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Taman opinnédytetyon tavoitteena on selvittéda, onko perehdytyksella vaikutusta nuorten
tydntekijoiden sitoutumiseen tydpaikalla.

Perehdytys on tarkea osa tyoprosessia. Uuteen tyopaikkaan tullessaan nuori tyontekija ko-
kee epamukavuutta, joka liittyy organisaation erityispiirteiden ja tyétoiminnan ominaisuuk-
sien tuntemattomuuteen. Eli perehdytys auttaa tuntemaan tyopaikkansa ja sen kaytannét,
tydymparistd, oman tyotehtavan seka siihen liittyvat tavoitteet. Joten hyva perehdytys vai-
kuttaa suoraan tydntekijan sitoutumiseen ja sen avulla savutetaan parempaan tulevaisuu-
teen seka tydntekijalle etta yritykselle.

Taman opinnaytetydn osana on tutkimus, joka toteutettiin kyselyn kautta. Tutkimus toteu-
tettiin kyselytutkimuksena 11.4.-2.5.2022 aikavdlilla. Taman opinnaytetydn tutkimuskyselyn
avulla tutkittiin perehdyttdmisen vaikutuksen sitoutumiseen tietylla kohderyhmalla. Tutki-
muksessa keskeytettiin tutkimaan perehdytysté kolmen eri alueen osalta, jotka olivat asia-
kaspalvelun keskeiset kasitteet ja ominaisuudet, yleis- ja tehtavaperehdytys seké sitoutu-
misen maaritelmia.

Tutkimuksessa selvisi, etta hyva perehdytys johtuu hyvaan sitoutumiseen tydpaikalla asia-
kaspalvelualalla. Tama on organisaation etunsa kehittaa tyontekijan taitoja kiinnostuksen
kohteiden mukaisesti. Mité korkeampi taito- ja sitoutumisen taso, sité parempi onnistumi-
sen mahdollisuudet. Organisaation on melkein mahdotonta menestya ilman asiantunte-
musta, joka tulee hyvésta perehdytysta. Perehdyttdminen ja sitten sitoutuminen tydéhon
ovat tarkea osa osaamisen kehittamista.

Hyva perehdyttaminen valttda virheet ja saastaa rahaa, huolehtia ajasta, vaivannadsta ja
rahasta, seka organisaation maineesta. Taman lisaksi, kun tyontekijat voivat mielellaan
suositella yritysta hyvaksi tydpaikaksi, se osoittaa yrityksen korkeasta tasosta sitoutumi-
sesta.

Asiasanat
Perehdyttaminen, tutkimus, perehdytysprosessi, asiakaspalvelu, sitoutuminen
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1 Johdanto

Nykyaan henkiloresurssit ovat ratkaisevassa asemassa kaikissa yrityksissa. Miksi ihminen
on koko organisaatioprosessin perusta? lhmiset takaavat erilaisten resurssien onnistu-
neen kayton ja maaraavat yrityksen taloudellisen suorituskyvyn ja kilpailukyvyn. Siksi ei

ole yllattavaa, etta henkildstdn valintaan on kiinnitetty viime vuosina paljon huomiota.

Uuteen tydpaikkaan tullessaan henkild kokee epamukavuutta, joka liittyy organisaation
erityispiirteiden ja tydtoiminnan ominaisuuksien epavarmuuteen. Ei ole yllattavaa, etta
tassa tilanteessa tyontekija voi tehd& monia virheitd. Taman ongelmien valttamiseksi HR-
asiantuntijat suorittavat uuden henkildston mukauttamisprosessin. Tutkimalla useita vai-

kuttavia tekijoitd HR-asiantuntija voi hallita tAman ilmion vauhtia ja laatua.

Opiskelijoilla on usein tiettyja odotuksia ja ajatuksia tulevasta tyéstaan. Jos ne osoittautu-
vat virheellisiksi tai perusteettomiksi, nuori ammattilainen tekee niin tuntea pettymysta ja
tyytymattomyytta valittuun ammattiin. Auta valmistuneita hankkimaan ensimmainen positii-
vinen ammatillinen kokemus on haaste, joka kaikkien on kohdattava HR-osastoihin, jotka
rekrytoivat vastavalmistuneita. Nuoret tyontekijat tarvitsevat psykologista tukea ja sosiaa-

lista sopeutumista.

Aiheeni on nuoren tydntekijan perehdyttaminen ja sen vaikutus tyéhon sitoutumiseen. Pe-
rehdytys on erittain tarkea osa jokaista tydsuhdetta, erityisesti nuorten tyontekijdiden koh-
dalla. Ty6turvallisuuslaki velvoittaa tydnantajaa perehdyttamaan tydntekijat tythoénsa. Pe-
rehdytykset ovat niin erilaisia, kuin on tydnantajiakin. Onnistunut sopeutuminen tydpaikalla
nuorelle nykyaikaisissa olosuhteissa tuo ei vaan menestysta ammatillistoimintaan, mutta
myo6s henkildkohtaista kasvua, positiivista elaméansuuntautuneisuuden kehittdmista seka

oman resurssien toteutumista elaman esteiden voittamiseksi.

1.1 Opinnaytetytn tavoite ja rajaukset

Taméan opinndytetyon tavoitteena on selvittédd, miten perehdytys tydpaikoilla vaikuttaa
nuoriin tydntekijoihin ja heidan sitoutumiseensa tyohon. Tutkimuksessa keskitytaan juuri

aloittaneisiin tyontekijoihin, jotka ovat perehdytysprosessissa.

Tutkimuksen paakysymys on: Onko perehdytyksella vaikutusta nuorten tyontekijéiden si-
toutumiseen tydpaikalla?

Tutkimuksen alakysymykset ovat:

- Oliko perehdytys jarjestetty tyopaikalla?

- Mitd perehdytykseen prosessiin sisaltyy tydpaikalla?



- Sitoutuvatko nuoret tyontekijat asiakaspalvelualalla?

Tarjotun tyon relevanssi johtuu siitd, ettéd nykyaan jokainen organisaatio on kiinnostunut
laadukkaista tyovoimaresursseista. Hankkimalla kaikilta osin uuden "ihanteellisen” tyonte-
kijan yritys ei valttamaétta saa hanen tyostaan haluttua tulosta, jos uusi tyontekija ei so-
peudu uuteen yrityskulttuuriin. Ja tietden joitakin tydelamaéan sopeutumisen tekijoita, joh-

taja voi suoraan vaikuttaa taman ilmion tahtiin ja tulokseen.

Uuteen tydhon astuessaan henkil6lla on jo tietyt tavoitteet, joiden mukaisesti han muodos-
taa omat vaatimuksensa yritykselle, joka tavoitteidensa ja tavoitteidensa perusteella aset-
taa hanelle tiettyja vaatimuksia, hénen tydkayttaytymisensa. Ymmartamalla kumpikin
omat vaatimuksensa, seka tyontekija etta yritys vaikuttavat toisiinsa, minka seurauksena
tapahtuu sopeutumisprosessi.

Siksi tutkimuksen kohteena on henkildstén sopeuttaminen. Aihe - tydntekijdéiden sopeutu-
misprosessiin vaikuttavat tekijat.

Tieteellisen tyon tarkoituksena on tutkia sopeutumisen piirteitad ja tydntekijdiden sopeutu-

miseen uuteen tydymparistdon vaikuttavia tekijoita.

Taman tavoitteen saavuttamiseksi on suoritettava useita tehtévia:

- tutustua "perehdytys" kasitteen olemukseen, harkita sen paatyyppeja;
- tutkia tydelamé&an sopeutumisen paatekijoita,;

- analysoida tydeldmaan sopeutumisen piirteitd asiakaspalvelun alalla
- selvittdd, onko sopeutumisen laatuun vaikuttavia tekijoita

- maaritellda perehdytyksen rooli uusien tydntekijdiden sopeutumisprosessissa.

Tutkimukseni kohderyhmana toimii nuoret aikuiset 20—30 v. Tama ikdryhma on suurelta
osin aloittelijoita tydmaailmassa. Tana aikana monet valmistuvat seké keski- etta korke-
amman tason oppilaitoksista (tietysti jokaisen yksilollisen elamantilanteen mukaan.) Seu-

raava askel — l6ytaa juuri sopivan tyopaikan.

Opinnaytetyo rajataan koskemaan tydskentelya asiakaspalvelualalla. TAma toiminta-ala
on erittain laaja ja suosituin tyopaikkaa valittaessa. Olen itse osa asiakaspalvelualaa, mi-
nulla on yli 5 v. kokemusta ja on helppo ottaa yhteytta entisiin tydpaikoihiin seka tyonteki-

joihin.

Asiakaspalvelu on tarked osa tybelamassamme ja sen takia kasittelen sitd opinnaytetyos-
sani. Monissa asiakaspalvelualan yrityksissa on iso puute perehdytyksestd, mutta hyva

asiakaspalvelu riippuu suoraan asiakaspalvelijan osaamisesta. Mita parempi perehdytys



tyontekijoille annetaan, sitd parempi asiakaspalvelun laatu on yritykselle. Esimerkiksi kau-

pan alan rutiinity0 voi olla vaikeaa seké asiakkaatkin ovat vdlilla vaativia. Kaikki asiakkaat

eivét voi olla tyytyvaisia, eik& asiakas ole aina oikeassa. Erimielisyydet johtavat ristiriitaan

asiakkaan ja asiakaspalvelun edustajan kanssa. Tormaykset voivat usein pilata asiakas-

palvelupaivan, eika myyjan ty6ta aina arvosteta.

Opinnaytetytn ala-
kysymykset

Teoreettinen viite-

kehys

Lomakkeen kysy-

mykset

Tutkimustulokset

Oliko perehdytys
jarjestetty tytpai-

kalla?

3.1

56,7

5.2,55,6.1

Mita perehdytyk-
seen prosessiin si-

séltyy tyopaikalla?

3.1,3.2

56,7

5.2,55,6.1

Sitoutuvatko nuoret
tyontekijat asiakas-

palvelualalla?

24

2,3,8,9 10

5.1,5.3,54,5.5,
6.1

Taulukko 1. Peittomatriisi




2 Asiakaspalvelu ja sitoutuminen uuteen ty6hon

Tassa luvussa kasitelladn asiakaspalvelua ja asiakaspalvelun keskeisia kasitteita seka si-

toutumista uuden tydnantajan palvelukseen.

2.1 Asiakaspalvelutyon yleiskuva

Mité tulee asiakaspalveluun, voisi sanoa, ettd kyse on asiakkaiden kysymyksiin vastaami-
sesta ja neuvomisesta, mutta tAma vastaustyyli on asiakaspalvelun aliarviointia. Hyvan
asiakaspalvelun perimmainen mittari on asiakas, hanen kokemuksensa kertoo viime ka-
desséa, mika oli palvelun taso. Asiakas arvioi usein palvelun onnistumista sen tunteen pe-
rusteella, joka on syntynyt asiakaspalvelutilanteen seurauksena. Palveluntarjoajan puo-
lelta tdmé on toinen ndkokulma, josta katsoa asiakaspalvelutilanteen onnistumista. Palve-
luntarjoaja arvioi usein palvelutilanteen onnistumista mittaamalla tilanteen hyvin tarvittavat

resurssit ja palvelijan panos. (Rissanen 2006, 17)

Nykyaan laadukkaan asiakaspalvelun tarjoaminen on avainasemassa pitkan aikavalin
kannattavuuden yllapitamisessa monipuolisilla ja erittain kilpailluilla markkinoilla. Microsof-
tin vuoden 2019 globaalin asiakaspalvelun tilaraportti osoitti, etta 95 prosenttia vastaajista
sanoi, ettd asiakaspalvelu on tarkea tekija valittaessa uskollisuutta yritykselle (Microsoft
Dynamic 365, 2019). Yrityksilla nykydan on iso haaste - vastaa asiakkaiden asettamiin
haasteisiin laadukkaasta asiakaspalvelusta, koska voitto on kanssa tarkea saada jotenkin
(Aarnikoivu 2005, 14).

Asiakaspalvelun kannalta on tarke&a, etta kaikki tapaukset ratkaistaan loppuun asti, jotta
asiakkaan ei tarvitse ottaa yhteytté tukipalveluun samassa asiassa. Asiakkaan tarpeiden
tayttamiseksi asiakasta tulee kuunnella ja kohdella oikealla asenteella. Harvard Busines-
sin mukaan nain ei kuitenkaan ole useimmissa yrityksissa. Kerrottiin, etta tutkimuksen mu-
kaan 62 prosenttia asiakaspalveluun ottaneista asiakkaista joutui ottamaan yhteytta asia-
kaspalveluun uudelleen, koska tapaus ei tullut heti valmis. Tutkimukseen osallistui 75 000
help desk -asiakasta (Dixon, Freeman & Toman, 2010). Asiakastyytyvaisyyden nakokul-
masta on tarkead, ettd asiakaspalvelu hoitaa asiakaspalvelutilanteen lopullisesti, silla kun
asiakas palaa asiakaspalveluun, se heikentaa palvelukeskuksen tehokkuutta (Hyytinen
2014).



2.2 Asiakaspalvelutydn perustehtavat

Asiakaspalvelusta kaikki ymmartavat, mita se on, kun tilanne on positiivinen. Se on kuiten-
kin yleensa ongelmatilanne, kun asiakas siirtyy asiakaspalveluun, jolloin prosessi ei toimi-
nut ja tilanteessa on monia tunteita. Silloin ammattitaitoisista asiakaspalvelutaidoista tulee
todellinen valttamattomyys.

Palvelutilanteessa asiakkaan ja asiakaspalvelun todellisuus kohtaavat. Molempien tunne-
tila, heidan luontainen vuorovaikutustapansa, uskomukset ja asenteet vaikuttavat vuoro-
vaikutukseen. Liséksi molempien osapuolten huolellisuus tai valinpitamattémyys voi vai-

kuttaa viestin toimittamiseen.

Asiakkaalla voi olla kysyttavaa tai huolia tapauksensa ratkaisemisesta tai han voi tuntea,
ettd hanta kohdellaan huonosti. Tilanteet voivat olla erilaisia. Voi olla, etta asiakas oli
kauan odottanut tietoa tai ratkaisua, jota ilman sita hanen omat tydtehtavansa eivat voi-
neet jatkua. Ehka se on hanelle tarked, ehka ainutlaatuinen. Se on luonnollista, etta asia-

kas haluaa tuntea itsensa tarkeaksi yritykselle.

Tukiedustajan nakdkulmasta kaikki voi tuntua itsestaan selvalta, koska han tietaa tar-
peeksi hyvin palvelusta tai tuotteesta ja rajoitukset, jotka liittyvat siihen. Ehka han on jou-
tunut selittdmaan saman asian monta kertaa, eika han ehka halua toistaa sita. Palvelupis-
teen edustaja ei valttamatta pysty itse vaikuttamaan kaikkeen, ja asiakkaan itsepaisyys tai
huono kaytos voi olla &rsyttavaa, joten asian pohtiminen asiakkaan nékdkulmasta unoh-

tuu.

Asenne on valinta. Asiakkaat edustavat asiakaspalveluedustajalle mahdollisuuksia tai uh-
kia. Asiakaspalvelija paattaa itse, ovatko he asiakkaita "vaikeata" tai "helppoja”. Naméa
kaksi ajattelivat eri tavalla ja luovat taysin erilaisia asiakaspalvelutilanteita (Lundberg ja
Toytari, 2010, 100).

Samanlaisuus asiakaspalvelussa ei aina tarkoita hyvaa laatua, kuten asiakkaat eivat ole
samanlaisia, mutta hyvin erilaisia. Asiakkaat ovat juuri oikeita ihmisi&, ei vain massavir-
toja. Asiakaspalvelijan tulee pystya ottamaan huomioon asiakaserot ja ymmartdmaan
muita kuin omia n&kdkohtia. Innostukseen kuuluu asiakkaista valittaminen. (Pitkanen
2006, 25.36; Lundberg ja Toytari 2010, 148.)

Asiakaspalvelussa on hyva keskittyd asiakkaaseen ja olla lasna ennen kaikkea tyotilan-
teessa. Asiakaspalvelussa jokaisella asiakkaalla on mahdollisuus kehittd& omia vuorovai-

kutustaitojaan ja omaa positiivista asennettaan (Lundberg &



Toytari, 2010, 133)

2.3 Asiakaspalvelutydn ominaisuudet

Asiakaspalvelijan tyo koetaan helpoksi tyoksi jokaiselle nuorelle, jolla on v&hén tai ei ol-
lenkaan tyokokemusta ja vahan taskurahaa. Niin kauan kuin tyontekijan viesti on selke4,
savy on asiallinen, kayttaytyminen on kohteliasta ja hymy on herkk&, lyhyenkin harjoittelun
aikana peruskoulutustodistuksen haltijasta voi tulla melko pateva osaaja.

Viimeista&n nyt on aika heittdd ne vanhentuneet kuvat roskikseen: asiakaspalvelun edus-
tajan toimenkuva on suuren muutoksen keskella. Tam& muutos voi tapahtua nopeammin,

kun oletettu.

Nykyaan enemman yhteydenottoja yritykseen ja keskusteluja asiakkaan kanssa tapahtu-
vat nyt digitaalisten kanavien kautta. Joka viides kuluttajaa vaatii nopeampia vastausai-
koja ja parempaa ongelmanratkaisukykya help deskilta, mika tarkoittaa, etta asiakaspalve-
lun edustajilla on oltava oikea yhdistelméa teknologiaa, tiedonhallintaa ja alan kokemusta.

Unohtamatta tietenk&én sosiaalisia taitoja.

Yrityksille tama tarkoittaa asiakaspalvelun edustajien kouluttamista ja jopa koko rekrytoin-
tiprosessin uusimista. Ammatissa, joka kehittyy niin nopeasti, parhaiten parjaa ne, joilla on
jo tietyt taidot tai jotka pystyvat nayttaa rekrytoivalle hakuprosessin aikana se, etta tarvitta-

vien taitojen hankkiminen on luontevaa (Dixon, Freeman & Toman, 2010).

Asiakaspalvelutiimin kouluttaminen on kaikkea muuta kuin kertaluonteinen yritys saada
kuntoon. Jatkuvuus itse ei missddn nimesséan ole oikea tie onneen, ideaalisessa tapauk-
sessa tama prosessi muodostuu aktiiviseen oppimiseen. TAman menetelmén aikana tyon-
tekijat ottavat ohjakset sen sijaan, etta voisivat odottaa valmentajan nayttavan heille, mita
tehda.

Toisin sanoen asiakaspalvelun edustajien tulee olla ennakoivia ja pyrkié jatkuvaan paran-
tamiseen. Digitaaliset kanavat laajenevat, yritysten tuote- ja palvelutarjonta kehittyvat ja
sen lisaksi asiakkaiden tarkeys pysyy ajan tasalla, ja asiakaspalvelun edustajan on oltava

kaiken huipulla.

Ensinnakin hyva asiakaspalvelija on neuvottelija. Monissa tapauksissa asiakkaat esittavéat

negatiivisuutta, valittavat huonoista tuotteista tai palveluista tai vaativat alennusta.



Asiakaspalvelun edustajan tulee olla tyytyvainen kaikkiin kontakteihin ja neuvotella mo-
lempia osapuolia hyddyttavasta lopputuloksesta, joka tyydyttdd molempia osapuolia. Asi-
akkaalla on aina oikeus hakea myds tédnne, mutta tdma ei tarkoita, etta asiakkaan ensim-
mainen lahestymistapa olisi lopputulos. Hyvien neuvottelutaitojen avulla asiakas voidaan
kaantaa erilaiseen lopputulokseen, joka tuo yritykselle enemman arvoa. Kuitenkin siten,
etta asiakas kokee olevansa tilanteen kuningas ja vaikuttanut tulokseen. Lopputuloksen
tulee perustua asiakkaan omaan ehdotukseen (Dixon, Freeman & Toman, 2010).

2.4 Sitoutumisen maaritelmia

Sitoutuminen tarkoittaa tyontekijan positiivista asennetta organisaatioonsa kohtaan. Tyon-
tekija voi noudattaa arvoja, toimintaa tai mitd tahansa muuta organisaatiossa. Sitoutumi-
nen usein liittyy myds prosessiin, kuten osaamisen kehittdmiseen tai tiettyyn tehtavaan tai
prosessiin tavoitteen saavuttamiseksi. Sitoutunut tydntekija yrittaa parhaiten organisaation
menestymiseen ja on sitoutuneempi organisaation arvoihin ja tavoitteisiin (Leiviska 2011,
120).

Sitoutuminen vaikutta organisaation tarkeisiin asioihin, kuten henkiléston vaihtuvuus,
asenteet muutokseen, suorituskyky ja aikomus jaada elakkeelle. Mita sitoutuneempi tyon-
tekija on, sitd enemman hén panostaa tydhonsa ja se vaikuttaa sitten organisaation suori-
tuskykyyn. Vakituiset tyontekijat huolehtivat pitkdaikaisista suhteista avainasiakkaisiin
seka varmistavat yrityksen vakauden. Taman takia yrityksen on huolehdittava siit, etta
ammattitaitoiset tyontekijat jaavat yritykseensa. Asiantuntijat vaihtaminen voi olla haasta-
vaa ja siksi kokeneiden tydntekijdiden sailyttdminen on valttdmatonta yrityksen menestyk-
selle (Leiviska 2011, 120-121).

Henkildston vaihtuvuus ja alhainen sitoutuneisuus heikentévat organisaatioiden kilpailuky-
ky& ja sen vuoksi tyontekijat, jotka irtisanovat itse vievat mukanaan paljon kokemusta ja
tietoa. Lisaksi henkildston tuominen yritykseen voi vahentaa riskia, etta joukko tydnteki-
joita paattaa lahtea yrityksesta ja liittya kilpailevaan yritykseen (Heiskanen, Leinonen ja
Otonkorpi-Lehtoranta 2017, 68).

Meyer ja Hersovichin mukaan sitoutuminen on voima, joka sitoo henkilon yhteen tai use-
ampaan toimintaan liittyvaan toimintatapaan tarkoituksen suhteen. Tama vahvuus nah-
daan mielenlaatuna ja ajattelutapana, psykologisena tilana, joka saa henkilon tiettyyn toi-
mintatapaan. Sitoutuminen on jokaiselle tydntekijoille henkilokohtainen kokemus (Meyer ja
Hersovich 2001, 301).



My@s vakituisella henkildstolla on vaikutusta asiakkaisiin. Asiakasuskollisuus séilyy ja asi-
akkaat pysyvat tyytyvaising, mika johtaa hyvaan myyntiin. Mygs asiakaspalvelu on hyvaa
ja laadukasta, kun ihmisilla on tarvittavat tilat ja kykya pitaa huolta suhteistaan asiakkai-
siin. (Lampikoski, 2005)

Sitoutuminen antaa tyontekijalle turvallisuuden tunteen, kun hén on vakituisella tydpaikalla
seka hanella on saanndlliset tulot. Erilaisten etujen, kuten tuttavuuden, sosiaalisten suh-
teiden ja jopa eldke-etujen kerddminen pitkédn uran aikana on tyontekijan edun mukaista.
Jos yritys sallii, tydntekijad arvostetaan, kiitetaan ja kunnioitaan lahitiimilla ja esimiehen
puolella. Lisaksi tydntekija saa mielenkiintoisen tydpaikan, jossa mahdollisuus uran ja pal-
kan kasvuun.



3 Perehdytys

Tassa luvussa kasitelladn seka yleisperehdytysta etta tehtavakohtaista perehdytysta, eri-
tyisesti asiakaspalvelun ndkdkulmasta. Pohditaan myds perehdytyksen tulevaisuutta seka

mité tarvitaan hyvaan perehdytykseen.

3.1 Yleisperehdytys

Nykyaan asiakkaat ovat vaativia ja niin tuotteet, sama kuin palvelutkin pitavat olla korkea-
laatuisia. Kun ajatellaan laadukasta hoitoty6ta, sen yksinkertaisuus on, etté oikea henkil®
on oikeassa paikassa oikeaan aikaan ja tietaa, mitd han tekee. Jarjestaa téallaiseen tilan-
teeseen, on ldydettava oikeat tyontekijat, jotka perehdytddn oikein ja suunnitellaan aikaa

viisaasti.

Paatekijand opinnaytetydssa on perehdytyksen vaikutus tyontekijdéiden motivaatioon, posi-
tiivinen asenteeseen ja miten HR-osasto voi kayttaa taitojaan vaikuttaakseen asiakaspal-
veluedustajan tydn arvoon. Perehdyttamista tarkastellaan siita nakékulmasta, kun johta-
juutta ei oteta huomioon, jossa ihmiset vain pakotetaan tekemaan jotain, mutta kuinka ih-

miset halutaan tehda jotain (Haslam, Reichem & Platow 2011, 13).

Perehdytys on monipuolinen joukko erilaisia kaytantoja, jotka on suunniteltu opettaa uu-
delle tyontekijalle tydn johtamista ja sopeuttamista uuteen tydporukkaansa (Eklund 2018,
25) seka kaikki toimenpiteet, jotka luovat edellytykset sille, ettéa henkild voi suorittaa uuden

tehtavan nopeasti ja tehokkaasti ja nauttia uudesta tyosta (Viitala, 97).

Tyontekijoiden perehdytys laajassa merkityksessa maéritelladn prosessiksi, jossa uusi
tyontekija perehdyttdd organisaation politiikkaan, tydntekijan rooliin organisaatiossa ja yri-
tyskulttuuriin. Se sisaltdd myos sellaisen ympériston luomisen, jossa tyontekijalla on tar-
peeksi mukava olla vapaasti vuorovaikutuksessa kollegoidensa kanssa ja luoda sosiaali-

sia suhteita tyopaikalla.

Tama sisaltaa erityisesti sen, etta tyontekija tayttaa kaikki tydlainsdddannossa saadetyt
asiakirjat ja antaa hanelle kaikki tydonsa laadukkaaseen suorittamiseen tarvittavat tyokalut.
Perehdytyksen aikana tyontekijat oppivat, mita organisaatio heiltd odottaa taitojen, kom-

munikointityylien ja ty6asenteen suhteen.

Tybnantaja vastaa perehdyttdmisesté ja sen toteuttamisesta. Perehdytyksen tarkoituk-
sena on antaa tyontekijalle riittavat tiedot tydpaikasta, tydmenetelmista ja tyGtavoista,

tydssa esiintyvista terveyshaitoista seka turvallisuussaannot. Perehdytyksen tavoitteena
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on luoda positiivista asennetta tyohon ja tydvoimaan. Tydnohjaus ja perehdytys ovat esi-
merkiksi erittiin tarpeellisia. Uuden tydntekijan tapauksessa tydolot muuttuvat, tydmuutok-
sia tai jos tyostéa 16ytyy puutteita tai virheita. (TyOterveys- ja turvallisuusvalvonta 2007, 14)

On tarkeaa tehda suunnitelma siité, kuka tekee perehdyttdamisen ensin ja sitten, miten se
kaytanndsséa toteutetaan. llman asianmukaista suunnitelmaa on olemassa riski, etta pe-
rehdytyksesta puuttuu jotain tarkeda. Johtuen tuntemattomuudesta tydntekijd, tydtnantaja
ja asiakas karsivat. Suuntautumisen suuntaa harkittaessa on suositeltavaa pohtia, riit-
taako yksi suuntaus vai onko tydn luonne sellainen, etta se vaatii useiden eri ihmisten tai-

toja.

3.2 Tehtavéaperehdytys

Puhuttaessa laadukkaasta asiakaspalvelusta, tulee jokaisen uuden tyontekijan maaritella
haluttu palvelun taso ja toteutetaan sita laadukkaalla perehdyttamisella. Perehdytyskurs-
siin valmistautuminen on suositeltavaa aloittaa ennen uuden tydntekijan tuloa, jotta kaikki
tarvittava on valmiina tyéhon. Asioita, joita voidaan valmistaa, voivat olla esimerkiksi ty6-
paikan asiakaspalveluorganisointi ja tarpeelliset instrumenttien hankinta ja perehdytysoh-
jelman valmistelu. Tydsopimuksen yhteydessa tyontekijalle voidaan toimittaa materiaalia
yrityksesta. Esittelymateriaalina voi olla esimerkiksi yritysesite, tuote- ja palveluesitteet ja
muut esittelymateriaalit, jotka kuvaavat mm. ty6laaketieteelliset palvelut, poissaolosaéannot
ja henkilostéedut (Hyppanen 2007, 195-196).

Ennen kuin uusi tyontekija aloittaa tytskentelyn, olisi hyva hoitaa tydntekijan puolesta
kaikki tarvittavat kohdat. Naita ovat tydvaatteet, avainten ja kilometrikirjan hankinta ja en-
simmaisen viikon tydvuoron suunnitelma. Liséksi on laadittava tarvittavat sopimukset, ne
voidaan kayda lapi, kun tyontekija tulee toihin. Valmistautumalla etukateen tyontekijan si-
saantuloon, voidaan antaa uudelle tulokkaalle viestin, ettd h&nesta pidetaan huolta ja ter-
vetulleena tdihin. Valmistautuminen voi antaa tyontekijalle positiivisen ensivaikutelman tu-

levasta tyosta.

Jokaisessa asiakaspalvelualan yrityksessé on oma kulttuuria, mm. miten vastataan sah-
kopostiin ja puhelimeen. Lisdksi asiakaspalvelualalla on tietty malli, kun puhutaan asiak-
kaiden kohtaamista. Ystavallisyyden ja kohteliaisuuden avulla syntyy positiivinen koke-
mus, joka saa asiakkaat palamaan. Uudelle asiakaspalvelu tyontekijdlle olisi hyva tehd&a
tietopaketti, joka sisaltaa tarkeita tietoja, kuten tarkeimmat puhelinnumerot, vastaukset
usein kysyttyihin kysymyksiin, tietoa ty6- ja kotitottumuksista seka ensimmaisen viikon ai-

kataulun. Tietopaketin kaydaan lapi tyontekijan kanssa (Hyppanen 2007).
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Ensimmaisina paivind uudelle tyontekijélle olisi hyddyllista tutustua yrityksen toimintaan,
tiloihin ja lahitiimiin. Jatkossa tyontekijalle kannattaa kertoa alusta alkaen, kuka yrityk-
sessa vastaa mistakin ja kenella voi olla tarvittaessa lisdohjeita. Nain tyontekija tietaa, ke-
neen ottaa yhteytta kaikissa kysymyksissa. On myos tarked, ettd uuden tyontekijan pereh-
dytaan sisaiseen jarjestelmaan, mm. miten tietyn jarjestelman kaytetaan, avainten toi-
minta seka turvallisuus suunnitelma. Tarvittavat sopimukset ovat suositeltavaa tehda vii-
meistaan tydsuhteen alkaessa. Naita ovat esimerkiksi tydsuhde-, salassapito-, kilpailu-
kielto- ja keskeiset siirtosopimukset.

Vuoroja suunniteltaessa ensimmaisella viikolla on tarke&éd miettia, minkalaiseen tyéhon
tyontekijd maarataan ja kuka on vastuussa ohjastuksesta uudelle tyontekijalle. Siina tilan-
teessa, etta ohjaajilla ei ole aikaisempaa kokemusta vastaavasta tehtavasta, myos ohjaa-

jia tulisi kouluttaa tdhan ennen nimenomaan perehdytyksen alkua.

3.3 Perehdytyksen merkitys tulevaisuudessa

Kun puhutaan tulevaisuuden tydskentelytavoista, niin yleisimpia kysymyksia ovat etatyd,
keikkaty®t, rutiinin vahentaminen ja siirtyminen ty6ajan hallinnasta tulosten hallintaan.
Kaikki edella oleva johtaa siihen, etta yksittdinen tyontekija saatetaan vastuuseen omista

teoistaan se kasvaa entisestaan (Eklund 2018, 41).

Tulevien muutosten ennakointi on vaikeaa, mutta organisaatioiden on varauduttava niihin
pysyakseen kilpailukykyisind. Siksi jo tydhdn astuessa on tarkeaa kiinnittda huomiota tule-
vaisuuteen ja ymmartaa, kuinka nykyinen panostus uuden tydntekijan kayttoénottoon vai-

kuttaa myos tulevaan liiketoimintaan (Eklund 2018, 42).

Pandemian vaikutukset ovat valtavat. Menestyksensa sailyttamiseksi pitkalle tulevaisuu-
teen monet organisaatiot ovat pitdneet elintarkedaa mukauttaa prosessia, jolla uusia ihmi-
sia tuodaan ty6hon. Yritysjohtajat ja HR-ammattilaiset, joilla on epatavallinen dynamiikka,
jossa jotkut tyontekijat ja joissakin tapauksissa kokonaiset tiimit saattavat viettda koko ai-
kansa organisaatiossa etatytskentelyssa ilman, ettéa heidan tarvitsee olla vuorovaikutuk-

sessa kollegoiden kanssa kasvokkain.

Tama asettaa HR-tiimeille ainutlaatuisen haasteen luoda vieraanvarainen ja ystavallinen
perehdytyskokemus virtuaaliympariston uusille tulokkaille. Samoin esimiehet ja tiiminveta-
jat yrittavat yhdistaa tyontekijoiden arvioinnin ja suoritusjohtamisen haasteita etamalliin.
Kun etenemme etenemissuunnitelmassa ulos rajoituksista, yritysten keskuudessa vallit-
see kasvava yksimielisyys jakaa ty6 kotoa/ty6 toimistosta -mallista. HR-ammattilaisten ja

johtajien kohtaama haaste on, miten parhaiten hyédyntaa tata uutta muotoa, rakentaa
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vahvoja tyGsuhteita ja pitéda tyontekijat sitoutuneina virtuaalisen ja henkilékohtaisen koulu-
tuksen yhdistelmén avulla. On myo6s keskusteltava uuden virkamiehen kanssa ennen
tyonsa aloittamista mahdollisuudesta matkustaa toimistoon: onko hanella paasy henkilo-
kohtaisiin kuljetuksiin? Jos julkinen liikenne on ainoa vaihtoehtosi, kuinka turvalliseksi tun-
net sen kayttdmisen? Aloitusvaiheessa on erittéin tarkead, etta kuvailet yrityksesi tarjo-
amia matkajarjestelyja, kuten yrityksen ajoneuvoja tai paikallisia matkajarjestelyja tai pyo-
rareitteja, joita yritys voi kayttda. (Harpelund, Hgjberg & Nielsen, 2019).
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4 Empiirinen tutkimus

Tassa luvussa kasitelladn opinnaytetyon toteutustapaa seka kyselylomakkeen laatimista.

Liséksi puhutaan aineistoon kerddmisesté ja sen analysoinnista.

4.1 Maarallinen eli kvantitatiivinen toteutustapa

Kvantitatiivinen tutkimus identifioidaan yleensa erilaisten kyselyiden tekemiselld, jotka pe-
rustuvat strukturoituihin suljettuihin kyselyihin, jotka ovat tarkoitettu suurelle joukolle vas-
taajista. Tallaisten tutkimusten ominaisuudet ovat: selkea muoto kierratetyilla tiedoilla ja
lahteet sekd maaraisilla menetelmilla tapahtuu tiedonkasittely kierratettyjen tietojen perus-
teella. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on hankkia ja analysoida luotettavaa,
kattavan tilastollisen kasittelyn kohteena olevaa tietoa. Kvantitatiivinen tutkimus mahdollis-
taa tarkistaa laadullisen tutkimuksen aikana tunnistettujen kuluttajien mielipiteitd. Ne to-
teutetaan tutkimuksilla kayttamalla tilastollisia otanta-, havainnointi- ja kokeilumenetelmia.
(Drake & Salmi 2018)

4.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Tama opinnaytetyd on maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimustyd. Tutkimuksella haetaan
vastauksia kysymykseen, kuinka paljon ja missa maérin. Se toteutetaan kyselytutkimuk-
sella. Laadin Webropol-tyokalulla kyselylomakkeen, joka toimitetaan suurelle vastaajajou-
kolle. Talla kotimaisella tydkalulla luodaan erilaisia online-kyselylomakkeita ja raportteja.
Se on erittdin helppokayttdinen, kattava ja helposti opittava.

Tutkimukset kyselylomake on suunniteltu ja koottu niin etta sen kautta saadaan mahdolli-
simman tarkka, mutta samaan aikaan kattava vastaus tutkimusongelmaan. Kyselylomake
pyrittiin tekem&an ymmarrettavaksi ja kysymysten maara pidettiin pienena, talla osallistu-
jat ehtivat vastata kyselyyn parin minuutin sisdlla. Kyselyn muodossa yritettiin seuraa ky-
symysten loogista jarjestysta teorian pohjalla. Kysymykset on rakennettu siten, etta vas-
taajat voivat vastata kysymyksiin, eli kysymykset ovat ymmarrettavia. Tutkimuksessa oli
kolmenlaisia kysymyksi&: monivalintakysymykset, vaittaméat sek& avoimet kysymykset. Ne
olivat kuitenkin tarpeeksi kattavat ja vastaajan oli helppo 16ytdd omaa mielipidetta vas-

taava vastaus.

Kyselyn aihealueita olivat perehdytys, asiakaspalvelu, sitoutuminen seka henkilokohtaiset
kokemukset. Kohderyhméana oli valittu nuoret aikuiset 20—30 v, jotka ovat taalla hetkella

asiakaspalvelualalla tai olivat tehneet asiakaspalvelutyéta ennen.
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Heikkilan (2014, 47) mukaan hyvan kyselyn ominaisuus on myds se, ettéd lomake on esi-
testattu ennen kuin se julkaistaan. Tassa tutkimuksessa kyselylomake luettiin muutaman
kerran ennen sen julkaisua ja sen toimivuutta testattiin kyselyyn vastanneen pienen ryh-
man kanssa. Kyselyyn oli mahdollista vastata 11.4.2022-2.5.2022, eli |ahes kolmen viikon
ajan. Vastausajan suunnittelemisessa otettiin huomioon kysymysten selkeys ja varmistet-
tiin, etté kaikilla vastaaminen kyselyyn ei kestanyt kauan. Kysely oli melko lyhyt ja siihen
vastaamiseen meni vain muutama minuutti, joten lisdajan varaamista kyselytuntien aikana

ei pidetty ongelmana.

4.3 Aineiston kerddminen ja analysointi

Kyselytutkimuksen avulla (lite 1) kerattiin seka tarkkaa tietoa ett henkilokohtaista koke-

musta tydntekijdista, jotka ovat osaa asiakaspalveluala tai olivat ennen.

Tutkimuksen perusjoukoksi valikoitui nuoret aikuiset 20—30 v. Tutkimuksen perusjoukko
tarkoittaa joukkoa, joka on tutkimuksen kohteena. Tasta joukosta halutaan saada tietoa,
josta tietoa halutaan saada. Heikkilan (2014, 12—-13) mukaan tutkimus voi olla kokonai-
nen, mika tarkoittaa, etta koko kohderyhma tutkitaan tai otantatutkimus, mita tarkoittaa,
ettd vain tietty otos perusjoukosta tutkitaan. Tama tutkimus toteutettiin kokonaistutkimuk-
sena, eli tutkimukseen otettiin mukaan koko joukko, johon kuuluu 70 henkiloa. Tutkimus
toteutettiin kokonaistutkimuksena, jotta saatiin mahdollisimman yleistettavissa olevaa tie-
toa. Koko joukko oli tavoitettavissa julkaisemalla kyselyd sosiaalisessa mediassa, mm.
Facebookin Messengerissa seka lahettamalla linkki& osallistujille WhatsAppin kautta.
(Heikkila 2014, 12-13).

Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin strukturoitu kyselylomake (Liite 1). Heikkilan (2014, 49)
mukaan strukturoidut kysymykset ovat suljettuja kysymyksia, joihin voidaan vastata valit-
semalla vastaus ennalta maaritetyista vastausvaihtoehdoista. Tassa tutkimuksessa tie-
donkeruumenetelmaksi valittiin strukturoitu kyselylomake, kuten tutkimuksen perusjoukko
on melko suuri, jolloin strukturoidun kyselyn tulokset oli helpompi analysoida kuin avoin
kyselylomake. Suljetuilla kysymyksilla heijastetaan yleensa vallitsevaa tilannetta, mutta
niiden avulla ei ole mahdollista riittavasti selvittdd asioiden syyta. Lisaamalla kyselyyn
avoimia kysymyksiéa saatiin lisétietoa vastausten syista. Kysely toteutettiin Webropol-kyse-

lytyokalulla sen helppokayttoisyyden ja saattavuuden vuoksi. (Heikkilda 2014, 15)

Heikkilan (2014, 118) mukaan tutkimustuloksia analysoidaan tilasto-ohjelmien kautta. Tu-
lokset on analysoitava niin, etta tutkimuksen kyselylomakkeen kysymyksiin voidaan saada

vastauksia ja ratkaista padongelman tassa tutkimuksessa. Taman tutkimuksen tiedot ja



materiaalit ovat analysoitu Webropol-kysely- ja raportointisovelluksella. (Heikkila 2014,
138)

15
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5 Tutkimustulosten esittely

Tassa luvussa puhutaan tutkimuksen tuloksista, tutkimuksen taustatiedoista seka miten

tutkimus oli jarjestetty.

5.1 Taustatiedot

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena 11.4.-2.5.2022 aikavdlilla. Taman opinnaytetydn
tutkimuskyselyn avulla tutkittiin perehdyttémisen vaikutuksen sitoutumiseen tietylla kohde-
ryhmalla. Tutkimuksessa keskeytettiin tutkimaan perehdytysta kolmen eri alueen osalta,
jotka olivat asiakaspalvelun keskeiset kasitteet ja ominaisuudet, yleis- ja tehtavaperehdy-

tys seka sitoutumisen maaritelmia.

Webropol-kysely ja raportointiohjelman avulla luotiin tutkimuskyselyn ja pohdittiin, mill&a
kautta lahetetdan lomakkeen. Paadyttiin, ettd helpoin ja selkeé tapa valitulle kohderyh-
malle on somet ja Messengerit. Webropol-ohjelman kautta luotettu linkki tutkimuskyselyyn
oli lahetetty Facebookin seka WhatsAppin kautta. Yhteensa linkin kyselyyn oli avattu vas-
taajien toimesta 155 kertaa, josta 85 henkil6a aloitti vastaamista ja 70 henkil6a oli vastan-
nut kyselyyn, kuten nékee kuvasta 1.

Seurantatilastot

Vastattu

kyselyyn:
Vastaaminen Julkinen m Vastattu kyselyyn: Julkinen
aloitettu n=85; nettilinkki nettilinkki

33% n=70; 45 %

B Vastaaminen aloitettu

Kuva 1. Vastaajien maara

Kohderyhmana oli valittu nuoret aikuiset 20-30 v, jotka ovat taalla hetkella asiakaspalve-
lualalla tai olivat tehneet asiakaspalveluty6ta ennen. Ikaryhma oli valittu sen takia, etta tut-
kija, joka on samassa ikaryhmassa, on kokenut perehdyttdmisen puutteita asiakaspalve-
lun alalla ja on johtunut tutkimaan ongelman, eli miten perehdytysprosessi voi vaikuttaa

tulevaisuudessa sitoutumiseen. Alla olevasta kuvasta 2 nakee, etta alle 20-vuotiaita olivat
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vain 10 prosenttia osallistujien kokonaismaarasta. 20—24-vuotiaita muodostelivat 36 pro-
senttia osallistujien kokonaismé&éarasta. Suurin osa osallistujista olivat 25-30-vuotiaita, eli
54 prosenttia.

Mika ikdinen olet?
45
40
35
30
25
20
15

10 7

Alle 20-vuotias 20-24-vuotias 25-30-vuotias

38

Hn MProsentti

Kuva 2. Osallistujien ikaluokat

Kolmannessa kysymyksessa oli selvittda, onko/oliko tai on ollut joskus osallistuja osaa
asiakaspalvelu alaa. "Toimitko talla hetkella tai oletko toiminut asiakaspalvelu tehté-
vassa?” — kysymykseen positiivisesti ovat vastanneet 82 prosenttia osallistujista, miké& on
positiivinen tulos tutkimusten luotettavuuden osalta, silla tutkimustulokset tulisivat olla

tarkkoja.

mKylls WEi

Kuva 3. Kuuluminen asiakaspalvelualaan

TyOsuhteen pituus on térkea osa tutkimuksessa. Miten pidempi kokemus osallistujalla, sit-
ten isompi kokemus eri perehdytyksenprosesseista hanella on. Kuten néakee kuvasta 4, 1—

2 ja 2-5 vuoden kokemusten omistajat ovat enemmistona.
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H Alle vuoden m®1-2vuotta m2-5vuotta = YIi5vuotta
Kuva 4. Osallistujien tydsuteen pituus asiakaspalvelualalla
Tutkimuksen tulosten mukaan suurin osa, eli 43 prosenttia osallistujilla on vakituinen, voi-
massa oleva tydsuhde, kuten nahdaan kaaviosta 5. Kuitenkin maaraaikainen tydsuhde ei
ole niin vahissa, 34 prosenttia osallistujilla on maaraaikainen tydsopimus. Osallistujat,

jotka eivat ole tyosuhteessa taalla hetkella ollenkaan myds I0ytyy, mutta vaan 23 prosent-
tia.

Minulla on vakituinen, toistaiseksi voimassa oleva
tyosuhde

Minulla on méaéardaikainen tyosuhde

En ole tydsuhteessa talla hetkelld

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuva 5. Millainen on tydsuhteesi talla hetkella?

5.2 Perehdytys

Taustatietojen jalkeen siirrettiin selvittdmaan paaaiheen eli perehdytys ja siihen liittyvia ky-
symyksia seka vaittamia.

Ensiksi osallistujat pyydettiin vastata perehdytyksen liittyvien vaittdmiin. Kysymys toteutet-
tiin viisiportaisella Likertin asteikoilla. Likert-asteikko on vastausasteikko, joka kaytetaan

useasti opinnaytetdissa. Asteikossa on erilaisia vaittamia, jotka esittavat kielteisia seka
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myonteisia mielipiteitd kysyttavaan asiaan. Kyselyn osallistuja arvioi vaittdmia viisiportai-
sella asteikolla. Vastausvaihtoehdot tdssa kysymyksessa olivat seuraavia: taysin eri
mieltd, jokseenkin eri mieltd, ei samaa eika eri mieltd, jokseenkin samaa mielt, taysin sa-

maa mielta.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Tdysin eri mielta H Jokseenkin eri mielta M Ei samaa eika eri mielta

W Jokseenkin samaa mieltd M Tdysin samaa mielta

Kuva 6. Perehdytyksen vaittamat

Tasséa kysymyksessa kasiteltiin erilaisia vaittdmia perehdytykseen liittyen. Kuten nakee
alla olevasta kuvasta 7, kysymyksessa oli vaittdmia perehdytyksen liittyen ja jokainen il-
maisee erilaisia tilanteitd tai maaritelmia perehdytyksesta tydpaikalla. "Olen saanut pereh-
dytysta nykyiseen ty6honi” — vaittamaan 36,2 prosenttia osallistujista ovat vastanneet, etta
he ovat jokseenkin samaa mielt4, eli niin sanotusti ovat saaneet jonkinlainen perehdytyk-
sen tyopaikkaan tulleessa. On hyva huomata, etta taysin eri mieltd — vastausvaihtoehto on
0 prosenttia osallistujista. Kuitenkin 1 osallistuja jai vastaamatta. Vastausten keskiarvo oli
3,9.

Toiseen vaittdmaan suurin osaa, eli 30 prosenttia vastattiin, ettd he eivat ole samaa eika
eri mielta siitd, ettd perehdytys oli suunniteltu etukéteen. Se tarkoittaa sita, etta suurin osa
osallistujista ei kiinnittanyt huomion siihen, olikohan se suunniteltu etukateen vai ei. Vas-

tausten keskiarvo oli 3,5.

Kolmanteen vaittamaan "perehdytys oli kattava” vastattiin 68 osallistujaa, eli 2 jaivat vas-
taamatta. Kuitenkin 29,4 prosenttia osallistujille perehdytys oli kattava. Samaa prosentti-
maara, eli 29,4 prosenttia olivat neutraalisia siihen suhteen. Vastausten keskiarvo oli 3,5.

"Olen saanut kirjallista materiaalia perehdytyksen aikana” — véittamaan 2 vastausvaihto-

ehtoa saatiin samaan maaran aania. 30 prosenttia osallistujista eivat ole samaa eika eri
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mielta siita, ettd he ovat saaneet kirjallista materiaalia perehdytyksen aikana. Se riippuu
siitd, kauanko osallistuja on nykyisessé tyopaikassa tyossa tai esimerkiksi ei ollut asiakas-
palvelutytssa jo moneen vuoteen. Myos 30 prosenttia oli tai on saanut kirjallista materiaa-
lia perehdytyksen aikana. Jopa 11,4 prosenttia osallistujaa ei saanut kirjallista materiaalia
ollenkaan. Vastausten keskiarvo oli 3,5.

31,9 prosenttia osallistujista olivat neutraalisia siitd, etté oliko perehdytykselle varattu tar-
peeksi aikaa. Sama prosenttiméaara, eli 31,9 prosenttia oli myds aika neutraalisia siita, etta
perehdytyksessa oli riittavasti aikaa kayda keskusteluja ja arviointeja perehdyttajan
kanssa tavoitteiden saavuttamiseksi. Kuitenkin 29 prosenttia osallistujista kavi lapi palau-

tekeskusteluja perehdyttajan kanssa.

4 | 4 | 4 | 4

1 2 3 4 5 Yhteensd Keskiarvo
6 17 25 21 69 39

Olen saanut perehdytysta nykyiseen tydhoni 0% 87% 247% 362%  30,4%
6 8 21 16 19 70 35

Perehdytys oli suunniteltu etukéteen 86% 114% 0% 229% 27.1%
3 10 20 20 15 68 35

Perehdytys oli kattava 44% 147% 294% 294% 221%
8 9 21 15 21 70 35

Olen saanut kirjallista materiaalia perehdytyksen aikana ~ 11,4% 7,2% 0% 214% 30 %
3 13 22 14 4 69 34

Perehdytykseen oli varattu tarpeeksi aikaa 44% 188% 319% 203% 246%
Perehdytyksess oli riittavasti aikaa kaydé 5 12 18 16 18 69 3,4

keskusteluja ja arviointeja perehdyttajan kanssa

tavoitteiden saavuttamisessa 72% 174% 261% 232% 26,1%
13 11 14 1 20 69 32

Kévimme lapi palautekeskusteluja perehdyttdjén kanssa  18,8% 16% 203% 159% 29 %
Yhteensa 38 65 133 117 131 484 35

Kuva 7. Perehdytyksen vaittamat

Seuraavaksi tutkimuskyselyssé oli avoin kysymys perehdytyksen liittyen. Eli osallistujilta
kysyttiin, mitkd ovat mahdolliset hyodyt, jotka he olivat kokeneet perehdytyksen aikana.
Se oli avoin kysymys, eli tyhjalle kentalle kirjoitettiin omaa mielipidetta kyseisesté ai-
heesta. Kysymykseen vastattiin 28 osallistujaa ja mielipiteita olivat hyvin erilaisia. Kuiten-
kin suurin osa osallistujista kokee, ettd perehdytyksella on varsin suuri rooli. Perehdytyk-
sen aikana aloittelijoita oppivat perustiedot ty6paikastansa. Tydturvallisuus, yhteisdssa toi-
miminen, yrityksen tavoitteet, yleiset sdannot — ndma ovat vain muutamaa asiaa, jotka
kaydaan lapi perehdytyksen aikana. Useampi osallistuja mainitsivat perehdytyksen olevan

kattavuus.

Perehdytyksen aikana tutustutaan moneen uuteen ihmiseen. Tydyhteisoon tutustuminen

on yksi tarkeimmista hyodyista perehdytyksessa osallistujien mielenséa. Tottuminen vie-
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raan ymparistoon on helpompaa perehdytyksen kautta. Perehdytyksen avulla paastiin si-
saan tyopaikan kulttuuriin, opittiin kayttAmaan jarjestelmia seka Ioytamaan tietoa itsenéi-
sesti.

Jotkut osallistujat ovat jopa siitéd mieltd, ettei olisi parjannyt tydssa ilman perehdytysta. Pe-
rehdytyksen aikana opittiin sellaiset taidot ja kyvyt seka tadrkeAmmat kaytannot, jotta paas-
tiin aloittamaan ty6tehtavissansa. Osallistujien mielensé perehdytyksessa on hyvé pohja
oikean tyon tekemiseen.

Tutkimuksen tulosten mukaan muutama osallistujaa koki perehdyttdmisen puutteet. Paa-
idea on se, etta perehdytyksen puutteen tai huonon perehdytyksen takia tyontekijat joutu-
vat oppia tydtehtavat itsendisesti. Monet asiat opitaan tekemalla. Yksi osallistuja on saa-
nut vaan kierros ensimmaisena paivana, kun tuli uuteen tyépaikkaan. Eli iso osa oli itse-
naisesti opittu kentalta. Perehdyttamiseen on viela hieman parantamisen varaa. Monessa
tapauksessa rajoitetut resurssit ovat syyna epataydelliseen perehdytykseen tai jopa pe-
rehdyttamisen puutteen.

Osallistujilta kysyttiin myos, kauanko perehdytys kesti. Tutkimuksen tulosten mukaan kes-
kim&arin perehdytyksen kesto asiakaspalvelualalla on 2—3 paivaé, kuten nakee kaaviosta
6. Paivan kestoinen perehdytys oli 21 prosenttia osallistujilta, yli vilkon kestava perehdytys
saatiin 24 prosenttia osallistujaa ja vain 19 prosenttia osallistujista ovat saaneet tasan vii-

kon kestanyt perehdytyksen.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuva 8. Perehdytyksen kesto
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5.3 Sitoutuminen

Toinen osa tutkimuskyselyn lomakkeessa on sitoutumiseen liittyvia kysymyksia seka vait-
tamid. Niiden kysymysten avulla tutkittiin kuinka perusjoukko sitoutunut nykyiseen tai edel-

liseen tydpaikkaansa.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Taysin eri mielta m Jokseenkin eri mielta M Ei samaa eikd eri mieltad

M Jokseenkin sama mieltd B Taysin samaa mielta

Kuva 9. Sitoutuminen vaittamat

Tassa osiossa oli myos 9 vaittamaa sitoutumiseen liittyen. Tutkimuksen tulosten mukaan
melkein puolet eli 48,5 prosenttia osallistujista ovat sitoutuneet nykyiseen tydtehtavaan.
Kuitenkin kaksi osallistujaa eivat ole vastanneet ensimmaiseen vaittamaéan. 33,3 prosent-
tia joukosta pida uskollisuutta tydnantajaa kohtaan tarkeana, eli ovat taysin samaa mielta
toiseen vaittamaan. Vahan alle siita, 27,5 prosenttia osallistujista on jokseenkin samaa

mielta.

Kolmanteen vaittdmaan vastattiin myonteisesti 27,9 prosenttia joukosta. Kuitenkin enem-
mistona oli jokseenkin samaa mieltd — vastaus, sita valittiin 35,3 prosenttia osallistujaa. Se
viittaa epavarmuuteen ja myos siihen, ettd jos on mahdollisuus saada parempaa tyopaik-
kaa niin tamé joukko osallistujista mieluummin kayttaisi tata mahdollisuutta. Vastausten

keskiarvo oli 3,6.

Enemmistd, eli 31,9 prosenttia olivat neutraalisia “en ole pohtinut tydskentelya toisessa
yrityksessa” — vaittamasta. Sité huolimatta, kuten oli mainittu ennen, 26,1 prosenttia osal-
listujista on pohtinut tydskentelyé toisessa yrityksesséa. Yksi osallistuja jai vastaamatta.

Vastausten keskiarvo oli 2,7.
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Suurin osa osallistujaa haluavat kehittdd oma osaamistansa nykyisessé ty0paikassansa.
Kaksi osallistujaa jai vastaamatta. 45,7 prosentille osallistujista vakituinen toistaiseksi voi-
massa oleva tydsuhde on erittdin tarked. Kuitenkin "Koen tekevani tyota, jossa olen par-
haimmillani” — vaittamaan tulokset viittaavat epavarmuuteen. 35,3 prosenttia ovat taysin
samaa mieltd, mutta jokseenkin samaa mielté ja ei samaa eiké eri mieltéa vaihtoehdot saa-

tiin 22,1 prosenttia ja 23,5 prosenttia, mik& on my6s aika paljon &ania.

Melkein puolet, eli 41,8 prosenttia on sitéd mielta, etta ilman nykyista tydtanséa elama olisi
vaikeampaa. Tasta tule ihan loogisesti se, etta "Koen velvollisuutena pysya nykyisessa
tyopaikassa” — vaittdmaan enemmistd 35,3 prosenttia vastattiin neutraalisesti. Ei ole valia,
koetaanko velvollisuutena pysya tyopaikassa vai ei, joka tapauksessa ilman tytpaikkaa
ollenkaan on vaikeampaa. Sita huolimatta, 23,5 prosenttia ei koe velvollisuutena pysya

nykyisessa tydpaikassa ja valmiina muuta elamansa.

4 4 4 v 3

Keskiarv
1 2 3 4 5 Yhteensa [

3 5 16 11 33 68 4,0

Olen sitoutunut nykyiseen tyotehtévaan 4.4% 7,4% 23,5% 16,2% 48,5%
1 10 16 19 23 69 3,8

Pidan uskollisuutta tyénantajaa kohtaan tarkeana 1,5% 14,5% 23,2% 27,5% 33,3%
Aion tydskennella nykyisessa tydpaikassa 10 4 13 24 19 68 3,6

toistaiseksi 14,7% 5,9% 16,2% 35,3% 27,9%
18 13 22 7 9 69 247

En ole pohtinut tydskentelya toisessa yrityksessa 26,1% 18,8% 31,9% 10,2% 13 %
Haluan kehittdd omaa osaamistani nykyisessa 6 11 10 19 22 68 3,6

tydpaikassani 8,8% 16,2% 14,7% 27,9% 32,4%
Minulle on tarkeaé vakituinen toistaiseksi voimassa 3 5 16 14 32 70 4,0

oleva tyosuhde 4.3% 7,1% 22,9% 20 % 45 7%
6 7 15 16 24 68 3.7

Koen tekevani tyota, jossa olen parhaimmillani 8,8% 10,3% 221% 23,5% 35,3%
5 7 13 14 28 67 3,8

liman nykyista tydtani elamani olisi vaikeampaa 7.5% 10,4% 19,4% 20,9% 41,8%
16 11 24 8 9 68 2,8

Koen velvollisuutena pysya nykyisessa tyopaikassa 23,5% 16,2% 35,3% 11,8% 13,2%
Yhteensa 68 73 143 132 199 615 3,5

Kuva 10. Sitoutumisen vaittamat

Seuraavana osallistujista kysyttiin, onko jotain, miten sitoutumista yritykseen voisi kehit-
taa. Tahan kysymykseen vastattiin vain 22 osallistujaa, kaksi vastattiin, etté heilla ei ole

tietoa tdhan kysymykseen liittyen. Kolme osallistujaa loputtiin vastaamisesta.

Yksi vastaus, joka toistuu liian usein ja se on aika selkea — sitoutumista yritykseen voisi
kehittaa hyvalla palkalla. Tamén selkeéan kehitysehdotuksen lisdksi on paljon muutakin.
Parempia etuja tydntekijdille, huolellinen perehdytys ja jatkuva lisdkouluttautuminen, jonka
avulla henkilékunnan osaaminen pidetdén ajan tasalla. Kehittymis-mahdollisuudet ovat
muun muassa parempi johtamiskulttuuri, tydyhteison ilmapiiria parantavat tyéajan ulko-
puoliset funktiot. Jotkut osallistujat kaipaavat enemman tietoa yrityksesta seka sen histori-

asta.
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Téarkeda osa sitoutumista on tyontekijoiden huomioiminen. Palkkioiden ja parempien etujen
liséksi tyontekijan arvostaminen on tybnantajan paras keino. TyShyvinvoinnin ja tydympéa-
ristdn huolehtiminen vaikuttaa suoraan tydntekijdan. Kuten mainittiin teoriaosuudessa, mi-
ten parempi tyontekij on perehtynyt ja sitoutunut, sitd parempi tyotehtavien suorittamisen
laatu on yritykselle.

Vastauksen joukossa mainittiin my6s huolellisen perehdytyksen ja jatkuva lisékouluttautu-
misen, jonka avulla henkilokunnan osaaminen pidetddn ajan tasalla. Eli tarjoamalla mah-

dollisuuksia oppia uusia asioita voidaan kehittaa taitojaan.

Yrityksen tarpeet ja tyontekijan vahvuudet kannattaa kartoittaa ja sovittaa yhteensa. Hyva
esimerkki osallistujien mielesta on mahdollisuudet raataldida tyoskentelytapoja tyéntekijoi-
den tarpeiden mukaisesti (etatydskentely, yksityisyys, tydrauha, jaettujen tyétilojen toimi-

vuus ja viihtyisyys).

Ty6suhteen pysyvyys mainittiin useamman kerran, eli toistaiseksi voimassa olevan sopi-
muksen saamisella tyontekijad saa turvallisuuden tunteen, joka johtuu sitoutumiseen. Li-
séksi luotettava ja keskindinen keskustelu esimiehen kanssa ja palautteen antaminen vai-

kuttavat paljon yritykseen sitoutumiseen.

Jotkut osallistujat ovat sita mieltd, ettéa tyo on lopulta vain tyd ja se on keino elattaa itseni.

5.4 Asiakaspalvelu

Kolmas osa tutkimuskyselyn lomakkeessa on vaittdmia, jotka liittyvat asiakaspalveluun ja
asiakaspalvelutyotehtaviin.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Taysin eri mielta M Jokseenkin eri mieltad M Ei samaa eika eri mielta

M Jokseenkin samaa mieltd M Taysin samaa mielta

Kuva 11. Asiakaspalvelun vaittamat
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Asiakaspalveluun liittyviin vaittdmiin saatiin vihemman vastausmaarid, kun muissa kysy-
myksissa. Kuitenkin tutkimuksen tulosten mukaan 36,8 prosenttia osallistujista kokee
asiakaspalvelun tarkeana tyona. Melkein samaa prosenttiméaéara 33,8 on jokseenkin sa-
maa mielta vaittdmasta. Vastausten keskiarvo oli 4,0.

34,3 prosenttia osallistujien joukosta pida tydskentelysta erilaisten ihmisten kanssa. Yllat-
tavasti 32,9 prosenttia vastattiin neutraalisti tdh&n vaittamaan. Negatiivia vastauksia koki
alle 6 prosenttia (vastaus 1&2). Vastausten keskiarvo oli 3,9.

"Minulla on riittdva kasitys yrityksen toiminnoista, joiden avulla pystyn suoriutumaan ty6-
tehtavistani” — vaittamaan vastattiin myonteisesti 31,3 ja 35,8 prosenttia (vastaus 4&5).
Kuitenkin neutraalisesti vastattiin 23,9 prosenttia osallistujista. Vastausten keskiarvo ol
3,9.

39,7 prosenttia seka 26,5 prosenttia (vastaus 4 & 5) osallistujista osaa ennakoida asiak-
kaiden tarpeita heidan mielestansa. 25 prosenttia toisaalta vastattiin neutraalisesti. Nega-

tiivisesti olivat vastanneet alle 10 prosenttia osallistujista. Vastausten keskiarvo oli 3,8.

Seuraavan vaittdmaan myonteisesti vastattiin yhteensa yli 85 prosenttia. Eli suurin osa
osallistujista kohtelee asiakkaita tasa-arvoisesti. Hyvd huomata myos, ettd taysin eri
mielté — vastausvaihtoehdon valittiin O prosenttia osallistujista. Vastausten keskiarvo oli
4,4,

28, 8 prosenttia vastaajista ei samaa eika eri mieltd "pelkdan tyéssani vaativia asiakkaita”
— vastausvaihtoehdosta. Kuitenkin 27,3 prosenttia osallistujista eivat pelkaa vaativia asi-

akkaita. Vastausten keskiarvo oli 2,7.

Yli 80 % prosenttia osallistujista usko, ettd asiakkaille ja& hyva kuva asiakaspalvelutaidos-
tansa. Negatiivia vastauksia valittiin alle 3 prosenttia osallistujien joukosta. Vastausten

keskiarvo oli 4,3.

Viimeiseen vaittAmaan myonteisesti vastattiin yli 80 prosenttia osallistujista (vastaus 4 &
5). Eli suurin osa osallistujista yrittda parhaansa ratkaisuun etsimiseen asiakaspalvelu-

tyossa.
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i r r r " Yhteens Keskiarv
1 2 3 4 5 a [}
4 16 23 25 68 40
Koen asiakaspalvelun térkeana tyona 0% 5,9% 23,5% 33,8% 36,8%
Pidan tyoskentelysta erilaisten ihmisten 1 3 23 19 24 70 3,9
kanssa 1,4% 4.3% 32,9% 27.1% 34,3%
Minulla on riittava kasitys yrityksen 2 4 16 21 24 67 3.9
toiminnoista, joiden avulla pystyn
suoriutumaan tyétehtavistani 3% 6 % 23,9% 31,3% 35,8%
1 5 17 27 18 68 3,8
Osaan ennakoida asiakkaiden tarpeita 1,5% 7,3% 25 % 39,7% 26,5%
Minuun myénteisesti suhtautuva asiakas 4 5 22 14 23 68 3.7
saa parempaa asiakaspalvelua 5,9% 7.3% 32,4% 20,6% 33,8%
3 7 21 a7 68 44
Kohtelen asiakkaita tasa-arvoisesti 0% 4.4% 10,3% 30,9% 54.4%
18 9 19 14 6 66 2.7
Pelkaan tydssani vaativia asiakkaita 27,3% 13,6% 28,8% 21,2% 9,1%
Uskon, etta asiakkaille jaa hyva kuva 1 1 1 26 29 68 4.2
asiakaspalvelutaidostani 1,5% 1,5% 16,2% 38,2% 42.6%
1 12 20 36 69 43
Yritén aina parhaani ratkaisuun etsimiseen 0% 1,4% 17,4% 29 % 52.2%
Yhteensa 27 35 143 185 222 612 3,9

Kuva 12. Asiakaspalvelun vaittamat

5.5 Yhteenveto

Tutkimuksen tuloksista selvisi, etta perehdytys on isossa roolissa sitoutumisessa tyopai-
kassa asiakaspalvelualalla. Suurin osa osallistujaa saatiin perehdytysta tytpaikassa, mika
0soitti yrityksia arvosta uusia tyontekijoita sekéa kiinnostus niihin seka yrityksen taloudessa
tulevaisuudessa. Se osoittaa my6s siihen, etta suurin osassa yrityksissa on pateva joh-
taja, joka ymmartaa perehdytyksen vaikutusta tyohon sitoutumiseen. Hyva perehdytys
nostaa huomattavasti laatua tyoyhteis6ssa. Lisaksi hyva perehdytys nayttdd hyvaa asen-
netta tyontekijéitaan kohtaan yrityksessa. Se on selked, etta perehdytyksen puute tai huo-
nosti jarjestetty perehdytys johtuu siihen, etta yritys ei ole kiinnostunut kokemattomien
tyontekijoiden koulutuksesta.

Tuloksista selvisi, etta tyontekijat kokevat perehdytyksen puutteita. Tutkimuksen tulosten
pohjalta voidaan paatelld, ettd suurin osaa puutteista riippuu kyseisen yrityksen resurs-
seista. Esimerkiksi perehdyttdmisen kesto riippuu suoraan budjetista, keskimméainen pe-
rehdytyksen kesto kyseiselld joukolla oli 2—3 paivaa, mika yleisesti ei ole riittavaa tyotehta-

van oppimiseen seka yritysten tavan ja tavoitteiden ymmartamiseen.

Tutkimuksen tulosten mukaan tydntekijoiden tyytyvaisyys omaan tyéhénsa ei ole liian kor-
kealla asiakaspalvelu- alalla. Tutkimustulosten mukaan aika monet miettivat toista ty6-
paikkaa tai tyon vaihtamista. Suurelle osalle osallistujaa toistaiseksi voimassa oleva tyo-
suhde on erittain tarked. Mutta sen myo6ta, etta perehdytys on jarjestetty huonoksi, sitoutu-

minenkin menee huonommaksi ja lopuksi tyéntekija joudu vaihtamaan tydpaikkaa.
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Kuitenkin suurin osaa ovat mielesta siita, etta sitoutuminen tyopaikalla on onnistunut.
Myds kehittymisehdotuksia on tullut aika paljon. Ehdotuksia on tullut avoimen kysymyksen
kautta, siella oli muun muassa:

kohteellinen palkka

hyvéat edut

tydhyvinvointiin painostaminen
huolellinen perehdytys
jatkuva lisékouluttautuminen
parempi johtamiskulttuuri

Tassa ovat vain muutamia ehdotuksia, jotka olivat mainittu tutkimustulosten aineistossa.
Mainittiin kanssa useamman kerran perehdytyksen tarkeydesté ja sen oleellista osana on-

nistuneesta sitoutumisesta.

Monet osallistujat haluavat kehittdd omaa osaamistaan asiakaspalvelu- tydpaikoilla. Vii-
meisessa tutkimuskyselyn vaiheessa tutkittiin asiakaspalvelutydn liittyvia kaytantéja, omi-
naisuuksia ja erityispiirteité. Tuloksista kavi ilmi, ettd monet vastaajat olivat tietoisia omista
asenteistaan ja siitd, missé he voisivat asentaa itsensa positivisemmin asiakaspalvelu-
henkildiksi. Monet tiesivat, ettd tietyntyyppisia asiakkaita voitaisiin kohdella positiivisem-
min ja etta heidan pitaisi myds oppia olemaan saikahtamatta ja pilaamatta paivaa asiak-
kaan huonon kaytoksen vuoksi. Teoreettisessa osassa todettiin, ettd jos tyontekijalla on
positiivisempi asenne asiakasta kohtaan, asiakkaan ongelmat nayttavat helpottuvan.
ratkaistavissa. Positiivinen ajattelija ndkee vaikeita tilanteita, mutta vaikean asiakkaan ai-

heuttamasta huonosta tuulesta on helpompi paasta yli.

Tutkimusaineiston perusteella voimme paatelld, etté perehdyttajan koulutus, hdnen am-
mattitaitonsa seka lahestymistapa tyohon ja tydntekijoihin on yrityksen yksi tarkeimmista
nakokohdista rekrytointi- aikana. Tiimisuhteet luovat oikean ja tuottavamman ilmapiirin
tyopaikalle. Siksi mielesténi (haluan korostaa tata johtopaatosta) tiimin ilmapiiri ja tuotta-
vuus riippuvat muun muassa johtajan henkilékohtaisista ominaisuuksista ammatillisten
ominaisuuksien liséksi, eli ammattitaidosta, tarkkaavaisuudesta tyontekijoita kohtaan, hen-
kilokohtaiset ominaisuudet, kokemus yhteistydsta ja keskittyminen korkeisiin tuloksiin -

tama takaa menestymisen yrityksessa.
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6 Pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimustulosten johtopaatdkset ja jatkotutkimusehdotukset.
Liséksi analysoidaan tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta ja lopuksi arvioidaan omaa

oppimista opinnaytetydprosessin kautta.

6.1 Johtopaatokset

Tyon tarkoituksena oli selvittaa, onko perehdytyksella vaikutusta nuorten tyéntekijéiden
sitoutumiseen tydpaikalla. Mielestani tassa tutkimuksessa saavuttiin tavoitteisiin, eli selvi-
tettiin yhteytta perehdytyksen ja sitoutumisen valilla ja mika suuri vaikutus perehdytyk-
sessé on. Teoria koostui kolmesta eri aiheesta, jotka liittyvat l&heisesti toisiinsa. Johdan-
nossa kerrottiin yleisesti paapiirteitd ja syita, miksi juuri tama kyseinen aihe oli valittu. Toi-
sessa luvussa kasiteltiin asiakaspalvelun yleiskuvan, ominaisuudet seka perustehtavat, ja
lisaksi kasiteltiin sitoutumisen maaritelman. Kolmannessa luvussa kasiteltiin seka yleis-
ettd tehtavaperehdytystd. Empiirisessa osassa puhulttiin tutkimuksen toteutustavasta, ky-
selyn laatimisesta sek& miten aineistoa kerattiin ja analysoitiin. Viidennessa luvussa esi-
tettiin tutkimuksen tuloksia, kaytiin lapi tutkimuslomakkeen kysymykset seké yhteenve-
dolla pohdittiin tutkimuksesta.

Tutkimuksessa selvisi, etta hyva perehdytys johtaa hyvaan sitoutumiseen tyopaikalla. Jo-
kainen on vastuussa omasta oppimisestaan. Tietoa ja tydtehtavia tulee olemaan paljon.
Yritysten osaamistarpeet ovat muuttumassa, joten omaa osaamista on aktiivisesti kehitet-
tava. Uusia asioita ilmaantuu jatkuvasti ja tyontekijoiltd vaaditaan lisaa taitoja ja nopeaa
sopeutumista. Yksildiden osaamisen taso vaikuttaa kokoon yrityksen kokemukseen ja sita
kautta organisaation kilpailuedulle. Tamé& on organisaation etunsa kehittaa tyéntekijan tai-
toja kiinnostuksen kohteiden mukaisesti. Mita korkeampi taito- ja sitoutumisen taso, sita
parempi onnistumisen mahdollisuudet. Organisaation on melkein mahdotonta menestya
ilman asiantuntemusta, joka tulee hyvasta perehdytysta. Perehdyttdminen ja sitten sitou-
tuminen tybhon ovat tarked osa osaamisen kehittdmista. Sitd voidaan kayttaa ihmisten tai-
tojen kehittamiseen heti tydsuhteen alussa ensimmaisena. Perehdytyksen kautta tyonte-
kija astuu tydyhteisdonsa ja hanen tyonsa. Hyva perehdyttdminen valttaa virheet ja saas-
taa rahaa, huolehtia ajasta, vaivannadsta ja rahasta, seké organisaation maineesta. (Ruo-
hotie 1998)

Tyontekijat haluavat suositella tydpaikkaa, jossa he voivat tydskennelld hyvin ja nauttia
siitd. Paasaantoisesti tyontekijoiden suosittelema tydpaikka erottuu hyvastéa johtamisesta,

hyvasta yhteishengesta ja tyontekijat ovat ylpeita tekemastaan tyosta yrityksen ja itsel-
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leen. (Great place to work 12.2.2020) Ylpeys tyostaan ja tydnantajaan liittyvat hyvaan si-
toutumiseen suoraan. Kun tyontekijat voivat mielellaan suositella yritysta hyvaksi tyopai-
kaksi, se osoittaa yrityksen korkeasta tasosta sitoutumisesta. (Bolekis, 1.8.2013)

6.2 Jatkotutkimusehdotukset

Mitk& haittoja perehdytyksen ja jatkossa sitoutumisen puutteista seuraa?

Kuten aiemmin mainittiin ja tulokset osoittavat sita, etta hyvaan perehtymiseen tuloksena
on sitoutunut tydntekija ja tyytyvaisyyteen kasvattaminen. Tyytyvaiset ja sitoutuneet tyon-
tekijat eivat todennékdisesti vaihtaa tyopaikkaa, mika puolestaan merkitsee organisaation
kustannussaastdja, kun jatkuvan rekrytoinnin tarve vahenee. Harpelundin (Harpenlund
2019) mukaan prosessi voi kestaa jopa kuusi kuukautta ennen kuin uusi tydntekija tulee
taloudellisesti elinkelpoiseksi organisaatiossa. Jos perehdytys epaonnistuu tai tydntekija ei
muuten suorita ty6taan ja vaihtaa tyopaikkaa tydskentelyvuoden jalkeen, voidaan laskea
lopputuloksen. Periaatteessa yritys on taloudellisesti menettanyt koko tydskentelyvuoden
taloudellisen hyddyn, kun se kestaa vield kuusi kuukautta rekrytoida ja perehdyttaa uutta
tyontekijaa tilalle. Liséksi voidaan ottaa huomioon suorat rekrytointikustannukset, kuten
ulkoistettuun rekrytointiin liittyvat konsulttipalkkiot, sekéa mahdolliset rekrytointiin kaytetyt

sisdiset investoinnit.

6.3 Opinnaytetydn luotettavuus

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sita, etta tutkimus mittaa mita se piti mitata alustavasti.
Validiteettia lisda se, etta tutkimukselle on asetettu tarkat tavoitteet. My6s tutkimuksessa
kaytetyt mittarit, mitattavat kasitteet ja muuttujat on maariteltava tarkasti. Tutkimuskyselyn
muodossa olevien kysymysten pitéisi mitata mita ne on tarkoitettu mitattaviksi ja niista
saatujen tulosten kautta tarkkaillaan koko tutkimusongelman. Lisaksi tutkimuksen vali-
diutta lisataan tarkan perusjoukon maaritelman, edustava otoksen seka korkean vastaus-
prosentin avulla. (Heikkila 2014, 27.)

Perehdytysprosessi on jo hyvin tutkittu aihe, ja siita 10ytyy hyvin paljon kirjallisuutta. Kui-
tenkin tdman opinnaytetyon tutkittu alue, eli perehdytyksen vaikutus tyéhon sitoutumiseen,
sitd ei ole taysin paljastettu. Monissa ammattilaisissa kirjallisuudessa perehdytyksen ja so-
peutumisen suhdetta kuvataan melko lyhyesti. Sahkaisia lahteitd myos kaytettiin tAman
opinnaytetyon kirjoittamisessa, mutta enimmékseen ne olivat sahkaisia kirjoja tai ammatti-

lehtien artikkeleita. Naiden sahkdisten l&hteiden luotettavuus on yleensa hyvalla tasolla.
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Reliabiliteetilla, eli tosin sanoen luotettavuudella tarkoitetaan tulosten tarkkuutta, jotka
ovat saatu tutkimuksen aikana. Luotettavien tulosten saamiseksi tulosten ei tarvitse olla
satunnaisia. Luotettava tutkimus on voitava toistaa, jotta tulokset pysyvat samoina. On
my0s tarkead, etté otoskoko ei ole liian pieni ja etta tulokset eivat yleisty luotettavuusalu-
eensa ulkopuolelle. Tulosten tarkkuuden kannalta on myds tarkeaé osata tulkita tuloksia
oikein ja kayttaa tutkijan hyvin tuntemia analyysimenetelmia. (Heikkila 2014, 28.) Tassa
tydssa luotettavuuteen panostettiin. Varmistettiin se, ettd koko tutkimuksen tulokset voitiin
yleistéda koko kohderyhmalle. Tulokset analysoitiin huolellisesti ja kaytettiin jo tunnettuja

menetelmia kuten Excel-taulukko.

Kyselyn luotettavuuteen vaikuttaa kovin paljon saatujen vastausten maara.
85 osallistujaa aloitti kyselyyn vastaamisen ja 70 osallistujaa vastasi tutkimuskyselyyn lop-
puun. Tama otos vastaajista on vahemman, kun oli odotettu, riité niin laajan tutkimusai-

heen tutkimiseen ja vaikuttaa sitten negatiivisesti taman tydn luotettavuuteen.

6.4 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprojekti aloitettiin syksylla 2021. Aiheen valinta oli hyvin hankalaa, silloin
useampi ideaa oli pdydassa, mitka kiinnostivat yhta paljon. Sen jalkeen, kun paaidea ol
valittu ja melko muodostettu niin tuli seuraava vaihe. Tarkempi aiheen valitseminen oli hel-
pompi, kun aihepiirin valinta, silla tydkokemukseni kautta olin aina kiinnostunut perehdyt-
tamisesta. Toisaalta perehdytys on tosi laaja alue ja oli tutkittu jo monissa opinnayte-
tbissd. Suurin osa niista ovat toiminnallisia, silloin tietyille yrityksille perustetaan jonkinlai-

sen tuotteen, palvelun, mm. oppaat jne.

Kuten mainitsin ennen, aika monet tekevat toiminnallisia opinnaytetéita ja itsekin alussa
mietin siitd. Kuitenkin paadyin tehda opinnéytetydén omalla tavalla ja valitsin tehda tutki-
mus- tyyppisen opinnaytetydn. Ohjaajani tuki hienosti koko matkan varrella ja neuvoi tar-

vittaessa. Han auttoi I6ytamaan keinoja ja strukturoidaan ideani.

Opinnaytetyon kirjoittamisen edistyi hitaasti. Suurin osaa aika meni lukemiseen ja paaon-
gelman tutkimiseen. ltse kirjoittaminen ei kest& kauan, vaan valmistuminen kirjoittamaan

tuntui vaikealta. Oma oppimiseni aiheesta itsessaan osoittautui erittdin mielenkiintoiseksi.

Taman opinnaytetyon tekemisen aikana my6s huomasin, etté tutkimuksen kysely on erit-
tain tarkea valmistella huolella. Opintojeni ohella en ole koskaan tehnyt kyselytutkimusta,
silloin se oli minun ensimmainen kokemukseni niin laajasta kokonaisuudesta. Mielestani

tutkimussuunnitelman huolellinen laatiminen on tarkein osuus koko tutkimuksen kannalta.
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Hyva kyselylomakkeen laatiminen on mielestani toiseksi tarkea asia tutkimuksen kannalta.

Kyselylomakkeen osalta olen panostanut hyvin minun mielesténi.

Vaikka aikataulun suunnittelu oli vaikeaa ja kysely olisi voinut onnistua paremmin, silti pi-
din kvantitatiivisen tutkimuksen tekemisesta osana opinnaytety6téni. Jos minulla olisi
mahdollisuus niin tekisin saman kyselyn uudelleen, mutta olisin varannut siihen paljon
enemman aikaa seka olisin tehnyt useampi asioita toisella tavalla, koska t&atéa opinnayte-
tyotéa kirjoittaessani olen oppinut paljon kyselyn rakentamisesta ja suunnittelemisesta.
Haastattelun valmistaminen ja suorittaminen olisi varmaan helpompaa kuin tutkimus,
mutta mielestani kyselyn rakentaminen, toteuttaminen seka analysointi on paljon kiinnos-
tavampaa ja mielenkiintoisempaa kun muut opinnaytetydn tavat. Olen kuitenkin tyytyvai-
nen lopputulokseen ja olen huomannut, ettd kyselyjen tekeminen on mielestéani yksi itsel-

leni sopivimmista tutkimusmenetelmista.

Opinnaytetyon kirjoittaminen on maraton, johon en ollut valmistautunut kunnolla. Aluksi
tama tuntui helpolta tehtavalta, silla kolmen korkeakoulun vuoden aikana minulle opetettiin
raporttien kirjoittaminen. Osana kurssiprojekteja kirjoitin paljon raportteja seka itsenaisesti
ettd tiimin jasenend, joten osaamistani oli jo tarpeeksi, kuten ajattelin. Mutta olin vaarassa.
Opinnaytetytssa on monia puolia. Taméa ei ole nopea prosessi, joka vaatii valitun aiheen
yksityiskohtaista tutkimusta, luotettavien ja patevien lahteiden etsimista kyseesta ai-
heesta. Tama projekti vaatii aikataulumista ja saannéllisen tehtavien suorittamista. Myon-

nan, ettd aikataulujen suhteen olen myohassa.

Opinnaytetydn haitoista huolimatta olen oppinut karsivallisyyttd, ahkeruutta, rauhallisuutta
ja sitd, ettd asiat pitda saada loppuun asti. Tasta opinnaytetyoprojektista on tullut hieman

enemman kuin pelkka raportti. Siitd on tullut unohtamaton kokemus tulevaisuutta varten.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Taustakysymykset

1. Minka ikainen olet?

Alle 20-vuotias
20-24-vuotias
25-30-vuotias

Yli 30-vuotias

2. Toimitko talla hetkella tai oletko toiminut asiakaspalvelu tehtavassa?

Kylla
Ei

3. Miten kauan olet tyéskennellyt asiakaspalvelussa? (voit laskea koko ty6histo-
rian yhteen)

Alle vuoden
1-2 vuotta
2-5 vuotta
Yli 5 vuotta

4. Millainen on tydsuhteesi talla hetkella?

Minulla on vakituinen, toistaiseksi voimassa oleva tydsuhde
Minulla on maaraaikainen tydsuhde

En ole tydsuhteessa talla hetkella

Perehdytys

5. Arvioi seuraavia perehdytykseen liittyvia vaittdmia.

1 = taysin eri mielta

5= taysin samaa mielta

Olen saanut perehdytysta nykyiseen tyohoni
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Perehdytys oli suunniteltu etuk&teen

Perehdytys oli kattava

Olen saanut kirjallista materiaalia perehdytyksen aikana

Perehdytykseen oli varattu tarpeeksi aikaa

Perehdytyksessa oli riittavasti aikaa kayda keskusteluja ja arviointeja perehdytta-

jan kanssa tavoitteiden saavuttamisessa

Kavimme lapi palautekeskusteluja perehdyttajan kanssa

Perehdyttaminen oli yksil6llinen, huomioiden tulevat ty6tehtavat ja aiempi tyokoke-

mus

Tiedan mita tyoltani vaaditaan

Minulle kerrottiin tyéhdni liittyvat turvallisuusohjeet seka yleiset turvallisuusohjeet

6. Oliko perehdytyksesta hyotyja sinulle? (Avoin kysymys)
7. Kuinka kauan perehdytys kesti?

1 tyopaiva

2-3 tybpaiva

Viikko

Yli viikon
Sitoutuminen

8. Arvioi seuraavia sitoutumiseen liittyvia vaitteita.

1 = taysin eri mielta

5= taysin samaa mielta

Olen sitoutunut nykyiseen tydtehtavaan

Pidan uskollisuutta tydnantajaa kohtaan tarkeana
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Aion tydskennelld nykyisessa tytpaikassa toistaiseksi

En ole pohtinut tydskentelya toisessa yrityksessa

Haluan kehittdd omaa osaamistani nykyisessa tyopaikassani

Minulle on tarkeda vakituinen toistaiseksi voimassa oleva tydsuhde

Koen tekevani ty6td, jossa olen parhaimmillani

llIman nykyista ty6téani elamani olisi vaikeampaa

Koen velvollisuutena pysya nykyisessa tydpaikassa

9. Onko jotain, miten sitoutumista yritykseen voisi kehittaa? (Avoin kysymys)

10. Arvioi seuraavia asiakaspalveluun liittyvia vaitteita.

1 = taysin eri mielta

5= taysin samaa mielta

Koen asiakaspalvelun tarkeana tyéna

Pidan tydskentelysta erilaisten ihmisten kanssa

Minulla on riittéva kasitys yrityksen toiminnoista, joiden avulla pystyn suoriutumaan

tyotehtavistani

Osaan ennakoida asiakkaiden tarpeita

Minuun myonteisesti suhtautuva asiakas saa parempaa asiakaspalvelua

Kohtelen asiakkaita tasa-arvoisesti

Pelk&an tydssani vaativia asiakkaita

Uskon, etta asiakkaille jaa hyva kuva asiakaspalvelutaidostani

Yritéan aina parhaani ratkaisuun etsimiseen



