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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa toimeksiantajayrityksen sisalla toimivan IBM Lenovo
tukikeskuksen tyontekijoiden perehdytysprosessia. Toimeksiantajana toimi Oy IBM Finland Ab,
joka on osa globaalia IBM-teknologiayritysta. Opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia tukikeskuk-
sessa toimivien Front end -agenttien nykymuotoisen perehdytysprosessin tilanne, tunnistaa
sen kehittamista koskevat haasteet ja muodostaa tutkimuspohjaisesta tiedosta kehittamiseh-

dotus.

Tietoperusta rakennettiin sisallyttamalla tietoa perehdyttamisen asiantuntijoiden lahdemate-
riaaleista ja haastattelemalla toimeksiantajayrityksen yksikon esihenkilgita. Tutkimuksen tie-
don keraaminen toteutettiin haastattelemalla Front end -agentin tyossa viimeisen vuoden ai-

kana toimineita tyontekijoita.

Tutkimusmenetelmiksi valikoitui konstruktiivinen tutkimus, puolistrukturoitu haastattelumalli
ja kvalitatiivinen tutkimusmetodi. Tulosten analysointi toteutettiin kvalitatiivisella analyysi-

mallilla ja muodostamalla siita saadut tiedot helpommin vertailtaviksi kuvioiksi. Haastattelui-
den pohjalta saaduista tiedoista muodostettiin perehdytysprosessin kehittamiseksi kehityseh-

dotus.

Tutkimuksen aikana keratty tieto muodosti kasityksen yrityksen nykymuotoisesta perehdytys-

prosessista ja sen taman hetken toimivuudesta. Tuloksista pystyimme paattelemaan perehdy-

tysprosessin kehitystarpeet. Kehitysehdotuksemme yritykselle jakautui neljaan osaan; pereh-

dytysprosessin dokumentointi jatkuvuuden parantamiseksi, koulutukseen kaytettavan ajankay-
ton mahdollisuudet, asiakaspalvelutyon puhelinetiketin tarkentaminen ja testiymparistojen

mahdollisuuksien selvittaminen.

Asiasanat: perehdytys, perehdytysprosessi, kehittaminen, Front end -agentti, Oy IBM Finland
Ab
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The purpose of the thesis was to examine the state of the orientation process in the current
form of Front end -agents operating in the support center, to identify the challenges of their
orientation process, and to form a development proposal on research-based information. The

client company for this research was Oy IBM Finland Ab.

The knowledge base was built by including information on the source materials of orientation
experts and interviewing the supervisors of the client company. The study's data was col-

lected by interviewing employees who worked as Front end -agents in the past year.

The research methods selected were constructive research, a semi-structured interview

model, and a qualitative research method. The analysis of the results was carried out using a
qualitative analysis model and by forming the data obtained from it into more easily compa-
rable patterns. A development proposal was formed from the information obtained from the

interviews to develop the orientation process.

The data collected during the study formed an understanding of the company's current orien-
tation process and its current functionality. From the results, we were able to determine the

development needs of the orientation process.

Our development proposal for the company was divided into four parts; to document orienta-
tion process in order to improve continuity, to reduce the amount of time on training, to re-
fine the telephone etiquette of customer service work, and to identify the possibilities of test

environments.

Keywords: orientation, orientation process, development, Front end -agent, Oy IBM Finland
Ab
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1 Johdanto

Perehdytysprosessi on tarkea uuden tyontekijan sopeuttamiseksi tyotehtavaan, seka yrityksen
sisaiseen tyokulttuuriin. Perehdytyksen prosessienkehittaminen on tyoelaman ja tyontekijan
edunmukaista, silla sen tulokset vaikuttavat molempiin merkittavasti. Taman opinnaytetyon
tarkoitus onkin tutkia toimeksiantajayrityksen perehdytysprosessia ja tutkimuksen tavoitteena

on esitella yksikon perehdyttamisen kehittamiseksi tutkimukseen perustuva kehitysehdotus.

Toimeksiantaja yrityksena opinnaytetyossa toimii Oy IBM Finland Ab. Yritys on osa globaalia
IBM-teknologiayritysta. IBM (International Business Machines Corporation) on toiminut suo-
messa vuodesta 1936 lahtien, ja sen paakonttori on Helsingin Munkkiniemessa. IBM ja sen ty-
taryhtiot toimivat teknologiateollisuudessa lahes kaikilla aloilla. Toimeksiantajalla oli todettu

tarve kehittaa sen sisalla toimivan IBM Lenovo tukikeskuksen perehdytysprosessia.

Opinnaytetyo kohdistuikin siis IBM Lenovo -tukikeskuksen tyontekijoiden eli Front End -agent-
tien perehdytysprosessiin. Agentin tyo vaatii paljon uusien prosessien, kaytanteiden, ohjel-
mien ja asiakaspalvelutaitojen osaamista. Hankittua osaamista tulee myos pystya sovelta-
maan tyon edellyttavalla tavalla, jotta tyoskentely on tehokasta. Tyotehtavan laajuuden takia

perehdytysprosessi on todella tarkea uudelle tyontekijalle.

Tutkimuksessa kaytetty tietoperusta on rakennettu toimeksiantajayrityksen esihenkiloilta saa-
tujen tietojen ja asiantuntijoiden tekemasta perehdyttamisen lahdemateriaalista. Tietoperus-
tassa kaydaan lapi laaja-alaisesti perehdyttamisprosessin vaikutuksia tyohyvinvoinnin seka
tyontekijan, etta tyonantajan nakokulmista. Otamme myos tietoperustassa huomioon pereh-

dyttamisen vaikutukset tyontekijan tehokkuuteen ja yrityksen talouteen.

Tutkimuksen toteuttamiseen kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa ja tarvittava tut-
kimusmateriaali hankitaan puolistrukturoidulla haastattelututkimuksella. Tutkimustulokset
muodostetaan haastateltavilta saatujen tietojen ja kvalitatiivisen analyysin avulla. Tutkimuk-

sessa kaytettavat menetelmat ja tyokalut esitetaan ennen tuloksien analysointia.

Haastatteluihin osallistuneet henkilot esiintyvat anonyymisti, jotta tutkimuksessa saatua da-
taa ei voida yhdistaa heihin. Haastatteluissa keratyista materiaaleista pyrimme muodosta-
maan tutkimusta selkeyttavia tuloksia kuvioiden avulla. Haastateltavat saivat kertoa oman
mielipiteensa perehdytysprosessin sisallosta, puutteista, haasteista ja oman mielipiteen sen

kehittamistarpeista.



2 Perehdytys

Uuden tyontekijan perehdytys on prosessi, joka vaikuttaa hanen tyontehokkuuteensa ja tyo-
ymparistoon sopeutumiseen merkittavasti. Hyvaan perehdytysprosessiin on maaritelty selkeat
tavoitteet perehdyttajan, seka perehdytettavan osalta. Prosessin tulee perustua ennalta maa-
riteltyihin tavoitteisiin ja sen tulokset tulee myos olla ennakkoon maaritelty. Mikali perehdy-
tykseen asetettuja tavoitteita ei saavuteta, aiheutuu siita yritykselle tyotuntien menetysta ja
ylimaaraista stressia kaikille osapuolille. Taman myota yritykselle voi myos tulla tulonmene-
tyksia ja terveyshaittoja. Pahimmillaan huono perehdytysprosessi aiheuttaa uuden tyontekijan
poislahdon jo varhaisessa vaiheessa tyosuhteessa ja tasta johtuen yritys joutuu suorittamaan
rekrytointiprosessin alusta. Yrityksen kannattaa siis huolellisesti suunnitella perehdytysproses-

sit ja kayttaa aikaa uusien tyontekijoiden sopeuttamiseen. (Eklund 2018, 20.)

Tyoterveyslaitoksen mukaan tyohyvinvointia voidaan kuvata tyona, joka on turvallista, tuotta-
vaa ja terveellista, jota voi suorittaa hyvin johdetussa organisaatiossa. Jokaisen tulee myos
kokea tyonsa mielekkaaksi ja palkitsevaksi. Tyohyvinvoinnin muodostaa moni tekija. Siihen
kuuluu kaikki fyysiset, henkiset ja sosiaaliset tekijat. Naihin voidaan heti perehdytyksen ai-
kana tarttua kiinni. Hyva perehdytys antaa uudelle tyontekijalle vankan ja hyvan pohjan so-
peutua uuteen tyoymparistoon ja uusiin tyotehtaviin. Perehdytyksen ei tule pelkastaan opet-
taa uutta tulijaa selviytymaan uusista tyotehtavista, vaan tutustumaan uuteen tyoymparis-
toon, uusiin tyokavereihin ja tyokulttuuriin. Tyohyvinvointi on joka organisaatiolle tarkea tu-
loksellinen tekija. (Gronlund, Ounaslehto 2020, 9.)

Hyvalla perehdytyksella on suuri vaikutus tyontekijan hyvinvointiin. Tyontekijan hyvinvointi
on voimavara, jota tulisi tukea kaikin mahdollisin keinoin. Toiden aloitus on jokaiselle kriitti-
nen vaihe. Perehdytyksen alussa tyontekija tulisi saada sopeutettua uuteen tyoyhteisoon ja
uusiin tyotehtaviin. Tutkimuksissa sanotaan, etta huonon perehdytyksen takia uudet tyonteki-
jat ovat olleet valmiita jattamaan yrityksen jo jopa ensimmaisen kuukauden aikana. (Tmi-
JaanaJohanna, 2022.)

Perehdytyksen tulisi myos tukea tyontekijan oppimista ja motivaatiota. Tama koskee tyonte-
kijan henkista paaomaa yrityksessa, joka pitaa sisallaan tyontekijan asenteen, seka fyysisen
etta henkisen terveyden. Pelkka hyvinvointikaan ei riita hyvin tyosuorituksiin vaan siihen tar-
vitaan myos sitoutumista ja innostusta. Jos naita asioita ei tueta heti alkuun ei tyontekija
edes valttamatta halua kayttaa kaikkea osaamistaan organisaationsa parhaaksi eduksi, joka
laskee yrityksen kilpailukykya ja voi vaikuttaa negatiivisesti asiakassuhteisiin. Mita nopeam-
min tyontekija paasee mukaan tyoyhteisoon ja saa riittavasti tukea tyon aloitusvaiheessa, sen

vahemman hanen tarvitsee stressata tulevia haasteita. (Manka 2011, 35.)
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yrityksen tyokulttuuriin
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Lisaa tyontekijan tehokkuutta

Vahentaa tyontekijan stressia

Kuvio 1 Tyohyvinvointi ja perehdytys

Suunnitelma perehdyttamisesta luo siihen tasaisuutta, seka auttaa prosessia kulkemaan jatku-
vasti eteenpain. Uudet tyontekijat ovat usein astetta motivoituneempia, kuin vanhemmat
tyontekijat ja heilla on tyosuhteesta korkeat odotukset, mutta myos tyonantajalla on omat
odotukset uudesta tyontekijasta. Nama odotukset kulkevat samaan suuntaan, mutta voivat
silti eriytya merkittavasti keskenaan. Odotuksia voidaan tayttaa tyontekijoiden tutustuttami-
sella yrityksen arvoihin, seka johtamiskulttuuriin ja nain opastamaan uutta tyontekijaa yrityk-
sen toimintakulttuuriin. Toimintakulttuuri voi olla saman toimialan yrityksissa hyvin erilaisia,
jotkut yritykset toimivat hyvin yksilokeskeisina ja niissa tyontekijalta vaaditaan huomattavaa
asiantuntijuutta, seka itseohjautuvuutta. Vastapainoksi on myos erittain tiimityohon keskitty-
neita tyokulttuureja, joissa projektit rakentuvat koko tiimin osaamisen ymparille, eika pelkas-
taan yksilotaitoihin. (HRviesti. 2018.)

Perehdytys tukee tyontekijan sopeutumista uuden tyopaikan kulttuuriin ja toimintastrategi-
aan (Manninen 2021). Tyoyhteison toimivuudesta huolehtiminen mahdollistaa tyontekijoille
tyonilon yllapitamisen. Se on toimintaa, joka edesauttaa tyontekijoiden jaksamista ja tuotte-
liaisuutta. Tasta asiasta tulisi jokaisen yrityksen kerata tietoa ja tehda selvityksia tyonteki-
joidensa kanssa. Tietoa voi kerata kyselyilla, keskusteluilla ja haastatteluilla. Esimerkkeja

naista ovat kehityskeskustelut ja tyohyvinvointikyselyt. (Manka 2011, 82.)

Monet tutkimukset osoittavat, etta kokeneet tyontekijat organisaatiossa ovat iso tekija uuden
tyontekijan sosialisaatiolle uudessa tyopaikassa. Esimiehet ovat tarkeimmassa roolissa, silla
he yleensa ovat keskeisimmat tiedon ja palautteen antajat. Hyva vuorovaikutus esimiehen ja
alaisen valilla mahdollistaa molempien tyotehokkuuden kasvun. Sosiaalisten suhteiden ja vuo-

rovaikutuksen tarkeytta tulee korostaa tyossa suoriutumisen ja tyourien kehityksen kannalta.



Esimiehet voivat olla liian kiireisia hoitamaan perehdytysta, joten tietoa kehitysta varten on

saatava jostain muualta. (Jokisaari 2011, 1.)

Tyontekijan osaamisen tunnistaminen on yksi perehdytyksen vaiheista. Tyopaikan on tarkea
tunnistaa uuden tyontekijan taidot ja mukauttaa perehdytysta niilta osin. Mikali tyontekijalla
on taitoja, jotka muut tyoyhteisossa voisi hyodyntaa voi myos molemmin puolinen opetus olla
hyvaksi ja tehda kaikkien tyosta tehokkaampaa. (Brik-lehti. 2020.)

Uuden tyontekijan perehdytys on tarkea keino tyokulttuurin sisaistamiseksi, mutta perehdytys
toimii myos loistavana keinona tyontekijan sitouttamiseen. Perehdytyksen lisaksi uuden ja ny-
kyisten tyontekijoiden jatkuvan osaamisen kehittamisen tukeminen auttaa myos tyontekijaa

pidempiaikaiseen sitoutumiseen yrityksessa. (Halsa 2019).

Farren (2007) tutkimuksen perusteella suunnitelmallinen perehdytys lisaa lahes 60 % todenna-
koisyytta, etta tyontekija pysyy yrityksessa yli kolmen vuoden tyosuhteen jalkeen. Sama tut-
kimus toteaa myos, etta tyohon sitoutuneet olivat tehokkaampia verrattuna sitoutumatto-
miin. (Brik-lehti. 2020.)

3 Perehdytyksen nykytilanne toimeksiantajalla

Yrityksessa yleinen perehdyttaminen on tiimi ja -tehtavakohtainen, mutta kaikki tyontekijat
kayvat valikoidut pohjakoulutukset, kuten esimerkiksi tietoturvakoulutuksen. Toimeksianta-
jalla Front End -agenttien perehdytyksen toteuttaa yksikon tiiminvetaja tai tarvittaessa hanen
sijaisensa. Yrityksessa oleva nykymuotoinen perehdytys rakentuu kaytannossa kolmeen osa-
alueeseen: tietoperustan rakentaminen, kaytannon tekeminen ja opitun tiedon soveltami-
seen. Nykymuotoisessa perehdytyksessa ei ole kirjallista dokumentoitua perehdytyssuunnitel-
maa. (Raunio. 2022.)

Tietoperustan rakentaminen aloitetaan kaytannon harjoitteilla, seka teoriamateriaalin lapi-
kaynnilla. Teoriamateriaalia tyotehtavaan on tarjolla merkittava maara yritykselta itseltaan,
seka tuotekumppaneilta. Teoriamateriaalin lapikaynti on riippuvainen henkilon omasta koke-
muspohjasta, mutta osa koulutuksista on kaikille pakollisia riippumatta asemasta, osaamisesta
tai omasta koulutuksesta. (Olli. 2022.)

Yrityksen sisainen intra tarjoaa merkittavasti kaytannon taitoa, kuten asiakaspalvelutaitoihin
liittyvia teoriaopintoja, joita agentti voi kayttaa tyotehtavassa. Merkittava osa pakollisesta
teoriakoulutuksesta liittyy asiakaspalvelutekniikkaan ja haastavien asiakkaiden kasittelyyn.
Yrityksella on lisaksi tuotekumppanin sisainen koulutusintra kaytossa, joka auttaa laitteistoon

ja ohjelmistoihin liittyvissa erityisissa koulutuksissa. Myos tuotekumppani vaatii agentteja



10

suorittamaan asiakaspalvelutaitoihin liittyvia koulutuksia ennen tyon aloittamista. (OLli.
2022.)

Kaytannonkokemuksen kerryttamiseksi tyon perehdytyksessa uudelle tyontekijalle opetetaan
laitteistomanuaalin avulla kannettavien tietokoneiden komponenttien vaihtaminen. Muut pe-
rehdytyksen osa-alueet, kuten tikettijarjestelman opettelu ja teoriaopiskelu, tehdaan sahkoi-

sessa ymparistossa. (Olli. 2022.)

Nykyisen tiiminvetajan haastattelussa selvisi myos, etta han ei ollut saanut Front end -agentin
tehtavaan tullessa juuri perehdytysta, eika nykyiseen tehtavaan siirtyessa aikaisemmalta tii-
minvetajalta perehdytysta vaan suuri osa hanen tiedoistaan on tullut itseopiskelun kautta.
(Olli. 2022.)

4 Tutkimusmalli ja -menetelmat

Tutkimuksen aloittamista edeltaa tutkimusstrategian valitseminen ja muiden tutkimusmene-
telmien valinta. Tutkimusstrategian valitsemiseen vaikuttaa se mika nakokanta tutkimukselle
on valittu. Tutkimusstrategian valinnan jalkeen siita voidaan kehittaa tutkimusmalli, joka oh-

jaa ja auttaa selvittamaan tutkimuksen nakokantaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 51).

Tassa opinnaytetyon tutkimuksenmalliksi valikoitui kvalitatiivinen tiedonkerays eli keratty
tieto perustuu laadullisessa tutkimuksessa kerattyyn materiaaliin. Tutkittavan aiheen monia-
laisuuden takia tutkimusta ei toteutettu kvantitatiivisella metodilla. Tutkimuksessa saatu kva-
litatiivinen tietokokonaisuus on rakenteensa takia haastavampaa kasitella kuin kvantitatiivista

tietolahdetta, mutta sen tuomat edut tutkittavassa kohteessa vakuuttivat tutkimuksen arvon.

Laadullisessa tutkimuksessa tavoite ei ole mitata vaan kuvata aihetta. Laadullisessa tutkimus-
tavassa keskitytaan tutkimalla, kuten haastatteluilla keraamaan aiheeseen liittyvia mielipi-
teita, tietokokonaisuuksia ja henkilokohtaisia nakokulmia. Tutkittavaan kohteeseen on mer-
kittava vaikutus henkiloiden syvallisella ajatuksella, joten laadullinen tutkimus on tarkea tyo-
kalu muodostamaan dataa henkiloiden ajattelutavoista, asenteista, seka motivaatiosta tutkit-

tavaa aihetta kohtaan. (Tuomivaara. 2005.)
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4.1 Tutkimusmenetelma

Laadullinen tutkimus ei ole pelkastaan aineistolahtoista vaan sen avulla pyritaan ymmarta-
maan tutkittavaa ilmiota syvemmin. Laadullinen tutkimus antaa tilaa tutkittavien henkiloiden
omien nakokulmien ja kokemuksien tulkitsemiseen. Tama laajempi vapaus auttaa perehty-
maan tutkittavaan ilmioon liittyviin ajatuksiin ja vaikuttimiin. (Saaranen-Kauppinen ja Puus-
niekka, 2006.)

Haastattelut toteutettaisiin agentin tyotehtavissa oleville, seka siina viimeisen kahden vuoden
aikana toimineille henkiloille. Ennen haastatteluja selvitetaan ongelmanlaajuus ja maaritel-
laan, seka rajataan tarkemmat tutkimusalueet. Naita tavoitteita varten valitaan kohteeksi
mahdollisimman laaja joukko agentteja, jotta haastattelussa tavoitetaan riittava maara
agentteja ja varmistetaan siten suurempi otoskoko, seka kattavammat vastaukset tutkimuson-
gelmiin. Haastattelu tehdaan anonyymisti, jotta saavutetaan mahdollisimman rehelliset vas-

taukset ongelmiin ja epakohtiin. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2009, 93.)

Tutkimuksessa kaytetty tietoperusta on lahtoisin perehdytykseen liittyvasta lahdemateriaa-
lista. Tietoperustassa kaydaan lapi mika on hyva perehdytysprosessi ja minkalaisia vaikutuksia
perehdytysprosessilla on uusien tyontekijoiden tehokkuuteen. Tutkimuksessa keratty data

auttaa yritysta ottamaan huomioon mita perehdytysprosessi tulisi sisaltaa.

Tutkimus toteutetaan kayttaen kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, jossa hyodynnetaan kon-

struktiivista tutkimustapaa. Tutkimuksesta saatava data analysoidaan kvalitatiivisella analyy-
silla. Tyopaikalla tapahtuvan perehdyttamisen tutkiminen onnistuu parhaiten tekemalla haas-
tatteluja, jotta yksilotason mielipiteet saadaan esille, seka voidaan tehda naihin tarkentavia

ja syventavia kysymyksia. Haastattelut ovat hyva keino loytaa syvempia syita ongelmiin tai

loytaa taustatekijoita aikaisemmin saatuihin tuloksiin. (Kananen. 2014.)

Valitsimme tutkimuksen haastatteluihin avuksi puolistrukturoidun haastattelumallin. Kyseinen
malli toimii hyvin suunnittelemamme haastattelun sisaltoon, silla se on tyyliltaan lomakehaas-
tattelun ja avoimen haastattelun valissa. Nain tehtyyn haastatteluprosessiin saamme luotua
haastateltavalle vahemman formaalisen tilanteen, seka aineistonanalysoinnin avointa tutki-
musmallia helpommaksi. Haastatteluiden tukemiseksi loimme myos haastattelunrungon kts.

liite 1, joka oli sama jokaiselle haastateltavalle. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 66.)
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4.2  Tutkimuskohde

Tutkimuskohde maarittaa tutkittavan kohteen luonteen ja kasityksen siita minkalainen tutkit-
tava kohde on (Kananen 2014, 31). Tassa opinnaytetyossa tutkittava kohde on toimeksianta-

jayrityksen henkilosto, joita haastatellaan laadulliseen tutkimukseen.

Tutkimuksessa haastateltava henkilosto on IBM Lenovo -tukikeskuksen tyontekijat eli Front
End -agentit ja tutkimuksenkohteena on heidan perehdytysprosessinsa. Tutkimukseen valitut
henkilot ovat toimineet seka saaneet perehdytyksen agentin tyotehtavaan viimeisen kahden
vuoden aikana ja heidat valittiin haastateltaviksi, koska tyotehtavassa toimineena he tietavat

parhaiten toimeksiantajan tarjoaman perehdytyksen sisallon.

Tutkimuksessa on keskitytty erityisesti agenttien toimintatapojen ja kaytannon tyon perehdy-
tykseen, seka haastateltavien omakohtaisten kokemuksien kartoittamiseen. Tutkimuksen
merkittava osa on saada selville perehdytyksen nykytilanne haastateltavien nakokulmasta.
Haastattelussa saatujen tietojen perusteella tutkimus selvittaa perehdytysprosessin suurim-
mat ongelmat ja heikkoudet, jotta niita on toimeksiantajan mahdollista tunnistaa ja kehittaa

laadukkaan perehdytyksen takaamiseksi tulevaisuudessa.

Agentin tyo vaatii paljon monien prosessien, kaytanteiden, ohjelmien ja asiakaspalvelutaito-
jen osaamista. Hankittua osaamista tulee myos pystya soveltamaan tyon edellyttavalla ta-
valla, jotta toiminta ja tyoskentely on tehokasta. Tukikeskuksessa perehdytysprosessi alkaa
tyontekijoiden tieto- ja taitoperustan rakentamisesta. Tieto- ja taitoperustaa voi rakentaa
yrityksen sisaisessa intrassa tapahtuvilla koulutuksilla ja tukikeskuksen kokeneempien tyonte-

kijoiden tarjoamalla tuella seka koulutuksella. (Olli. 2022.)

4.3  Tutkimuksen aineisto

Tutkimusaineisto on tutkimusprosessin aikana tuotettu, keratty tai tutkimuksessa kaytetty
materiaali, joka voidaan esittaa digitaalisessa tai fyysisessa muodossa. Tama materiaali muo-
dostaa tutkittavalle kohteelle tieteellisen perusaineiston, jota analysoimalla voidaan tuottaa,

seka perustella tutkimuksen loydokset ja tulokset. (Tieteentermipankki. 2022.)

Tassa tutkimuksessa keratty aineisto perustuu Front End -agentin koulutuksen saaneiden tyon-
vassa viimeisen vuoden aikana toimineisiin. Haastattelut ovat puolistrukturoituja kokonai-
suuksia, joita tukemaan laaditut kysymykset ovat jaoteltuja neljaan teemaan, jotka ovat
omakohtainen kokemus, asiakaspalvelukoulutus, perehdytyksen haasteet ja perehdytysproses-

sin kehittaminen. (Liite 1.)
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Ensimmainen haastattelun teema on selvitys haastateltavan perehdytysprosessin omakohtai-
sesta kokemuksesta. Haastattelun aloittavan teeman ajatuksena on herattaa haastateltavan
ajatuksia ja saada heidat muistamaan paremmin omaa perehdytysprosessia, silla osalla haas-

tateltavista on yli vuosi perehdytyksesta. (Liite 1.)

Asiakaspalvelu on merkittava osa tyotehtavaa, seka tyon perehdytysprosessia ja pyrimme toi-
sessa teemassa kartoittamaan mita valmiuksia perehdytys antaa asiakaspalvelutyohon. Kartoi-
tuksen lisaksi teeman tarkoitus on selvittaa haastateltavan ajatuksia siita, onko asiakkaiden
kasittelykoulutus tyotehtavassa riittava. Asiakaspalvelutehtavissa, jossa kohdataan paljon asi-
akkaita, tulee myos tilanteita, joissa asiakkaat ovat haastavia tai joissain tapauksissa vihamie-
lisia. Teemaan on sisallytetty myos kysymys haastateltavan omista tunteista juuri haastavien
asiakkaiden kasittelyn taidoista ja siita, onko perehdytyksessa annettu valmiudet tai ohjeistus

naiden tapauksien kasittelyyn. (Liite 1.)

Kolmas teema kasittelee perehdytyksessa ilmenneita haasteita ja se pyrkii selvittamaan mah-
dolliset perehdytyksen ongelmakohdat. Ongelmakohtien tai haasteiden ilmetessa pyrimme
myos selvittamaan haastateltavan nakokulman siita, miten kyseisen ongelman voisi heidan

mielestansa ratkaista. (Liite 1.)

Haastattelun viimeinen teema kasittelee perehdytysprosessin kehittamista. Haastattelukysy-
mykset pyrkivat selvittamaan haastateltavan ajatusta perehdytysprosessin tarkeista osista ja
mahdollisista puutteista. Teemassa kaydaan lapi haastattelussa ilmenneita haasteita ja ky-
symme viela tarkemmin haastateltavan mielipidetta perehdytyksen kehittamisesta, ja siita,
miten prosessista saisi paremman. Viimeinen teeman osuus kasittelee sahkoisten koulutuspal-
veluiden lisaamista ja sita onnistuisiko perehdytyksen toteuttaminen sahkoisessa muodossa.
(Liite 1.)

Haastatteluissa keratyn tutkimusaineiston lisaksi hyodynnamme monia tieteellisia tutkimuk-
sia, seka asiantuntijoiden laatimia materiaaleja. Materiaalit ovat kirjallisia ja sahkoisten lah-
teiden lisaksi myos muissa muodoissa kuten videomateriaalina. Muu tutkimuksessa kaytetty

materiaali on sisallytetty myos taman tyontietoperustan rakentamiseen.

4.4  Analyysimenetelmat

Laadullisella analyysilla keratty tieto tiivistetaan ja muutetaan teoreettiseen muotoon. Haas-
tatteluista keratysta aineistosta saadaan informaatiota, josta voi tehda tulkinnan, joka ohjaa
tutkimusta kohti sen paamaaraa. Keratysta aineistosta voi tulla esiin paljon asioita, josta pi-

taa pystya selvittamaan tutkimusongelmalle keskeiset asiat. Aineistoa lahdetaan tulkitsemaan
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analyyttisesti, jotta saadaan vankka tietoperusta monesta haastattelusta. (Glinther, Hasanen,
Juhila. 2022.)

Laadullinen analyysi perustuu haastatteluilla kerattyyn tietoon, joka litteroidaan. Litterointi
tarkoittaa puhemuotoisen aineiston tai tutkimukseen osallistuneiden haastateltavien henkiloi-
den puheen kirjoittamista tekstimuotoiseksi, jotta aineistoa on helpompi kasitella ja analy-
soida. Taman tutkimuksen aikana keratty materiaali siirretaan sahkoiseksi tekstiasiakirjaksi,

jotta tekstin analysointi on etatyokaluja kayttaen helpompaa. (Kallinen & Kinnunen. 2022.)

4.5 Tutkimuksen eettisyys ja tuloksien luotettavuus

Tutkimuksen tulokset perustuvat tyoelamalahtoiseen tutkimukseen, eli sen on huomioitava
tutkimuksen ja yrityksen eettiset perusteet seka saannot. Tutkimuksen luotettavuuden lisaa-
miseksi ja haastateltavien aseman turvaamiseksi kaikki tutkimuksessa haastateltavat henkilot
ovat anonyymeja, eika heita voi vastauksien perusteella yksiloida. Haastattelijoiden tulee
myos tehda aiheelle objektiivinen analysointi ja ilman omia nakemyksia tai vaikutuksia haas-
tateltaviin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 48.)

Haastatteluihin osallistuneiden kanssa on ennen tutkimusta selvitetty, mita ollaan tutkimassa
ja kehittamassa, jotta heilla olisi parempi ymmarrys haastattelun sisallosta. Asian sisaistami-
nen ennen haastattelua auttaa niin haastateltavaa kuin haastattelijaa sopeutumaan tilantee-

seen. (Kallinen & Kinnunen. 2022.)

5  Tutkimustulokset

Tutkimuksen tulokset muodostettiin puolistrukturoiduissa haastatteluissa saatujen tietojen
perusteella. Tutkimuksen haastattelut toteutettiin alkuvuodesta 2022 aikavalilla 17.1 -
13.2.2022. Haastatteluissa keratyista tiedoista muodostettiin tutkimusaineisto, jota analysoi-
tiin laadullisen tutkimukseen suositelluin metodein. Haastattelut jaettiin 4 teemaan, jonka
sisalla olevat kysymykset olivat rakennettu tietoperusta huomioiden tutkimuksen tarpeiden
mukaisiksi. Yrityksen perehdytyksen nykytilanteen selvityksen jalkeen selvitimme, mita haas-
tatteluihin valitut olivat mielta perehdytyksen sisallosta ja laadusta. Haastatteluiden avulla
pyrimme muodostamaan kokonaiskuvaa perehdytysprosessin riittavyydesta. Naiden tietojen
avulla pystymme tunnistamaan mahdolliset epakohdat ja muodostamaan toimeksiantajalle

perehdytysprosessista kehitysehdotuksen.
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5.1 Teema 1 tulokset

Ensimmainen teema auttoi muodostamaan yhteyden haastateltavien kanssa, seka palautta-
maan heidan muistiinsa perehdytyksen sisaltoa. Haastattelutilannetta tukemaan oli raken-

nettu seitseman kysymysta (liite 1).

Annoimme haastateltaville vapauden kertoa omin sanoin heidan kokemuksensa yrityksen tar-
joamasta perehdytyksesta, jotta tutkimukseen saadaan rehellinen kasitys nykymuotoisesta
perehdytysprosessista. Pyrimme muodostamaan kasityksen siita, oliko yrityksessa tarpeeksi
dokumentointia prosesseista ja yleista valmistautumista perehdytysprosessiin, kuten oliko uu-
delle tyontekijalle varattu ennakkoon tyovalineet ja tyohon tarvittavien ohjelmien kirjautu-
mistunnukset. Lisaksi tarkoituksena oli kartoittaa koulutukseen varattua ajan maaraa ja uu-

den tyontekijan omaa kokemusta perehdytyksen tahdista.

Ensimmainen kysymys kasitteli haastateltavan yleista kokemusta perehdytyksesta. Annoimme
haastateltavien vapaasti kertoa, mita heille on paallimmaiseksi jaanyt mieleen perehdytys-
prosessista. Osalla haastateltavista oli kulunut yli vuosi perehdytyksesta, joten ensimmaisissa
kysymyksissa heilla kului aikaa muistin virkistykseen. Kaikki haastateltavat muistivat erityi-
sesti tyossa kaytettavan elektronisten tikettien kasittelyn ja siihen kaytettavan jarjestelman

koulutuksen. (liite 1.)

Toinen kysymys pyrki selvittamaan haastateltavien omaa kokemusta perehdytystilanteesta ja
siita oliko se rakennettu tarpeeksi avoimeksi, jotta uusi tyontekija uskaltaa, seka haluaa ky-

sya asioista, jotka jaivat epaselviksi perehdytyksessa. (Liite 2.)

Teema 1 Kysymys 2

Oliko perehdytys rakennettu niin, ettd uskalsit ja halusit kysy3 asioita,
jotka jdivat epdselviksi?

mKylld mE

Kuvio 2 Teema 1 kysymys 2

Haastateltavista kaikki kokivat perehdytystilanteen olevan riittavan avoin, jossa epaselvista

asioista uskaltaa kysya. Haastateltavista moni sanoi tyoympariston olevan merkittava tekija ja
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se, etta tyotoverit ovat kaikki lahes samassa elamantilanteessa eli opiskelijoita tai lahiaikoina

valmistuneita, vaikutti siihen merkittavasti. (Kuvio 2.)

Kolmas kysymys koski perehdytyksen aikana saatua tukea, ja sita, oliko tukea helposti saata-
villa. Vastaajat kokivat, etta tukea sai, mutta sita ei aina haluttu pyytaa, silla he havainnoi-

vat koulutuksesta vastaavan tiiminvetajan olevan ylityollistetty. (Liite 3.)

Teema 1 Kysymys 3
Saitko perehdytyksenaikana tarpeeksi tukea, kun sitd tarvitsit tai
pyysit?

miyllE WE

Kuvio 3 Teema 1 kysymys 3

Kolmanteen kysymykseen saadut vastaukset olivat haastateltavilta lahes taysin identtisia.
Kaikki haastateltavat kokivat, etta tyoyhteisossa saa perehdytysprosessin aikana tarpeeksi tu-
kea ja sita edistaa hyva tyoilmapiiri, mutta tietyissa tilanteissa he kokivat avun saannin vaike-
aksi. Merkittavana haasteena pidettiin tuen saamista asiakaspalvelutilanteissa, joissa koke-
neempi kollega tai kouluttaja saattoi juuri tuen tarpeen hetkella olla itse asiakaspalvelutilan-
teessa, josta ei ollut mahdollista poistua. Taman ongelman syyksi koettiin se, etta kouluttaja
joutui yksikon resurssien ja tyomaaran takia tekemaan normaaleja asiakaspalvelutehtavia pe-

rehdytyksen aikana.

Teeman neljannen kysymyksen tarkoitus oli selvittaa uuden tyontekijan tiedonhaun mahdolli-
suuksia. Yrityksella on kaytossa useita tietokantoja ja sivustoja prosessien, dokumentaation ja

sovelluksien kayttamiseksi. (liite 4.)
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Teema 1 Kysymys 4

Loysitkd yrityksen tietokannasta tai perehdytyspaketista tarvitsemasi
tiedot (Sivustot, dokumentit, tunnukset) aina kun niit3 tarvitsit?

mKylls WE

Kuvio 4 teema 1 kysymys 4

Haastatteluun osallistuneista seitseman koki, etta tietoa ei loytynyt tarvittaessa. Haastatte-
luissa saadun tiedon perusteella kaikki tarvitsema tieto oli saatavilla, mutta niiden loytami-
nen monesta eri sivustosta tai muusta lahteesta koettiin erityisen hankalaksi. Usein vastauk-
sen sai helpommin tyotoverilta, kuin itse etsimalla monimutkaisista jarjestelmista. Useampi
vastaaja sanoi myos, etta he eivat tieda, mista jarjestelmasta tai sivustosta etsia dokumen-

taatiota, silla se on liian hajautettua. (kuvio 4.)

Viides kysymys kartoitti sita, oliko uudella tyontekijalla tarvittavat tyovalineet ja tunnukset
ennen perehdytysprosessien aloitusta. Front End -agentin perehdytyksen aloittaminen vaatii
vahintaan tietokoneen ja yrityksen sisaverkon tunnukset (Olli 2022). Haastattelutilanteessa
pyrittiin tarkentamaan mita tyovalineita ja yleisella tasolla olivatko he saaneet tarvittavat

tunnukset perehdytysprosessin aloittamiseksi. (Liite 5.)

Teema 1, kysymys 5
Oliko sinulla perehdytysvaiheessa tarvittavat tyovalineet ja
tunnukset koulutuksien aloittamiseksi?

Kylla Ei Vastaukset

Kuvio 5 Teema 1, kysymys 5
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Haastatteluissa saatujen vastauksien perusteella kaikki haastateltavat olivat saaneet kannet-
tavan tietokoneen, seka yrityksen sisaisen verkon tunnukset ensimmaisena tyopaivana. Muuta-
mia tapauksia oli, joissa tunnusten aktivoitumiseen oli mennyt muutama arkipaiva. Vastaa-
jista monet olivat saaneet myos tyopuhelimen ja siihen tarvittavan SIM-kortin. Tikettityohon
kaytettavan sovelluksen tunnusten saaminen oli kahden haastateltavan kohdalla vaatinut pi-
demman ajan. Merkittavia haasteita oli ollut yrityksessa kaytettavan puhelinjarjestelman tun-
nusten toimivuus ja tyohon tarvittavien mikrofonikuulokkeiden saatavuus. Haastateltavista
kuudella oli ollut puhelinjarjestelman tunnuksien kanssa ongelmia ja yhta monella oli ollut
kuulokkeiden saatavuuden kanssa ongelmia, jotka oli ratkaistu niin, etta tyontekija oli kaytta-
nyt omia henkilokohtaisia kuulokkeita. Yksi haastateltavista oli ostanut tyontekoa varten itse
kuulokkeet.

Ensimmaisen teeman kuudennen kysymyksen tavoitteena oli saada tietoa perehdytysvaiheen

ajankaytosta, ja siita miten koulutettavat kokivat perehdytyksen tahdin. (liite 6.)

Teema 1, kysymys 6
Edettiinko perehdytyksen aikana sopivaan
tahtiin?

BKylls B Ei

Kuvio 6 Teema 1, kysymys 6

Kaikki haastateltavat kokivat perehdytyksen tahdin sopivaksi, ja etta nykymuotoisen perehdy-

tykseen kaytettava opetustahti oli hyva. (Kuvio 6.)

Teeman seitsemannen ja viimeisen kysymyksen tarkoituksena oli muodostaa haastateltavien
nakemys kouluttajan ajankayton mahdollisuuksista perehdyttamisen toteuttamiseksi. Kysymys

oli valittu tiiminvetajan haastattelussa ilmenneen ajankayton haasteiden takia. (Liite 7.)
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Teema 1, Kysymys 7
Tuntuiko siltd, etta sinulle ja kouluttajalle oli
varattu tarpeeksi aikaa perehdyttamiseen?

mKylld mEi

Kuvio 7 Teema 1 kysymys 7

Tama koettiin johtuvan siita, etta tukikeskuksessa ei ole tarpeeksi tyovoimaa suhteessa tyo-
maaraan ja kouluttaja joutuu tekemaan puhelintyota samalla kouluttaessa. Tama oli haastat-
teluissa saatujen tietojen mukaan parantunut vuoden 2021 aikana, jolloin tukikeskukseen oli
palkattu useampi vakituinen tyontekija, mutta tyovoiman maaran koettiin silti olevan 1-2

opiskelijan tai yhden vakituisen tyontekijan verran vajaa. (Kuvio 7.)

5.2 Teema 2 tulokset

Toinen teema pyrki selvittamaan perehdytyksessa saatua asiakaspalvelukoulutusta. Tarkoituk-
sena oli kolmen kysymyksen avulla selvittaa asiakaspalvelukoulutuksen riittavyys, seka oliko

haastavien asiakkaiden kasittelyyn tarpeeksi koulutusta. (Liite 1.)

Ensimmainen kysymys koski perehdytettavien kokemusta, kuinka heita valmistettiin asiakas-
palveluun perehdytyksen aikana. Monella oli aikaisempaa kokemusta asiakaspalvelutehtavista,
ja oma nakemys miten asiakaspalvelu toimii, mutta halusimme selvittaa antaako IBM tar-

peeksi koulutusta asiakaskohtaamisiin tahan tyotehtavaan liittyen. (Liite 8.)
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Teema 2, kysymys 1
Onko perehdytyksessa tarpeeksi
asiakaspalvelukoulutusta?

mKylld mEi

Kuvio 8 Teema 2 kysymys 1

Kysymyksen sisalto jakoi vastaajat kahteen eri ryhmaan. Ryhmissa oli selkeana erona perehdy-
tysprosessin muutokset. Perehdytyksen sisaltoon liitetyn pakollisen asiakaspalvelukoulutuksen
lisayksella oli selkeasti positiivinen ja merkittava vaikutus tuloksiin. Haastateltavat, jotka oli-
vat joutuneet koulutuksen kaymaan, vastasivat asiakaspalvelukoulutuksen olevan riittava.

Vastaajista he, jotka olivat saaneet koulutuksen perehdytyksen jalkeen tai ei ollenkaan, koki-

vat, etta asiakaspalvelukoulutukseen ei ollut tarpeeksi sisaltoa.

Toinen kysymys pyrki selvittamaan, onko perehdytyksen antama koulutus asiakkaiden kasitte-
lysta riittava. Tyo koostuu paaosin asiakaspalvelusta, joten tarkoitus oli selvittaa, oliko haas-
tateltavilla itsevarma olo perehdytyksen jalkeen, kun heidat siirrettiin vastaanottamaan asia-
kaspuheluita. Moni koki puheluiden vastaanottamisen jannittavaksi, silla asiakaspalvelukoulu-
tusta oli hyvin vahan tai ei juuri ollenkaan. Puheluiden rakennetta ja etikettia oli kayty vain

vahan lapi, annettu koulutus sisalsi suurimmaksi osaksi vain puhelun aloittamisen. (Liite 9.)
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Teema 2 kysymys 2

Koetko koulutuksen asiakkaiden kdsittelysta riittavaksi?

mKylls WE

Kuvio 9 Teema 2 kysymys 2

Kysymyksen kaksi vastaukset olivat haastateltavien keskuudessa identtiset verrattuna heidan
saman teeman ensimmaisen kysymyksen vastauksiin. Haastateltavista henkiloista perehdytyk-
sessa uudet pakolliset asiakaspalvelukoulutuksen saaneet kokivat, etta heilla on tarpeellinen
tieto asiakkaiden kasittelyyn. Henkilot, jotka eivat olleet koulutusta saanut tai sen perehdy-

tyksen jalkeen kayneet kokivat, etta koulutuksessa ei ollut asiakkaiden kasittelysta tarpeeksi

sisaltoa.

Kolmas kysymys koski haastavien asiakastapausten kasittelya. Jokaiselta haastateltavalta ky-
syttiin, koulutettiinko heita haastavien asiakkaiden kasittelyssa. Moni koki, ettei koulutuksen
alkuun saanut mitaan tukea tai perehdytysta vaikeisiin asiakaskohtaamisiin. Vasta myohem-
min, kun monen haastateltavan perehdytys oli jo paattynyt, oli asia otettu esille ja siita oli

luotu uusi koulutus yrityksen sisalla. (Liite 10.)

Teema 2 Kysymys 3

Onko sinulla tunne, ettd koulutuksen pohjalta tieddt miten haastavien
asiakkaiden kanssa, tulisi toimia?

miyllE WE

Kuvio 10 Teema 2, kysymys 3
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Suurella osalla haastateltavista oli jaanyt perehdytyksesta epavarmuus haastavien asiakkaiden
kasittelyyn, seka kasittelyprosessista. Merkittava vaikutus tuloksiin oli tyotehtavaan perehdy-
tykseen 2021 lisatty pakollinen koulutus haastavista asiakastilanteista. Tama myos heijastui
tuloksissa siten, etta 2021 aloittaneet tyontekijat kokivat hallitsevan asiakaspalvelun ja haas-

tavien asiakkaiden kasittelyn paremmin perehdytyksen jalkeen. (Kuvio 10.)

5.3 Teema 3 tulokset

Kolmannen teeman tehtava oli tarkentaa ja palata takaisinpain perehdytysprosessissa haas-
tattelussa ilmenneiden asioiden tarkentamiseksi. Osalla vastaajista oli perehdytyksesta kulu-
nut jo vuosi tai enemman, joten hetken asioiden muistelun jalkeen he pystyivat paremmin
vastaamaan perehdytyksen sisaltoon liittyviin kysymyksiin, ja taman vuoksi kolmannen tee-

man kysymykset ovat paallekkaisia ensimmaisen teeman kanssa. (Liite 1).

Ensimmaisella kysymyksella oli tarkoitus selvittaa, oliko haastateltavien mielesta perehdytyk-
sessa ongelmia. Jokainen haastateltava sai kertoa omin sanoin, mika heidan perehdytykses-

saan jai puutteelliseksi, ja jos he kokivat vaikeita hetkia perehdytykseen liittyen. (Liite 11.)

Teema 3 Kysymys 1

Onko mielestdsi tdimadn hetken perehdytyksessd ongelmia?

WiyllE WE

Kuvio 11 Teema 3 kysymys 1

Kaikki vastaajat kokivat, etta perehdytyksessa on talla hetkella joitain ongelmia. Kysymyk-
sessa ei pyritty rajaamaan ongelman sisaltoa suoraan vaan saada haastateltava keskustele-

maan siita, mika heidan mielestaan on ongelma. (kuvio 11.)

Haastateltujen vastaukset teeman kolme ensimmaiseen kysymykseen olivat hyvin samankal-

taisia. Lahes kaikki vastaajat toivoivat enemman koulutusta asiakaspalvelupuheluiden ja
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tyotehtavassa olevan puhelin- tai linjaetikettiin. Monella oli epatietoa siita, miten esimerkiksi
uhkaavissa tai loukkaavissa tilanteissa tulisi toimia. Tyossa koettiin usein tulevan eteen haas-
teita, joissa olisi tarvittu osaamista siita, mista loytaa dokumentointia, ja tata ei usealla
haastateltavalle ollut opetettu perehdyttamisvaiheessa tai se oli jaanyt epaselvaksi. Merkitta-
vaksi ongelmaksi todettiin myos yksikon resurssointi ja sen kautta kouluttajan aika. Kaikki
haastateltavat kokivat, ettei kouluttajalla ollut tarpeeksi aikaa tehda perehdyttamista tar-

peeksi hyvin, silla yksikko on ylityollistetty verrattuna tyontekijoiden maaraan.

Toinen kysymys liittyi perehdytyksen suurimpiin ongelmiin (Liite 1). Tahan loytyi monta yhdis-
tavaa tekijaa haastateltavien kesken. Moni koki, ettei perehdytyksessa ollut selkeaa raken-
netta, ja kouluttaja oli liian kiireinen omien toiden ohessa. Valilla pulmien kanssa jouduttiin
odottamaan, silla kouluttaja ei ollut saatavilla. Perehdytykseen liittyy myos paljon uutta in-
formaatiota jarjestelmien kaytosta, prosesseista ja takuuehdoista. Nama kaikki oli dokumen-
toitu epaselvasti, eika ollut perehdytettaville helposti saatavilla. Asiat olivat edenneet siihen,
etta dokumentaatio oli jatetty oma-aloitteisimpien tyontekijoiden varaan, jotka kasasivat itse

tiedostoja, joissa on ohjeita ja jakoivat niita keskenaan.

Kolmas kysymys antoi haastateltaville mahdollisuuden antaa omat parannusehdotuksensa pe-
rehdytykseen (Liite 1). Yleiset vastauksien teemat olivat kouluttajan kiireellisyys, huono do-
kumentointi ja ettei perehdytysta ollut suunniteltu kokonaan. Asiakaspalveluun ja asiakaskoh-
taamisiin ei myoskaan valmistettu juuri yhtaan. Tahan ehdotettiin, etta resursseja lisattaisiin
niin, ettei kouluttaja ole liian kiireinen koko ajan, ja olisi saatavilla, kun hanta tarvitsee. Do-
kumentaatiota pitaa parantaa, jotta tarvittavat ohjeet ja luettava materiaali, olisi jokaisella
helposti saatavilla, eika tarvitsisi etsia pitkaan, tai kysella linkkeja materiaaleihin kollegoilta.
Perehdytys pitaisi myos olla suunnitellumpi. Jokaisella oli erilaisia kokemuksia perehdytyksen

rakenteesta ja sen etenemisesta.

5.4 Teema 4 tulokset

Viimeisen teeman tavoitteena on saada haastateltavien mielipiteita perehdytyksen kehitta-
miseksi ja antaa heille mahdollisuus tuoda omaa nakemysta kehittamiseen. Teemassa on

kolme kysymysta. (liite 1.)

Ensimmainen kysymys koski haastateltavien omaa kasitysta perehdytysprosessin tarkeimmista
piirteista (liite 1). He saivat myos mahdollisuuden lisata asioita, joita heilta jai puutteel-
liseksi. Aika kouluttajan kanssa, ja se etta han on saatavilla, koetaan tarkeana kaikkien vas-
taajien kesken. Kouluttaja on uudelle tyontekijalle henkilo, johon on helpoin kaantya ongel-

mien ilmestyessa. Prosessien ohjeiden ja muun oppimateriaalin pitaisi olla myos helposti
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saatavilla. Tyotehtavan suorittamiseksi tarvitun ohjeen loytaminen on voinut olla vaikeaa ja
vienyt turhaa aikaa, kun sita on joutunut etsia pitkaan sahkopostien ja erilaisten linkkien
kautta.

Toinen kysymys oli suoraa palautetta haastateltavilta (Liite 1). Haastateltaville annettiin
mahdollisuus tuoda esille heidan omat kehitysehdotuksensa perehdytykseen. Dokumentaation
puuttuminen ja sen epaselkeys on asia, mika tulisi korjata. Tarvittavat tiedot prosesseista ja
ohjelmistojen kaytosta tulisi koota selkeasti yhteen paikkaan, josta ne loytyisivat helposti.
Tama nopeuttaa tyontekoa ja oppimista, kun uusi tyontekija pystyy helpommin oma-aloittei-

sesti edeta tyotehtavien kanssa.

Toinen suuri parannuskohde on resurssien lisaaminen ja ajan laatiminen perehdytysta varten.
Jokaisella haastateltavalla tuli esille, ettei perehdyttajalla ollut tarpeeksi aikaa hoitaa pereh-
dytysta kunnolla. Valilla haastateltavat kokivat jaavan yksin omien pulmiensa kanssa, joihin ei
ollut mahdollista tietaa vastausta. Ongelmat jaivat nain roikkumaan pidemmaksi aikaa, silla
itse kouluttaja oli liian kiireinen omien tyotehtaviensa kanssa, ja oppiminen hidastui sen

myota.

Koulutuksen aikana ei myoskaan ole mahdollista harjoitella ohjelmistojen kayttoa ilman kou-
luttajaa tai ilman, etta se vaikuttaa suoraan asiakastapauksiin. Ohjelmistoille toivottiin
demoymparistoa, jossa huoltokutsujen avaamista ja kasittelya paasisi harjoittelemaan ilman
riskeja mahdollisista virheista. Siina on etu myos kouluttajalle, silla perehdytettavalle tulee
nopeammin varmuutta huoltokutsujen kasittelyyn, jolla voidaan pitaa asiakastyytyvaisyys hy-

vana.

6  Kehitysehdotus: Perehdytyksen jatkokehittaminen

Kehitysehdotuksemme on muodostettu tutkimuksessa selvinneiden tietojen, seka toimeksian-
tajayrityksen vakituisten tyontekijoiden haastatteluiden perusteella. Haastatteluissa tuli ilmi
useita kohtia, jotka tunnistimme ongelmaksi, mutta melkein kaikkien ongelmien pohjalla oli
samat lahtosyyt eli dokumentoinnin puute ja yksikon resurssit. Kehitysehdotuksessamme
emme pysty tehokkaasti kasittelemaan yksikon resursseihin kohdistuvia kehityksen tarpeita,
vaikka olemme ne tunnistaneet tutkimuksen aikana. Kehitysehdotuksemme keskittyykin rea-
listisiin tavoitteisiin, joita yksikossa voidaan omilla resursseilla saavuttaa tyotehtavan pereh-
dyttamisen kehittamiseksi. Naihin tavoitteisiin kuuluu dokumentointi, kouluttajan ajankayton

mahdollisuudet, puhelinetiketti ja tyotehtavissa kaytettavien alustojen testiymparistot.

Talla hetkella perehdytys on pelkastaan tiiminvetajan vastuulla ja hanen hoidettavana. Pe-
rehdytys on tapahtunut ilman mitaan tarkempaa suunnitelmaa, jossa kaydaan lapi tarvittavat

asiat. Suuri osa perehdytyksesta on myos vain tiiminvetajan tiedossa. Perehdytyksen
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suunnitelman puuttumisen merkittava tekija on ollut se, ettei tiiminvetajalla ole aikaa pereh-
dytyksen kehittamiseen ja dokumentointiin, silla yksikon resurssointi ei ole sita mahdollista-
nut. Ajan loytaminen koulutuksen suunnitteluun ja dokumentointiin tulisi olla yksikon kehitta-

misessa ensimmaisia kohteita.

Perehdytyssuunnitelman luominen olisi perehdytyksen kehittamisen kannalta erittain tarkeaa.
Suunnitelmaan tulisi luoda selkeat vaiheet, joiden avulla perehdytyksen etenemista voidaan
seurata. Tama helpottaa myos muita vakituisia tyontekijoita, joita voidaan kayttaa perehdy-
tyksessa apuna. Tiiminvetajan jaadessa pois esimerkiksi sairastapauksen vuoksi, tietaa muut

vakituiset tyontekijat, missa mennaan ja perehdytysprosessi voi jatkua selkeasti eteenpain.

Haastatteluissa ilmeni myos, etta tyohon tarvittavaa dokumentointia loytyy yrityksen puo-
lelta, mutta se on todella epaselkeaa ja osittain vaikea loytaa. Tyotehtava sisaltaa todella
paljon sisaistettavaa informaatiota prosesseista ja eri kaytannoista, joista monesta ei talla
hetkella ole dokumentaatiota, vaan ne tulevat tyotehtavassa suullisesti kulkevan tiedon
myota. Tyohon tarvittavan tiedon selkea dokumentointi nopeuttaisi ja helpottaisi perehdytet-
tavien oppimista, kun tyontekija ei ole koko ajan riippuvainen muista tyontekijoista vastauk-
sien saamiseksi. Tarvittava tieto tulisi olla selkeasti yhdessa paikassa. Tilanne oli ajoittain
mennyt siihen, etta tyontekijat keskenaan loivat omia muistiinpanoja ja jakoivat niita keske-
naan. Tama on voinut tuoda merkittavaa skaalaa ulospainsuuntautuvaan asiakaskommunikaa-

tioon ja tyonlaadun suhteen.

Perehdytysprosessista yhdeksi selvasti puutteelliseksi osaksi jaa asiakaspalvelutyossa tehtavan
puhelintyon etiketti. Tutkimuksen perusteella uusille tyontekijoille jaa epaselvaksi, miten
asiakaspuheluiden rakenne tulisi kulkea ja sen avuksi toivottiin ohjeistusta. Puhelinetiketin
selkeennyttamiseksi suosittelemme sen kirjaamista dokumentaatioon ja lisaamaan sen

osuutta perehdytysprosessin aikana.

Perehdytyksen kehityksessa tulisi keskittya myos tyotehtavassa kaytettavien alustojen ja so-
velluksien testikayton mahdollisuuksiin. Tyotehtavassa ei nykymuotoisena ole mahdollisuuksia
tehda testitapauksia ilman vaikuttamatta oikeisiin asiakkaisiin. Testiymparistojen kayttoon-
oton mahdollisuuksia tulisi selvittaa, silla ne tukevat perehdytysprosessia ja auttavat uutta

tyontekijaa uuden jarjestelman kayttoonotossa.
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7  Yhteenveto, pohdinta ja oman oppimisen arviointi

Tutkimuksen lahtokohta oli toimeksiantajayrityksessa todettu perehdytysprosessin kehittamis-
tarve. Yrityksessa oli todettu tarve kehittaa nykymuotoista perehdytysta ja saada kehittami-
sen tueksi tutkimuspohjaista tietoa nykyisen perehdytysprosessin tehokkuudesta ja haas-
teista. Tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa kehityksen tarpeet ja antaa sen pohjalta kehi-

tysehdotus.

Aloitimme tutkimusprosessin haastattelemalla yksikon esimiesta ja tiiminvetajaa, jotta pys-
tyimme muodostamaan tarpeeksi laajan kasityksen perehdytyksen nykytilanteesta. Toteu-
timme Front end -agentin tyotehtavissa viimeisen vuoden aikana toimineille tyontekijoille
haastattelututkimuksen. Haastatteluissa kerasimme tietoa perehdytysprosessista, mahdolli-

sista haasteista ja tyontekijoiden henkilokohtaisia nakemyksia perehdytyksen kehittamisesta.

Tutkimuksessa haasteelliseksi tuli muodostaa kasitys siita, miten paljon henkilokohtainen ko-
kemus, esimerkiksi tyoolosuhteet ja aikaisempi tyokokemus, vaikutti perehdytysprosessiin.
Tuloksien osalta pyrimme huomioimaan kuitenkin kaikki haastatteluissa esiintyneet mielipi-

teet, ja muodostamaan yleiskuvan niiden perusteella.

Haastattelututkimuksen aikana selvisi nopeasti, etta perehdytysprosessi oli hyvin erilainen
vastaajien kesken. Merkittava tekija oli se, etta ennen koronapandemiaa perehdytykseen oli
kaytetty toimistotiloissa huomattavasti enemman aikaa, minka moni vastaajista koki hyodyl-
liseksi. Toimistotiloissa kouluttaja oli helpommin saatavilla ja enemman lasna. Tama helpotti
uusien ongelmien selvityksessa. Moni myos koki hyodylliseksi, kun paasi seuraamaan koulutta-

jaa, kun han teki toitansa perehdytyksen ohella.

Tunnistimme yhdeksi merkittavaksi haasteeksi perehdytysprosessissa ajankayton ja perehdy-
tyksen suunnitteluun kaytettavan ajan puutteen. Tama johtui haastattelututkimuksessa kera-
tyn tiedon perusteella siita, etta yksikossa on riittamattomat resurssit suhteessa tyotehtavien
ja tyokuorman maaraan. Toisena merkittava tekijana oli tyontekijoiden suuri vaihtuvuus ja
taman myota osaamisen katoaminen yksikossa. Haastatteluissa esiin tulleissa mielipiteissa yk-
sikossa on 2-3 henkilon vajaus suhteessa tyomaaraan. Tata on vaikeuttanut lisaksi, etta syksyn

2021 alussa yksikosta on poistunut pysyva elektronisten tikettien kasittelija.

Tyotehtava on hyvin asiakaspalvelupainotteista. Tahan haastateltavat kokivat, etta saivat hy-
vin vahan koulutusta, jos juuri ollenkaan. Moni koki haasteelliseksi lahtea vastaanottamaan
asiakaspuheluita, silla he eivat olleet varmoja, mita tietoja puheluiden kautta tulisi asiak-
kaalta kerata, ja kuinka puhelun tulisi edeta. Haastatteluissa kavi myos ilmi, etta vuoden
2021 aikana on yrityksessa tullut pakolliseksi koulutus haastavien asiakkaiden kasittelysta. Yli

vuosi sitten aloittaneet eivat kyseista koulutusta saaneet ollenkaan.
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Perehdytyksen osalta ratkaisuna suosittelimme perehdytyksen uudelleen strukturointia ja pe-
rehdytyssuunnitelman luomista, jotta koulutus olisi samankaltainen kaikille uusille tyonteki-
joille. Yksikossa olisi myos tarpeellista varmistaa, etta kaikki vakituiset tyontekijat ovat tie-
toisia perehdytysprosessista. Vakituisille tyontekijoille tulisi myos mahdollistaa aikaa tehda

perehdytysta varten tarvittavat suunnitelmat.

Perehdytyksen avuksi tarvitaan myos jarkevaa dokumentaatiota, silla sen aikana tulee erittain
paljon sisaistettavaa tietoa takuuehdoista, jarjestelmien kaytosta ja prosesseista. Jonkin ver-
ran dokumentaatiota loytyi yrityksen puolesta, mutta se koettiin vaikeasti loydettavaksi ja
epaselvaksi. Tarvittavat tiedot eivat olleet kasattu helposti loydettavaksi yhteen paikkaan

vaan net olivat hajautetusti erilaisilla sivuilla ja tiedostoilla.

Yhteenvetona voimme todeta, etta tutkimuksen myota pystyimme tunnistamaan toimeksian-
tajan perehdytysprosessin kehitystarpeita ja muodostamaan niista suoran kehitysehdotuksen.
Olemme siis tyon lopputuloksista erittain tyytyvaisia. Koemme tyon tuloksien edistavan toi-
meksiantajayrityksen perehdytysprosessin kehittamismahdollisuuksia ja auttavan kohdista-
maan tarvittavat toimenpiteet, esimerkiksi dokumentointiin kaytettavan ajan mahdollisuuk-

sien osalta.

Opinnaytetyossa toteutettu haastattelututkimus oli kooltaan huomattavan suuri, mika tuli
prosessin aikana hieman yllatyksena meille molemmille. Tarvittavan tiedon keraamista varten
luotujen tutkimuskysymysten laadinta vaati paljon suunnittelua. Suuren kvalitatiivisen tutki-
musaineiston analysointi oli erittain opettava kokemus. Projektityo sujui meilta hyvin, silla
olemme molemmat tehneet melko paljon projekteja opintojemme aikana. Opinnaytetyo pro-

sessina sujui nopeammin, kuin olimme tyon alkuvaiheessa olettaneet.
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Liite 1: Haastattelunrakenne

Haastattelun rakenne

Teema 1: Omakohtainen kokemus perehdytyksesta

1;

Kerro omin sanoin sinun saamastasi perehdytyksestd. Mika meni hyvin ja mitd jai parhaiten
mieleen?

Oliko perehdytys rakennettu niin, etta uskalsit ja halusit kysya asioita, jotka jaivat epaselviksi?
Saitko perehdytyksenaikana tarpeeksi tukea, kun sita tarvitsit tai pyysit?

Loysitko yrityksen tietokannasta tai perehdytyspaketista tarvitsemasi tiedot (Sivustot, dokumentit,
tunnukset) aina kun niita tarvitsit?

Oliko sinulla perehdytysvaiheessa tarvittavat tyovalineet ja tunnukset koulutuksien aloittamiseksi?
Edettiinko perehdytyksen aikana sopivaan tahtiin?

Tuntuiko siltd, etta sinulle ja kouluttajalle oli varattu tarpeeksi aikaa perehdyttamiseen?

Teema 2: Asiakaspalvelu

T
2,
3.

Onko perehdytyksessa tarpeeksi asiakaspalvelukoulutusta?
Koetko koulutuksen asiakkaiden kasittelysta riittavaksi?
Onko sinulla tunne, ettd koulutuksen pohjalta tiedat miten haastavien asiakkaiden kanssa, tulisi

toimia?

Teema 3: Perehdytyksen haasteet

1s
2;
3

Onko mielestdsi taman hetken perehdytyksessa ongelmia?
Mita ongelmia perehdytyksessa on?

Miten perehdytyksen ongelmia voisi ratkaista?

Teema 4: Perehdytyksen kehittaminen

1.
2
3.

Mita koet tarkeadksi osana perehdytysprosessia, puuttuiko mielestasi jotain?
Miten mielestdsi perehdytyksesta saisi paremman?
Miten suhtautuisit sithen, jos perehdytys prosessi olisi viela enemman sahkdisen koulutuksen

varassa?
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Liite 2: Teema 1, kysymys 2

Teema 1 Kysymys 2

Oliko perehdytys rakennettu niin, ettd uskalsit ja halusit kysya asioita,
jotka jaivat epdselviksi?

8; 100 %

mKyll3 ®Ei
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Liite 3: Teema 1, kysymys 3

Teema 1 Kysymys 3

Saitko perehdytyksenaikana tarpeeksi tukea, kun sita tarvitsit tai
pyysit?

8; 100 %

mKyll3 ®Ei
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Liite 4: Teema 1, kysymys 4

Teema 1 Kysymys 4

Loysitko yrityksen tietokannasta tai perehdytyspaketista tarvitsemasi
tiedot (Sivustot, dokumentit, tunnukset) aina kun niitd tarvitsit?

mKyll3 ®Ei
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Liite 5: Teema 1, kysymys 5

Teema 1, kysymys 5
Oliko sinulla perehdytysvaiheessa tarvittavat
tyovalineet ja tunnukset koulutuksien
aloittamiseksi?

Kylla Ei Vastaukset



Liite 6: Teema 1, kysymys 6

Teema 1, kysymys 6
Edettiinkod perehdytyksen aikana sopivaan
tahtiin?

mKylld mEi

36



Liite 7: Teema 1, kysymys 7

Teema 1, Kysymys 7
Tuntuiko silta, etta sinulle ja kouluttajalle oli
varattu tarpeeksi aikaa perehdyttamiseen?

mKyll3 mEi

37



Liite 8: Teema 2, kysymys 1

Teema 2, kysymys 1
Onko perehdytyksessa tarpeeksi
asiakaspalvelukoulutusta?

Wyl WEi

38



Liite 9: Teema 2, kysymys 2

Teema 2 kysymys 2

Koetko koulutuksen asiakkaiden kasittelysta riittdvaksi?

miylld mEi

39
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Liite 10: Teema 2, kysymys 3

Teema 2 Kysymys 3

Onko sinulla tunne, ettd koulutuksen pohjalta tiedat miten haastavien
asiakkaiden kanssa, tulisi toimia?

mKyll3 ®Ei



Liite 11: Teema 3, kysymys 1

Teema 3 Kysymys 1

Onko mielestdsi tdiman hetken perehdytyksessa ongelmia?

8; 100 %

mKyll3 ®Ei

41



