Taysin
O Osittain
O En ollenkaan

Kerro omin sanoin:

2) Tiedén ja tunnen Fortumin arvot

O Taysin
O Osittain
O En ollenkaan

Kerro omin sanoin:

3) Arvioni perehdytyksen toteutumisesta:

a) Etenemisvauhti

b) Koulutuksen sisaltd (evaat tyéhon)
b) Jaettu materiaali

¢) Tehdyt teko jarjestelmaan

d) Kommunikoinnin harjoittelu

d) Tuplaluureissa kuuntelu

Kehitysehdotukseni ovat:

4) Omat mahdollisuuteni vaikuttaa perehdyttdmiseen ja sen kulkuun:

Palautteeni kouluttajalle:
Palautteeni tutorille:
Koen tarvitsevani lisda koulutusta aiheista:

Aloituspaiva:
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HAASTATTELU - FORTUMIN CIS:N PEREHDYTYSOHJELMAN KEHITTAMINEN
1. Mitk& ovat mielestési tarkeimpid, asioita kun aloitat uudessa tydpaikassa?
2. Otettiinko nama asiat huomioon kun aloitit tydskentelyn Fortumilla?

3 Arvioisitko koulutuskokonaisuuksia, niiden hyddyllisyytta tydssasi ja saamaasi koulutusta
osa-alueeseen. Koulutus oli jaoteltu seuraaviin kokonaisuuksiin;

3.1 Fortum yrityksena ja CC

3.2 Kommunikointi

3.3 Asiakas

3.4 Sopimukset ja tarjoukset

3.5 Muutto

3.6 Mittarinluenta

3.7 Laskutus

3.8 Turvallisuus

3.9 Yhteistyokumppanit Fortumilla

4. Perehdytys koostui viidestéa osiosta, teoria, itsendinen harjoittelu koneelle, live harjoitte-
lua parin kanssa/luokassa, takana kuuntelu/"naputtelu” ja puheluiden ottaminen tutorin kans-
sa. Arvioisitko naita osa-alueita niitten hyddyllisyyden kannalta

4.1 Teoria

4.2 Itsendinen harjoittelu koneelle

4.3 Live harjoittelua parin kanssa/luokassa (kommunikointi+koneelle teko)

4.4 Takana kuuntelu/"naputtelu”

4.5 Puheluiden ottaminen tutorin kanssa

4.6 Lisaisitko jotain?

5. Kasiteltiinkd jokin osa-alue mielestasi erityisen hyvin?

6. Kasiteltiinkd jokin osa-alue mielestési erityisen huonosti? Eli mita osa-aluetta mielestasi
pitéisi painottaa vahvemmin perehdytyksessa?

7. Mita mieltd olet perehdytysajasta, joka on yhtéjaksoisesti kolme viikkoa + viikon puhelui-
den harjoittelu?

8. Voisiko ajanjakson kayttaa mielestasi eritavalla, esim. jakaa viikkoihin jonka peraan tulisi
aina harjoittelujakso puhelimessa? Mita riskeja tassa olisi?

9. Antoiko perehdytys perusevaat tydsta suoriutumiseen?

10. Miten koit ensimmaéiset hetket perehdytyksen jalkeen tehdessasi myyntineuvottelijan
tyota?

11. Mika aiheutti jannitystéd/pelkoa, ja miten sita olisi voinut lieventaa?

12. Mitd/minkalaista tukea mielestéasi myyntineuvottelijan olisi tarked saada perehdytyksen
jalkeen?

13. Mitk& mielestasi ovat tarkeitéd ominaisuuksia kouluttajalta?
14. Mitd mielestasi ovat tarkeitd ominaisuuksia tutorilta?

14. Kumpi on mielestasi parempi, koulutuksen pitada paasaantdisesti 1 kouluttaja, vai etta
kouluttajia on useampia?

15. Jos saisit vapaasti kehittda perehdytysohjelmaa, mitd muuttaisit?
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pvm.2008

Hei!

Opiskelen ammattikorkeakoulu Laureassa, opintoni alkavat olla loppusuoralla, ja teen talla
hetkelld opinndytetytténi. Opinnaytetydn aiheeni on ’Perehdytysohjelman kehittaminen For-
tumin Customer Interactions and Sales-yksikossa. Tarkoituksenani on kehittéad nykyista uuden

myyntineuvottelijan perehdytysohjelmaa saamani palautteen perusteella.

Tutkimusaineistoa kerddn haastattelujen avulla niilté tydntekijoilté, jotka ovat osallistuneet
perehdytykseen edellisen 6 kuukauden aikana. Joten tervetuloa haastatteluun pvm xx klo xx.
Paikaksi on varattu xx. llmoitathan mikali varattu haastatteluaika ei sinulle sovi, niin varataan

uusi aika.

Ohessa liitteena haastattelussa esitettavat kysymykset, joihin toivon etta kerkeisit tutustu-

maan etukateen.

Aurinkoisin terveisin ja kiittaen,

Katja Kyto

Laurea-ammattikorkeakoulu
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