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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli parantaa Yritys X:n kuluttajapalvelun perehdytysta.
Tarkoituksena oli luoda kuluttajapalvelulle yhtenainen perehdytysohjelma ja uuden tyonteki-
jan kasikirja. Teoreettinen viitekehys koostui osaamisen kehittamisesta, perehdyttamisesta,
perehdyttamisen hyodyista, perehdyttamisohjelman suunnittelusta, perehdyttamisen seuran-
nasta, tyonopastuksesta osana perehdyttamista ja oppimisen tyyleista. Tutkimusote oli kvali-
tatiivinen eli laadullinen. Lisaksi hyodynsimme myos kvantitatiivista tutkimusotetta. Mene-
telmina kaytimme kyselya, haastattelua ja havainnointia. Kysely lahetettiin 25 kuluttajapal-
velun tyontekijalle. Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa kuluttajapalvelun perehdyttamiseen
liittyvia asioita. Haastattelu tehtiin kuluttajapalvelun esimiehelle. Haastattelussa oli tarkoi-
tuksena selvittaa toimeksiantajan maarittelemat raamit perehdytysohjelmalle. Havainnointi
toteutettiin kahdelle kuluttajapalvelun tyontekijalle, kun perehdytysohjelma oli valmis.

Kyselyn keskeisina tuloksina voidaan mainita, etta yhtenaiselle kuluttajapalvelun perehdytys-
ohjelmalle oli tarvetta. Kuluttajapalvelun nykyinen perehdytys koetaan tyolaaksi ja aikaa vie-
vaksi. Lisaksi voidaan todeta, etta kuluttajapalvelusta loytyy innokkaita perehdyttajia. Suurin
osa kyselyyn vastanneista toivoi kuluttajapalveluun vakituista perehdyttajaa. Haastattelusta
kuitenkin selvisi, ettei kuluttajapalvelulle ole mahdollista palkata vakituista perehdyttajaa,
vaan perehdytys on vaihdellen yksittaisen tyontekijan tehtavana.

Loimme sahkoisen perehdytysohjelman ja uuden tyontekijan kasikirjan. Sahkoinen Word -
pohjainen perehdytysohjelma on innovatiivinen ja helposti muokattavissa. Uuden tyontekijan
kasikirja on tiivis tietopaketti, ja se annetaan uudelle tyontekijalle tyosuhteen alussa. Pereh-
dytysohjelma oli todella odotettu uudistus kuluttajapalvelun perehdyttamisen tyokaluksi, ja
se tullaan ottamaan kuluttajapalvelun kayttoon. Havainnoinnin avulla saimme selville, etta
perehdytysohjelman kayttoonotto vaatii perehdyttamista. Perehdyttaminen toteutetaan ku-
luttajapalvelun tiimipalaverissa.

Asiasanat: Perehdyttaminen, perehdytysohjelma, kuluttajapalvelu
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The main object of this thesis project was to develop the orientation program into the Con-
sumer Credits department of Company X. The purpose was to create a coherent orientation
program and a manual for the new employee working at Consumer Credits. The theoretical
framework of reference used in the thesis consists of such concepts as skills development,
workplace orientation, the benefits of orientation, the planning and follow-up of an orienta-
tion program, workplace guidance as part of the orientation process and learning styles. The
main research approach used was qualitative, although some quantitative methods were also
used. The empirical research was conducted through a survey, interview and observation. A
survey questionnaire was sent to 25 employees working at Consumer Credits. The purpose of
the survey was to clarify the details concerning orientation at Consumer Credits. The head of
the Consumer Credits department was interviewed in order to determine the required scope
of the orientation program. Observations were conducted on two employees working at Con-
sumer Credits, when the orientation program was ready.

The key points that emerged from the survey were that there was a demand for a coherent
orientation program for Consumer Credits. The current orientation is experienced as effortful
and time-consuming. Additionally, it can be stated that there are enthusiastic mentors in
Consumer Credits and most of the respondents wished for a permanent mentor for the de-
partment. But it became clear in the interview that it is not possible to hire a permanent
mentor for Consumer Credits.

The authors created an electronic orientation program and manual for the new employee at
Consumer Credits. An electronic, Word-based orientation program is innovative and it can be
easily modified. The manual for the new employee is a compact information package, and it
will be given to a new employee at the beginning of employment. There was great anticipa-
tion of the new orientation program as an orientation tool at Consumer Credits, and it will be
introduced. The findings from the observations were that implementation of the orientation
program also requires orientation. This orientation will be implemented in a team meeting of
Consumer Credits.

Keywords: Orientation, Orientation Program, Consumer Credits
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1 Johdanto

Tyoyhteisossa ja tyossa tapahtuu koko ajan muutoksia, ja perehdyttamista seka tyonopastusta
tarvitaan jatkuvasti. Tyopaikat, tyonkuvat, toimintatavat tai ammatit muuttuvat. Nykypaivan
tyoelamassa on maaraaikaisia tyosuhteita entista enemman. Tyohon perehdyttamisessa on
tavoitteena saada perehdytettava tyontekija tyoskentelemaan mahdollisemman pian itsenai-
sesti. Laadukas ja tehokas perehdyttaminen on nain ollen kaikkien osapuolten kannalta palkit-

sevinta. (Kangas & Hamalainen 2010,1.)

Esimiehilla on vastuu tiimin tyoskentelysta ja tavoitteiden saavuttamisesta, eli perehdyttami-
nen on heidan vastuullaan. Tehtavia on kuitenkin delegoitava, joten kaytannossa luultavasti
jokainen tyo-yhteison jasen osallistuu tyonopastukseen. Heidan kaikkien seka perehdytetta-
van itse on huolehdittava perehdyttamisesta ja tyonopastuksesta. (Kangas & Hamalainen
2010, 1.)

Taman opinnaytetyon toimeksiantajan, Yritys X:n, kuluttajapalvelussa, ilmeni selkea tarve
kehittaa nykyista perehdytysta. Henkiloston vaihtuvuus on suuri, ja mm. kesaisin osastolle
rekrytoidaan paljon kesaapulaisia. Kuluttajapalvelun on panostettava perehdyttamiseen var-
mistaakseen tasaisen palvelun laadun. Kuluttajapalvelussa ei ole vakituista perehdyttajaa,
eika yhtenaista perehdytysohjelmaa. Perehdytys on ollut vaihdellen yksittaisen tyontekijan
vastuulla, jonka tehtavana on koota olemassa olevista materiaaleista mieleisensa perehdytys-
aineisto ja luoda aikataulu. Yhtenaisen perehdytysohjelman puuttuminen kuormittaa henki-

ostoa seka syo tyoresursseja, tallainen toiminta ei ole tehokasta.

1.1 Tavoite

Tavoitteena on luoda toimiva, yhtenainen ja helposti muunneltavissa oleva perehdytysohjel-
ma Yritys X:n kuluttajapalvelulle, jotta kuluttajapalvelun perehdytys olisi sujuvaa ja tehokas-
ta. Lisaksi tavoitteena on luoda uuden tyontekijan kasikirja, joka sisaltaa mm. kuluttajapal-
velun yhteystiedot ja ohjeet kuinka toimia, jos sairastuu. Kasikirja on osa tyopaikkaan pereh-
dyttamista, ja se helpottaa uuden tyontekijan saapumista kuluttajapalveluun. Perehdytysoh-
jelmaa seka kasikirjaa ei voida kuitenkaan julkaista, silla ne sisaltavat yrityksen sisaista tie-

toa.

1.2 Raportin rakenne paaluvuittain

Raportti koostuu seitsemasta paaluvusta. Ensimmainen paaluku, johdanto, johdattelee lukijan

aiheeseen. Johdannossa esitellaan tutkimuksen tausta, tarkoitus ja tavoite. Toinen paaluku



kertoo toimintaymparistosta, ja esittelee toimeksiantajana toimivan yrityksen. Kolmas
paaluku kasittelee tutkimukselle tarkean teoreettisen viitekehyksen. Viitekehys koostuu
perehdyttamisesta ja sen hyodyista, perehdyttamisen suunnittelusta ja seurannasta,
tyonopastuksesta osana perehdyttamista ja oppimisen tyyleista. Neljas paaluku esittelee
tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutuksen. Viides paaluku esittelee tutkimuksen
tulokset. Tutkimuksen konkreettiset tuotokset esitellaan luvussa kuusi. Seitsemas paaluku on

tutkimuksen yhteenveto.

2  Kohdeyrityksen esittely

Yritys X on rahoitusalalla toimiva yritys, joka on suuremman, pankkialalla toimivan, yrityksen
tytaryhtio. Yritys X:ssa tyoskentelee n. 400 henkiloa. Yritys X tarjoaa rahoitusratkaisuja hen-
kilo-, seka yritysasiakkaiden hankintoihin, kulutusluottoihin tai kayttopaaoman jarjestami-

seen.

Tama opinnaytetyo tehdaan Yritys X:n Kuluttajapalveluosastolle, joka vastaa henkiloasiakkai-
den kulutusluotoista. Asiakaspalvelu tapahtuu paasaantoisesti puhelimitse. Lisaksi kuluttaja-
palvelun vastuulla on hoitaa muita sahkoisia kanavia pitkin tulevia yhteydenottoja ja toimek-
siantoja. Pankkisalaisuus velvoittaa kuluttajapalvelulta asiakkaan tunnistamista ennen pyy-
dettyjen toimeksiantojen suorittamista. Yhteydenotot voivat tulla avoimen verkon kautta,
jolloin kuluttajapalvelun tulee olla yhteydessa asiakkaaseen puhelimitse ja tunnistaa asiak-
kaan henkilollisyys ennen toimenpiteita. Verkkopankin ja e-palvelun kautta tulevissa yhtey-
denotoissa asiakas on tunnistautunut jarjestelmaan verkkopankkitunnuksilla jo ennen yhtey-
denottoa kuluttajapalveluun. Verkkopankista tulevat viestit saapuvat asiakkailta, joilla on
entuudestaan Yritys X:n verkkopankkitunnukset. E-palveluviestit sen sijaan tulevat asiakkail-
ta, joilla on jonkin toisen pankin verkkopankkitunnukset. Nailla asiakkailla saattaa olla yksi
tai useampi kulutusluotto Yritys X:sta, mutta ei pankkiasiakkuutta. Yhteydenottoja voi tulla
myos postitse asiakaskirjeina. Asiakaskirjeet velvoittavat asiakkaan kontaktointia ennen toi-

meksiannon suorittamista.

Kuluttajapalvelussa tyoskentelee talla hetkella 25 henkiloa. Toimipisteita kuluttajapalvelulla
on kaksi, joista toinen sijaitsee Helsingissa ja toinen Vaasassa. Helsingissa palveluneuvojia
tyoskentelee yhdeksantoista ja Vaasassa kuusi. Molemmissa toimipisteissa on omat esimiehet,
jotka vastaavat toimipisteiden toimivuudesta. Taman opinnaytetyon toimeksianto on tullut

Helsingin toimipisteesta. Toimeksiantaja on toisen opinnaytetyontekijan tyonantaja.



3 Perehdyttaminen osaamisen kehittamisen muotona

Taman opinnaytetyon kannalta keskeiset kasiteltavat asiat ovat perehdyttaminen seka sen
suunnittelu ja seuranta. Jonka vuoksi teoreettinen viitekehys, eli tutkimuksen punainen lanka
koostuu osaamisen kehittamisesta, perehdyttamisesta ja sen hyodyista, perehdyttamisen
suunnittelusta ja seurannasta seka tyonopastuksesta osana perehdyttamista. Lisaksi tutustaan
eri oppimistyyleihin, silla perehdyttamisella pyritaan edistamaan yksilon oppimista. Laaditta-
essa esimerkiksi perehdytysohjelman aikataulua, tulee huomioida, etta yksilot oppivat eri

keinoin ja eri tahtiin.

3.1 Osaamisen kehittaminen

Ainoastaan kehittamalla yrityksen toiminnan elinehtona olevaa ihmisten osaamista, voidaan
rakentaa yrityksen osaamista. Osaamisen kehittamisesta kaytetaankin usein henkiloston ke-
hittamisen kasitetta. Avainsanoja henkiloston kehittamistoiminnan paamaarissa on osaamispe-
rustan turvaaminen, toiminnan tehostaminen, laadun varmistaminen, innovatiivisuus ja yksi-
lon suoriutumisen, motivaation seka sitoutumisen vahvistaminen. Henkiloston kehittaminen ei
kata kaikkea osaamisen johtamista, mutta se on keskeinen osa osaamisen yllapitamista, ke-
hittamista ja uudistamista. (Viitala 2007, 182.)

Ajatellaan, etta vastuu omasta ja yhteisonsa osaamisen kehittymisesta on jokaisella, ja yri-
tyksissa tuetaan kehittymista johtamisella ja toimintamalleilla. Yrityksilla ei ole nykypaivana
aikaa, saati rahaa, odottaa, etta tyontekija huomaa yksilotasolla omat kehittamistarpeensa,
ja kehittaa itseaan. Sen sijaan yrityksen on luotava mahdollisuudet kehittymiselle ja oppimi-
selle, ja tyontekijan sitouduttava pitamaan osaamisensa vaadittavalla tasolla. (Viitala 2007,
183.)

Lahestymistavat henkiloston kehittamiseen voidaan nahda ulottuvuutena behavioristisen ja
konstruktivistisen kehittamisnakemyksen valilla. Behavioristisessa nakemyksessa taydenne-
taan havaittuja puuttuvia tai vaillinaisia tietoja ja taitoja pitkalti erilaisten koulutusten avul-
la. Vertauskuvana voitaisiin pitaa palapelia, jonka puuttuvia paloja lisataan aina tarpeen mu-
kaan. Behavioristinen kehittamismalli on ollut kaytossa pitkaan ja on edelleen. Yritysten ke-
hittamistoiminta perustuu usein siihen, etta henkiloston kehittamisesta vastaavat selvittavat
ensin kehittamista vaativat osa-alueet, ja jarjestavat sitten sopivia koulutuskokonaisuuksia
vastaamaan kehittamistarpeisiin. Sen sijaan konstruktivistisessa kehittamisnakemyksessa pai-
nopiste on henkiloston ajattelumallien syvallisessa analysoimisessa ja kehittamisessa. Toimin-
ta ja koko yritys voivat kehittya vasta ajattelumallien kehittymisen kautta. Talla tavoin jate-

taan paljon tilaa kokemuksien prosessoinnille. Keskeisia asioita kehittamisen toteutustapoja



valittaessa ovat oppijalahtoisyys ja toiminnallisuus. Tarkoituksena on vahvistaa henkilon oma-

ehtoista kehittymiskykya seka alentaa yksittaisen taidon painoarvoa. (Viitala 2007, 183.)

Viitalan (2007, 184) mukaan tarkea lahtokohta oppimiselle on ihmisten kokemukset, joita voi-
daan sanoa voimavaroiksi osaamisen kehittamisessa. Kun tyoyhteisossa pystytaan tarkastele-
maan kokemuksia reflektiivisesti, niista saadaan suurin hyoty irti. Reflektiivinen tarkastelu on
koetun miettimista, jossa oppimisen vuoksi tutkitaan toimintaa ja sen seurauksia. Kokemuksia
on tarkasteltava kriittisesti ja eri nakokulmista, jotta huonot kaytannot eivat vahvistu. On
kannattavaa huomioida miten tukea kokemuksista oppimista yksilo- ja ryhmatasolla, kun kehi-
tetaan osaamisen kehittamisen toimintamuotoja ja niita tukevia rakenteita. (Viitala 2007,
184.)

Nopeat muutokset edellyttavat henkiloston jatkuvaa kehittamista, ja samalla vaatimukset
kustannustehokkuudesta lisaantyvat. Osaamisen kehittamisen tuloksia on vaikea mitata rahas-
sa tai tunnuslukuina, mutta silti on tarkeaa asettaa tavoitteet osaamisen kehittamiselle. Me-
netelmat, joilla tavoitteisiin paastaan, on mahdollista valita vasta sitten, kun tavoitteet on
maaritelty. (Viitala 2007, 184.)

3.2 Perehdyttaminen

Makisalon (2003,130) mukaan suomenkielen perussanakirjassa perehdytys on maaritelty seu-

raavin sanoin: tutustuttaa, opastaa, harjaannuttaa johonkin/ joku tyohon.

Perehdyttamisella tavoitellaan tehtavaan tulevan uuden henkilon kiinnipaasemista tehokkaa-
seen tyontekoon mahdollisimman pian. Lisaksi perehdyttaminen helpottaa uuden tyontekijan
paasemista organisaation ja tyoyhteison jaseneksi. Yrityksen kokonaisvaltaiseen perehdytta-

misjarjestelmaan kuuluu tiedottaminen ennen tyon aloitusta, vastaanotto ja yrityksen pereh-

dytys, tyosuhdeperehdytys ja tyonopastus. (Viitala 2007, 189.)

Kangas ja Hamalainen (2010, 2) maarittelevat perehdyttamisella tarkoitettavan kaikkia sellai-
sia toimenpiteita, joiden avulla perehdyttaja tutustuu tyopaikkaansa ja sen toimintaan seka
lilke-ideaan ja toimintaperiaatteisiin. He toteavat, etta perehdyttamisella perehdytettava
oppii tuntemaan asiakkaat, tyokaverit ja esimiehet seka saa tiedon omaan tyohonsa kohdistu-
vista odotuksista, ymmartaa vastuunsa tyoyhteison toiminnassa, oppii tyotehtavansa ja niihin

liittyvat ohjeistukset.

Perehdyttamisen merkitysta ei saa aliarvioida, tehtavaan tulevan uuden henkilon eika yrityk-
senkaan nakokulmasta. Perehdytetty henkilo paasee uuteen tyohonsa kiinni paljon nopeam-

min, kuin henkilo, jota ei ole perehdytetty. Tama selviaa aikaisemmin tehdyissa selvityksissa,
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joita on nykypaivana hankala toteuttaa, toiden ja palkkaustapojen ollessa kovin monipuolisia.
(Helsila 2002, 52.)

Perehdyttaminen alkaa jo valintamenettelyvaiheessa, jossa hakijoille annetaan tietoa yrityk-
sesta seka itse tyosta. Tehtavan aloituksessa tapahtuva perehdytys tutustuttaa tulijan organi-
saation tavoitteisiin ja toimintatapoihin, toimintakenttaan seka tulevaisuuden nakymiin. Seu-
raavan tason asioita ovat tyOoyhteison jaseniin tutustuttaminen, tiloihin ja jarjestelmiin seka
tyoyhteison kaytantoihin perehdyttaminen. Ydin muodostuu itse tyotehtavasta, johon kytkey-
tyy muun muassa menetelmat, koneet ja jarjestelmat, materiaali- ja tietovirrat seka tyotur-
vallisuus. On tarkeaa perehdyttaa uusi tyontekija myos periaatteisiin ja saantoihin, jotka
maarittavat tyosuhdetta, kuten palkanmaksuun, tyoaikoihin, tietoturva-asioihin, tyoterveys-
huoltoon seka tyosuhde-etuihin. (Viitala 2007, 190.)

Helsilan (2002, 52) mukaan perehdyttamisen laajuus riippuu tulevista tyotehtavista. Joka ta-
pauksessa on kuitenkin perehdytettava kuviossa 1 olevat asiat. Asiat on jaettu kolmeen eri
perehdytysmuotoon: yritysperehdyttaminen, tyopaikkaan perehdyttaminen ja itse tyohon pe-

rehdyttaminen, eli tyonopastus.

mad Yritysperehdyttiminen

* Yritys, sen toiminta-ajatus, visiot, liike-ideat, strategiat ja
menettelytavat

B Tyopaikkaan perehdyttaminen

» Tydpaikan henkildt (oma tiimi), asiakkaat ja pelisdannét

= TyOhon perehdyttaminen

¢ Tulevaan tyotehtavaan liittyvat odotukset, toiveet ja
velvoitteet

Kuvio 1: Perehdytettavat asiat (Helsila 2002, 52)

3.2.1 Perehdyttamisen hyodyt

Perehdyttamisella saavutetaan monia hyotyja. Ensinnakin hyvin hoidettu perehdytys on vah-

vana pohjana tyon tekemiselle. Perehdyttamisen alussa perehdytettava saa paljon tietoa,
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jota han tarvitsee omassa tyossaan. Mita nopeammin perehdytettava oppii kaiken alussa saa-
mansa tiedon, sita nopeammin han on kykeneva tyoskentelemaan itsenaisesti. Perehdyttami-
nen sitouttaa perehdytettavan tyoyhteisoon ja luo myonteisen asenteen tyoyhteisoa ja tyota
kohtaan. Huolella hoidettu perehdytys maksaa itsensa moninkertaisena takaisin. (Kangas &
Hamalainen 2010, 4.)

Perehdyttaminen hyodyttaa koko tyoyhteisoa. Hyva perehdytys nimittain vahentaa virheiden
syntya, ja myos aikaa joka mahdollisten virheiden korjaamiseen kuluisi. Yleensa aloittelijoille
sattuu tapaturmia ja onnettomuuksia tietojen ja taitojen puutteellisuuksien seka unohduksien
vuoksi. Sen vuoksi onkin tarkeaa huolehtia, etta tyoturvallisuusasiat ovat keskeinen osa pe-

rehdytysta. (Kangas & Hamalainen 2010, 4.)

Hyvin hoidettu perehdytys luo perehdytettavalle myonteisen ensivaikutelman, ja hanen tyo-
motivaationsa luultavasti nousee. Jos taas perehdytettava kokee olevansa vain muiden riesa-
na ja hanet jatetaan liian aikaisin oman onnensa nojaan, hanen tyomotivaationsa luultavasti
laskee. Perehdytys vaikuttaa siis tyomotivaatioon, joka on yksi tarkeimmista poissaolojen
maaraan ja henkiloston vaihtuvuuteen vaikuttavista tekijoista. (Kangas & Hamalainen 2010, 4-
5.) Perehdyttamista tulisi ajatella kaksisuuntaisena vaiheena, jossa molemmat, organisaatio

seka yksilo, hyotyvat. (Honkaniemi ym. 2007, 154).

3.2.2 Perehdyttamisohjelman suunnittelu

Perehdyttamisohjelman perusteellinen laadinta helpottaa sen kayttoonottoa. Lisaksi perus-
teellisesti laadittu perehdyttamisohjelma muodostuu ajan saatossa yleiseksi toimintatavaksi.
Hyvin suunniteltua perehdytysohjelmaa on tarvittaessa helppo paivittaa. (Osterberg 2014,
118.)

Uudelle tyontekijalle tulisi nimeta henkilokohtainen perehdyttaja. Vaikka esimies on vastuus-
sa uuden tyontekijan opastamisesta, voi perehdyttajana toimia joku muukin. Tarkeinta pe-
rehdyttajalle on, etta tama tuntee tyotehtavat ja tyopaikan toimintatavat. (Honkaniemi ym.
2007, 158.) Osterberg (2014,119) toteaa, ettd perehdyttamisen onnistumiseen vaikuttaa suu-
resti perehdyttajan oma mielenkiinto ja halu tehtavaa kohtaan. Perehdyttajaksi tulisi valita
sellainen henkilo, joka on halukas ja ammattitaitoinen. Sopiva perehdyttaja voisi olla myos
sellainen, joka on itsekin ollut tyopaikassa vasta vahan aikaa ja jolla oma perehdytys on viela

tuoreessa muistissa. (Osterberg 2014, 119.)

Perehdytettavat asiat on hyva kirjata ylos, jottei mikaan asia unohdu. Perehdyttamiselle tu-
lee myos varata riittavasti aikaa. (Honkaniemi ym. 2007, 159.) Lisaksi tulisi laatia varasuunni-

telma yllattaviin tilanteisiin, esimerkiksi perehdyttajan sairastumiseen. Varasuunnitelmassa
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tulisi miettia, kuka silloin jatkaa perehdyttamista ja miten yllattava tilanne muuttaa pereh-
dyttamisohjelman eteenpiin viemista. (Osterberg 2014, 119.) Perehdyttamisohjelma on hyva
apuvaline paitsi perehdyttajalle ja perehdytettavalle, myos tyoyhteisolle (Kangas & Hamalai-
nen 2010, 17).

Perehdytettavalle voi tyosuhteen alussa antaa tietopaketin, joka sisaltaa yritysta koskevaa
aineistoa, esimerkiksi toimenkuvia, tyoohjeita ja yhteystietoja. Lisaksi perehdytysohjelma
tulisi antaa perehdytettavalle heti tyosuhteen alussa. Talloin han kokee olevansa odotettu, ja
han saa riittavasti aikaa omaksua tyotehtaviinsa liittyvat asiat. Perehdyttamisohjelman eri
osa-alueiden toteutumisen vastuut tulee miettia etukateen. Lisaksi on hyva varata riittavasti
aikaa tiedon perillemenon varmistamiseksi. Lisaksi perehdytettavalle tulee taata paasy ja
opastus siahkodiseen (mm. intranet, tietojarjestelmat jne.) tietoon ja sen kayttoon. (Osterberg
2014, 122-123.)

3.2.3 Perehdyttamisen seuranta

Kjelinin ja Kuusiston (2003, 245) mukaan perehdyttamisen seurannalla on kaksi tarkoitusta:
uuden tyontekijan oppimisen seuranta seka yrityksen perehdyttamisohjelman toimivuuden

arviointi.

Kun perehdyttamisohjelma tehdaan, tulisi samalla suunnitella miten oppimisen seuranta ja
varmistus toteutetaan (Kangas & Hamalainen 2010, 7). Seurannan avulla varmistetaan oppimi-
seen tahtaavan perehdytysohjelman onnistuminen. Erilaisia tarkistuslistoja, kysymyksia ja
keskusteluita voidaan pitaa seurannan apuna. Perehdyttamisen avuksi luotu tarkistuslista voi
toimia samalla muistilistana. Perehdyttaja merkkaa listaan, kun perehdytettava asia on kayty
lapi. Myos perehdytettavalle voi antaa listan taytettavaksi. Kun listan asiat on opetettu ja
oppiminen tarkastettu yhdessa, on perehdyttaminen varmistettu. (Kangas & Hamalainen
2007, 17.)

3.2.4 Tyonopastus osana perehdyttamista

Varsinaiseen tyohon perehdyttamista kutsutaan tyonopastukseksi. Tyonopastus antaa tyonte-
kijalle riittavat valmiudet uuteen tyohon. (Viitala 2007, 190.) Kupiaksen ja Peltolan (2009, 13)
mukaan aiemmin tyonopastusta pidettiin riittavana perehdyttamisena, eika laajempaa pereh-
dyttamista pidetty niin tarkeana sen vuoksi, etteivat tyoymparistot ja tyotehtavat olleet niin
monimutkaisia, eika tyon suorittamiseksi tarvinnut ymmartaa sen laajempaa yhteytta. Lisaksi
he toteavat, etta laajempi perehdyttaminen on kuitenkin nostanut arvoaan organisaatioiden

ja tyotehtavien monimutkaistuessa.



13

Tyonopastus koskee uusien tulokkaiden lisaksi myos uusiin tehtaviin siirtyvia henkiloita. Tyon-
opastuksessa on tarkeaa taata opastettavalle riittava tuki ja opastus. Opastus on suunnitelta-
va huolellisesti. Jotta henkilo oppii, tarvitsee han opettelua, kokeilua ja toimintaa, josta han
saa opettavia kokemuksia. Uuden henkilon on arvioitava toimintaa yksin seka yhdessa esimie-
hen kanssa. On tarkeaa saada tietoa siita, mita osataan ja mita tarvitsee viela kehittaa, jotta
henkilo oppii ymmartamaan tyonsa ja yrityksen vaatimukset. Opastus on siis vuorovaikutusti-
lanne, ja se tapahtuu vaiheittain. Tallainen opastusmalli antaa yritykselle ensiarvoisen tarke-
aa tietoa omista tehtavistaan ja toimintatavoistaan, silla uusi henkilo vertailee uusia asioita
aiemmin kokemiinsa, ja antaa nain ollen palautetta yrityksen toiminnan kehittamiseksi. (Hel-
sila 2002, 53.)

3.3  Oppimistyylit

Osaamista ei synny ilman oppimista. Maaritelmana oppiminen on hyvin laaja. Oppimisen edel-
lytyksena on uuden tiedon sisdistaminen ja liittdminen aiemmin opittuun. (Osterberg 2014,
147).

Oppimiseen on monia eri tyyleja ja tapoja. Jotkut ajattelevat ensin ja suhtautuvat aristellen
uusin asioihin. Toiset taas oppivat toimimalla, jolloin he tekevat ensin ja ajattelevat vasta
jalkeenpain. Toisille asioiden yhdistaminen malleiksi ja teorioiksi on luonnollista ja toiset taas
kokeilevat asioita heti kaytannossa ja siten selvittavat miten asiat toimivat. (Gronsfors 2010,
39.)

Oppijatyypit voidaan jaotella neljaan ryhmaan, jotka ovat osallistuja, tarkkailija, paattelija,
toteuttaja. Osallistuja kokee mielekkaaksi kokemuksellisuuden ja tekemisen. Epamieluisaa
osallistujalle on teoretisointi ja toisten monologien kuuntelu. Tarkkailija on parhaimmillaan
silloin, kun hanella on aikaa tarkkailla, miettia ja han saa tarvittaessa omaa rauhaa. Tarkkaili-
jalle epamieluisaa on, etta hanta hoputetaan ja hanelle asetetaan tiukat aikataulut. Paatteli-
ja on vahvimmillaan silloin, kun han pystyy suhteuttamaan saadun tiedon yleisiin kasityksiin ja
ajatuksiin. Asioiden selkeys on myos paattelijalle suotuista. Paattelija ei pida siita, etta han
ei voi kyseenalaistaa saatua tietoa tai, etta han kokee aikansa menevan hukkaan. Paattelija
arvostaa selkeaa aikataulua. Toteuttaja pitaa ongelmien ratkaisemisesta kaytannossa. Han
miettii miten saatua tietoa voidaan soveltaa. Toteuttaja ei pida teoreettisuudesta ja han ha-
luaa keskittya nykyhetkeen. (Roger 2004, 37.)

4  Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutus

Tama on toiminnallinen opinnaytetyo. Tutkimusote on kvalitatiivinen eli laadullinen. Olemme

hyodyntaneet lisaksi kvantitatiivista tutkimusotetta. Tutkimusta ei voida kuitenkaan maaritel-
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la kvantitatiiviseksi, silla otanta on niin pieni, eika tutkimustuloksia voida tilastollisesti analy-

soida. Tutkimusmenetelmiksi valitsimme kyselyn, haastattelun seka havainnoinnin.

Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, joka pyrkii selvittamaan ongelmia ilman tilas-
tollisia menetelmia. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on ilmion kuvaaminen ja ymmarta-

minen. (Kananen 2014, 21.)

Tutkimuksen suunnittelu aloitettiin keskustelemalla toimeksiantajan kanssa. Keskustelussa
kavi ilmi, etta toimeksiantajan perehdytyksessa kaytetty materiaali ja sen kayttoominaisuu-
det eivat vastaa nykypaivan tarpeita. Kaytetyt menetelmat ovat kankeita ja vanhanaikaisia.
Ne vaativat perehdyttajalta jatkuvasti paljon muokkaamista, ja perehdytyksen seuranta on
tyolasta. Nykyinen perehdytysmateriaali ei mahdollista perehdytettavalle itselleen mahdolli-
suutta palata jo opittuun materiaaliin, eika seurata omaa kehittymistaan. Taman hetkisessa
perehdytysmateriaalissa ei ole huomioitu ns. taustatoita, joihin mm. aikaisemmin mainitut

verkkopankin ja avoimen verkon viestit kuuluvat.

Lisaksi selvisi, etta kuluttajapalvelussa on yleinen kasitys siita, etta innokkaita perehdyttajia
ei ole. Toimeksiantaja toivoi, etta selvitamme tutkimuksessamme syita haluttomuuteen pe-
rehdytyksen suhteen. Tutkimuksen paapainona kuitenkin toivottiin konkreettista tutkimus-

tuotosta perehdytysohjelman muodossa.

4.1  Kysely

Kyselya, joka on kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma, voidaan
kayttaa toimintatutkimuksessa. Kyselyn kayttoa suositellaan kuitenkin toimintatutkimuksen
yhteydessa ainoastaan perustietojen hankinnassa tai vaikutusten arvioinnissa, jos tietoja ei
saada muuten. Perinteinen kysely voidaan toteuttaa monella tapaa, esimerkiksi Internetin
valityksella, postitse tai puhelimitse. Kustannuksia mietittaessa on olennaista miten kysely
toteutetaan. (Kananen 2014, 102-103.) Sahkoiselle Internet-kyselylle on ominaista, etta sen
kustannukset ovat pienet, se on nopea, haastattelija ei vaikuta sen etenemiseen ja se on

anonyymi (Kananen 2014, 94).

Kyselytutkimuksessa vastaajalle esitetaan kysymyksia kyselylomakkeen avulla (Vehkalahti
2014, 11). Kyselylomaketta luodessa tulee kiinnittaa huomiota sen pituuteen ja ulkoasuun.
Kysely ei saa olla liian pitka, jotta vastaaja jaksaa vastata jokaiseen kysymykseen huolellises-
ti. Lomakkeen ulkoasun tulee olla selked, jotta vastaaja tekee myonteisen vastauspaatoksen.
(KvantiMOTV, 2010.)
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Kyselylomake on hyva aloittaa niin sanotuilla taustakysymyksilla. Taustakysymyksia voivat olla
esimerkiksi kysymykset, joissa selvitetaan vastaajan sukupuoli tai ika. Nama taustakysymykset
mahdollistavat tulosten analysoinnin siten, etta pystytaan tarkastelemaan milla tavalla vas-
taajan sukupuoli tai ika vaikuttaa muihin vastauksiin. Taustakysymyksien jalkeen on hyva esit-
taa helpot kysymykset. (Aaltola ym. 2010, 104-105.)

Kysymyksen asetteluun on monia eri vaihtoehtoja. Kysymyksen voi muotoilla avoimeksi kysy-
mykseksi tai strukturoiduksi kysymykseksi. Avoimeen kysymykseen vastaaja voi itse muotoilla
vastauksensa, kun taas strukturoidussa kysymyksessa on valmiit vastausvaihtoehdot. (Kana-
nen, 84.)

Vehkalahden (2014, 47) mukaan kyselylomakkeen yhteyteen tulee laatia saatekirje, jossa tu-
lee ilmeta tutkimuksen perustiedot, kuka tutkimusta tekee ja mihin saatuja tuloksia tullaan
kayttamaan. Saadakseen suuremman vastausprosentin, Hirsjarven ym. (2010, 196) mukaan

vastaajille tulee lahettaa muistutusviesti kyselyyn vastaamisesta.

Tutkimuksemme kannalta oli olennaista saada perustietoja kuluttajapalvelun perehdyttami-
seen ja oman osaamisen kehittamiseen liittyvista asioista ja mielipiteista. Paadyimme ana-
lysoimaan maarallisen tutkimuksen tuloksia laadullisen tutkimuksen nakokulmasta. Laadimme
sahkoisen kyselylomakkeen (liite 1a & 1b) siten, etta saisimme mahdollisimman selkean kuvan
kuluttajapalvelun henkilokunnan osaamisen kehittamisesta ja perehdytyksesta. Sahkoinen

kyselylomake on lisaksi kustannustehokas ja nopea tapa kerata vastauksia.

Kyselylomakkeen kysymysmuotoina kaytimme avoimia ja strukturoituja kysymyksia. Maaritte-
limme vastaajille strukturoituihin kysymyksiin vastausvaihtoehdoiksi ”taysin samaa mielta,
samaa mielta, ei osaa sanoa, eri mielta, taysin eri mielta” seka ”erittain tyytyvainen, tyyty-

vainen, ei osaa sanoa, tyytymaton, erittain tyytymaton” riippuen kysymyksesta.

Kyselyn alussa esitimme taustakysymykset. Emme kartoittaneet vastaajien sukupuolta, silla
suurin osa kuluttajapalvelun tyontekijoista on naisia. Nain saimme pidettya kyselyn mahdolli-
simman anonyymina. Sen sijaan selvitimme tyontekijoiden palvelusvuodet kuluttajapalvelus-
sa. Taustakysymysten jalkeen esitettiin strukturoidut mielipidekysymykset tyontekijan tyyty-
vaisyydesta kuluttajapalvelun seuraaviin asioihin; esimiestyo, oman osaamisen kehittaminen
ja perehdyttaminen. Taman jalkeen paneuduttiin laajemmin esimiestyohon viidella struktu-
roidulla mielipidekysymyksella. Seuraavana esitettiin viisi strukturoitua kysymysta oman
osaamisen kehittamisesta. Viimeinen osio kasitteli perehdytysta. Ensimmainen kysymys oli
strukturoitu ja loput avoimia. Avoimien kysymysten lukumaara riippui siita, miten strukturoi-

tuun kysymykseen vastasi.
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Linkki kyselylomakkeeseen, jonka yhteydessa oli my0s saatekirje, lahetettiin sahkopostin vali-
tyksella kaikille kuluttajapalvelun tyontekijoille. Saatekirjeessa kerroimme keita olemme,
mita tutkimusta teemme ja mihin tulemme kayttamaan saatuja tutkimustuloksia. Saatekir-
jeen lopuksi toimme esille kyselyyn vastaamisen hyodyt ja rohkaisimme vastaanottajia vas-

taamaan.

Ensimmaisen kyselylomakkeen postituksen jalkeen vastausprosenttimme oli 57 %. Kun lahe-
timme muistutusviestin heille, jotka eivat olleet viela vastanneet, saimme nostatettua vasta-
usprosentin 74 %. Vastausprosenttia ei kuitenkaan voida tulkita yksiselitteisesti, silla kyselyn
postituslistalla oli sellaisia henkiloita, jotka eivat olleet enaa vastaushetkella toimeksiantajan

palveluksessa.

4.2 Haastattelu

Teemahaastattelussa, jota myos puolistrukturoiduksi haastatteluksi kutsutaan, nostetaan esiin
tutkimuksen kannalta oleelliset asiat, joihin tarvitaan vastaukset tutkimusongelman ratkaise-
miseksi (Vilkka 2009, 101). Hirsjarven ym. (2010, 205) mukaan haastattelu valitaankin usein

mm. siita syysta, etta tutkimuksen vastaukset voivat olla monitahoisia ja johtaa eri suuntiin.

Haastattelussa on aina vahintaan kaksi osapuolta ja sita voidaan pitaa eraanlaisena keskuste-
luna haastattelijan ja haastateltavan valilla. On kuitenkin tarkeaa muistaa, etta haastatteli-
jalla on haastattelutilanteessa selkea rooli. Nain ollen han varmistaa saavansa kaiken oleelli-

sen tiedon tutkimuksen kannalta. (Hirsjarvi ym. 2010, 207.)

Valitsimme teemahaastattelun eli puolistrukturoidun haastattelun toiseksi tutkimusmenetel-
maksi, silla halusimme tukea kyselylomakkeen avulla kerattyja tietoja seka loytaa nakokulmia
tutkimuksen konkreettiselle tuotokselle, perehdytysohjelmalle. Haastattelun toteutustapana

oli yksilohaastattelu, silla haastattelimme yhta henkiloa.

Haastattelimme kuluttajapalvelun esimiesta, joka on myos opinnaytetyon tyopaikkaohjaa-
jamme, jotta saisimme huomioitua toimeksiantajan rajoitteet ja mahdollisuudet tulevalle
kehitystyolle. Tama tarkoittaa tutkimuksessamme sita, etta meidan tulee huomioida niin toi-
meksiantaja yrityksen kuin tyontekijoiden nakokulmat, siten etta toimeksiantaja luo raamit

tutkimuksen kehitystyolle.

Olimme molemmat paikalla haastattelutilanteessa. Haastattelijaksi valikoitui meista se, joka
ei tyoskentele toimeksiantajan palveluksessa. Talla tavalla varmistimme, etta haastatteluti-

lanteessa saatiin tutkimuksen kannalta kaikki oleellinen tieto, eika olettamuksia paassyt
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muodostumaan. Toimeksiantajan palveluksessa tyoskenteleva toimi kirjurina, jonka lisaksi

han aanitti haastattelun.

Olimme laatineet etukateen seitseman avointa haastattelukysymysta. Haastattelun ilmapiiri
oli rento ja avoin kysymysten ymparille rakentuvalle keskustelulle. Haastattelun edetessa kir-
jurina toiminut esitti tarkentavia kysymyksia, joita haastattelija ei osannut kysya, koska ei ole

toiminut toimeksiantajan palveluksessa.

4.3 Havainnointi

Toimintatutkimuksessa havainnointia voidaan kayttaa ongelman selvittamisessa, interventios-
sa, eli muutoksen toteuttamisvaiheessa seka saatujen tuloksien arvioinnissa (Kananen, 2014,
79). Haastattelu ja kysely mahdollistavat, etta tutkija saa selville mita tutkittavat tuntevat,
uskovat ja ajattelevat. Nama tutkimusmenetelmat eivat kuitenkaan kerro ”mita todella ta-
pahtuu”. Havainnointi mahdollistaa tutkijaa selvittamaan toimivatko henkilot samalla tavalla,
kuin he kertovat toimivansa. Havainnointi mahdollistaa tiedon keraamisen ryhmien, yksiloiden

ja organisaatioiden kayttaytymisesta ja toiminnasta. (Hirsjarvi ym. 2010, 212-213.)

Havainnoinnissa on monia eri muotoja ja luokitteluja, esimerkiksi epasuora ja suora havain-
nointi ja strukturoimaton ja strukturoitu havainnointi. Epasuorassa havainnoinnissa kohdehen-
kilot eivat tieda olevansa havainnoinnin kohteena, kun taas suorassa havainnoinnissa kohde-
henkilot ovat tietoisia, etta heita silla hetkella havainnoidaan. Strukturoidussa havainnoinnis-
sa tutkija on voinut luoda itselleen esimerkiksi havainnointilomakkeen, jolla han pystyy seu-
raamaan havainnoinnin kulkua ja tietaa mita asioita han tulee havainnoimaan. Strukturoimat-
tomassa havainnoinnissa tutkija ei ole alusta saakka selvilla havainnoitavista asioista, vaan

tarkoitus on kerata mahdollisimman paljon tietoa paikan paalla. ( Kananen 2014, 80.)

Havainnointi toteutettiin kuluttajapalvelun Helsingin toimipisteessa. Havainnoitavia oli kaksi
henkiloa ja havainnointi toteutettiin molemmille erikseen. Olimme valikoineet havainnoitavat
henkilot siten, etta ensimmaisen havainnoitava on tyoskennellyt seitseman vuotta kuluttaja-
palvelussa, mutta ei ole toiminut perehdyttajana. Toinen havainnoitava on tyoskennellyt ku-
luttajapalvelussa noin kolme vuotta ja on han toiminut aikaisemmin perehdyttajana. Havain-
nointi toteutettiin strukturoimattomana suorana havainnointina. Havainnoinnin tarkoituksena

oli saada kommentteja valmiista perehdytysohjelmasta.

4.4  Aineiston analyysi

Aineistolle tehtava perusteellinen esikasittely luo lahtokohdat varsinaisille analyyseille. Lisak-

si aineiston perusteellinen esikasittely auttaa loytamaan virheita, joilta ei voi valttya koko-
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naan. Tata menetelmaa suositellaan kaytettavaksi, jotta tutkijalla on perusteellinen kasitys

aineistosta, kun han on itse kasittelyt luvut ja numerot. (Vehkalahti 2014, 51.)

Kanasen (2008, 80) mukaan tutkijan tulee itse paattaa kuinka tarkasti han saadun aineistoin
litteroi. Litteroinnissa on eri tasoja, jotka ovat sanatarkka litterointi, yleiskielinen litterointi
ja propositiotason litterointi. Sanantarkassa litteroinnissa saatu aineisto kirjataan sanantar-
kasti ylos. Yleiskielisessa litteroinnissa saatu aineisto muunnetaan kirjakielelle, talloin siita
poistuu murre ja puhekielen ilmaisut. Propositiotason litterointi tarkoittaa sita, etta kirjataan

ylos ainoastaan vastauksien paasisalto. (Kananen 2014, 106.)

Kuten Vilkka ja Airaksinen (2003, 64) kirjassaan toteaa, on tarkeaa, etta saatu aineisto kuvaa
riittavasti ongelmaa, jota halutaan selvittaa. He toteavat myos, etta maaraa tarkeampaa on

laatu ja se, miten hyvin aineisto vastaa kohderyhman tarpeisiin.

Kun kyselylomakkeen vastausaika umpeutui, esikasittelimme aineiston. Aloitimme aineiston
esikasittelyn selaamalla kerattyja vastauksia. Vaikka E-lomake - jarjestelma mahdollistaa ai-
neiston esikasittelyn automaattisesti, niin paadyimme siita huolimatta tallentamaan aineiston
tiedot manuaalisesti. Kun aineisto oli tallennettu, teimme saaduista strukturoitujen mielipi-
dekysymysten vastauksista erilaisia havainnollistavia kuvioita, kuten esimerkiksi diagrammeja

ja taulukoita. Avoimien kysymysten vastaukset kasasimme yhteen teemoittain.

Haastattelusta saatu materiaali litteroitiin propositiotasolla, silla ainoastaan paakohdat olivat
merkitsevia tutkimuksen suunnalle ja perehdytysohjelmalle. Propositiotason litterointi hel-

potti saadun tiedon analysointia.

5  Tutkimuksen tulokset

Kyselyyn (liite 1a & 1b) vastasi 17 palveluneuvojaa Helsingista ja Vaasasta. Kysely koostui
kolmesta osiosta. Kyselyn ensimmaisessa osiossa kartoitimme nykytilanteen, joka kasitteli
vastaajien ikaa, tyokokemusta palveluneuvojana vuosissa seka tyytyvaisyytta oman osaamisen
kehittamiseen seka perehdyttamiseen. Lisaksi kysyimme avoimena kysymyksena keinoja am-
mattiosaamisen kehittamiseen. Toinen osio kasitteli henkiloesimiestyota ja oman osaamisen
kehittamista. Henkiloesimiestyota kasitteleva osio lisattiin kyselyyn toimeksiantajan pyynnos-
ta. Koska tama opinnaytetyo ei kasittele henkiloesimiestyota, emme kay niita tuloksia lapi.
Kolmannessa osiossa paneuduttiin kuluttajapalvelun perehdyttamiseen ja sen kehittamiseen.
Kolmannen osion alussa esitetyt kysymykset riippuivat siita, onko vastaaja toiminut aiemmin
perehdyttajana (liite 1a) vai ei (liite 1b). Lopussa olevat kysymykset, jotka kasittelivat kulut-

tajapalvelun perehdyttamisen kehittamista, olivat kaikille samat.
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Haastattelun tarkoituksena oli saada mahdollisimman paljon tietoa toimeksiantajan toiveista

perehdytysohjelmaan, sen tavoitteisiin ja mahdollisiin rajoitteisiin liittyen.

5.1 Kysely

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli joko 18-25 tai 46-65 -vuotiaita (kuvio 2).

Kuinka vanha olet?

Vastausten lukumaara
[FE)

2
1 .
o
18-25 26-35 36-45 46-55 56-65
Vuotta

Kuvio 2: lkajakauma

Kuluttajapalvelussa on seka uutta osaamista, etta pitkan tyouran tehneita (kuvio 3). Vastaa-

jista 7/17 on tyoskennellyt 0-5 vuotta. Pitkan tyouran, yli 15 vuotta, tehneita on 6/17.

Kuinka kauan olet tyoskennellyt
palveluneuvojana?

0-5 6-10

11-15 yli 15

Vastausten lukumaara
0 = bW B W h w0

Vuotta
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Kuvio 2: Kuinka kauan olet tyoskennellyt palveluneuvojana?

Seuraavaksi vastaajat arvioivat tyytyvaisyyttaan oman osaamisen kehittamiseen ja perehdyt-
tamiseen (kuvio 4). Vastauksista kay ilmi, etta suurin osa, 14/17, kuluttajapalvelun tyonteki-
joista on tyytyvaisia kehittymismahdollisuuksiinsa. Kuluttajapalvelun perehdytykseen on tyy-
tyvaisia tai erittain tyytyvaisia jopa 11/17, eli n. 65 % vastanneista. Yllattavaa on, etta noin
moni vastaaja on tyytyvainen kuluttajapalvelun perehdytykseen, vaikka toimeksiantaja on

tehnyt selvaksi, ettei perehdytys ole toimivaa.

Arvioi tyytyvaisyytesi seuraaviin
kuluttajapalvelun asioihin

H Oman osaamisen

kehittaminen
hetd | =u —_

E Perehdyttaminen

Vastausten lukumaara
oM B O

vﬁ“e\ -a;-ii:f f.‘}‘;? £ cﬁﬁ‘
& &

Kuvio 3: Arvioi tyytyvaisyytesi seuraaviin kuluttajapalvelun asioihin

Viimeinen taman osion kysymys oli ”Miten haluaisit kehittaa ammattiosaamistasi?”. Lahes kai-
kista vastauksista tuli ilmi, etta kuluttajapalvelun tyontekijat haluavat syventaa ammat-
tiosaamista esimerkiksi tyonkierrolla, kursseilla ja koulutuksilla. Jatkuvaa perehdytysta toi-
vottiin sellaisiin asioihin, joita ei viela osata. Lisaksi toivottiin koulutusta verbaalisiin taitoi-
hin. Ainoastaan kaksi vastaajaa ei osannut vastata tahan kysymykseen. Tama kertoo siita, etta

halua ja intoa uuden oppimiseen loytyy.

5.1.1  Oman osaamisen kehittaminen

Lahes kaikki kuluttajapalvelun tyontekijat haluavat kehittaa ammattiosaamistaan aktiivisesti
(kuvio 5).
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Haluan kehittada ammattiosaamistani
aktiivisesti

14
E 10
]
s 8
E 6
E 4
& L

o [ E—

Taysin eri Eri mieltd En osaa sanoa Samaa mieltd Tdysin samaa
mieltd mieltd

Kuvio 4:Haluan kehittaa ammattiosaamistani aktiivisesti

Suurin osa kuluttajapalvelun tyontekijoista tuo ammattiosaamisen kehittamistoiveet esimie-
hen tietoisuuteen (kuvio 6). Vastaajista 5/17 ei osaa sanoa tuoko kehittamistoiveet esimiehen

tietoisuuteen.

Tuon ammattiosaamisen
kehittamistoiveet esimieheni
tietoisuuteen
10
8
G
4
2
0
Taysin eri Eri mieltd En osaa sanoa Samaa mieltd Taysin samaa
mielta mieltd

Kuvio 5: Tuon ammattiosaamisen kehittamistoiveet esimieheni tietoisuuteen

Riittavasti tukea uuden oppimiseen seka moniosaamiseen (kuvio 7) saa 7/17 vastaajaa, kun
taas 6/17 on eri mielta (kuvio 7). Vastaajista 4/17 ei osaa sanoa saako riittavasti tukea uuden

oppimiseen seka moniosaamiseen.
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Saan riittavasti tukea uuden
oppimiseen sekda moniosaamiseen

r
I
w5 6
wa
E S
=
=4
E 3
E 2
0 : : : ,
Taysin eri Eri mieltd En osaa sanoa Samaa mieltd Tdysin samaa
mieltd mielta

Kuvio 6: Saan riittavasti tukea uuden oppimiseen seka moniosaamiseen

Suurin osa kuluttajapalvelun tyontekijoista kokee, etta tyohon liittyvia koulutuksia ei tarjota
riittavasti (kuvio 8). Ainoastaan 2/17 tyontekijaa kokee, etta heille tarjotaan riittavasti tyo-

hon liittyvia koulutuksia. Kun 5/17 ei osaa sanoa tarjotaanko tyohon liittyvia koulutuksia riit-

tavasti.
Tyohoni liittyvia koulutuksia
tarjotaanriittavasti
9
:E B
w7
G
25
g 4
%,
% 2
* L
0 : : :
Taysin eri Eri mieltd En 0saa sanoa Samaa mieltd Tdysin samaa
mieltd mielta

Kuvio 7: Tyohoni liittyvia koulutuksia tarjotaan riittavasti
5.1.2 Perehdyttaminen
Kyselylomakkeen avoimet, perehdyttamiseen liittyvat, kysymykset oli jaoteltu kyselylomak-

keessa siten, etta oliko vastaaja toiminut aiemmin perehdyttajana vai ei. Ensimmaiseksi kasi-

teltiin perehdyttajana toimineiden vastaukset.
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Kyselyyn vastanneista 7/17 on aiemmin toiminut perehdyttajana kuluttajapalvelussa.

Nama henkilot kokivat perehdytyksen mielekkaana, mutta myos raskaana ja vaativana. Pe-
rehdyttaminen on ollut mukavaa vaihtelua paivittaiseen tyohon, ja perehdyttaja on kokenut
itsekin oppivansa uutta. Perehdytys koettiin myos hankalana, silla yhtenainen perehdytysma-

teriaali puuttuu.

Haasteina perehdytyksessa koettiin ajankaytto, varsinkin jos perehdytettavia on enemman
kuin yksi kerrallaan. Haastavaksi koettiin lisaksi perehdytettavien eri valmiustasot ja oppimis-
nopeus. Vastauksista kavi ilmi, etta toisinaan tieto perehdyttamisesta on tullut viime hetkilla,
ja nain ollen valmistautuminen perehdyttamiseen on jaanyt olemattomaksi. Tekniikkapuolen

(mm. jarjestelmien asennus) perehdytyksessa kaivattiin enemman tukea.

Nykyista perehdytysmateriaalia on kaytetty lahinna yhdistelemalla valmiista pohjista itselle
toimivin materiaali, johon on kuitenkin jouduttu tekemaan lisayksia ja muutoksia. Vastauksis-
ta ilmeni, etta osaston jatkuvat muutokset ovat aiheuttaneet sen, ettei perehdytysmateriaali

ole ajan tasalla.

Kyselyyn vastanneista 10/17 ei ole aiemmin toiminut perehdyttajana kuluttajapalvelussa.
Suurin osa heista ovat kokeneet olevansa liian uusia tyontekijoita perehdyttaakseen muita.
Osa kuluttajapalvelun tyontekijoista kokee olevansa sellaisia henkiloita, jotka eivat sovellu
perehdyttajaksi. Yhdessa vastauksessa oli hyvin tiivistettyna, miksei henkilo ole aiemmin toi-

minut perehdyttajana. ”Vaatii pitkaa pinnaa, jota minulla ei ole.”

Niista kuluttajapalvelun tyontekijoista, jotka eivat ole aiemmin toimineet perehdyttajana,

noin puolet voisi kuvitella jatkossa toimivansa perehdyttajina.

Kyselyn lopussa esitettiin kaikille vastaajille yhtenaiset kysymykset siita, miten kuluttajapal-
velun perehdyttamista voisi kehittaa, millainen tarve on vakituiselle perehdyttajalle, miten
perehdytyskoulutus vaikuttaisi perehdyttamisen mielenkiintoon ja millainen on hyva pereh-

dyttaja.

Kuluttajapalvelun perehdyttamiseen toivotaan yhdenmukaista perehdytysohjelmaa ja tyooh-
jetta. Vastauksista ilmeni myos toive siita, etta alkuperehdytyksen jalkeen tehtaisiin myos

jalkiseurantaa. Perehdytykseen kaivattiin lisaa kaytannon esimerkkeja. Yhdessa vastauksessa
oli toteamus siita, etta ”learning by doing”, eli tekemalla oppiminen, on tehokkain tapa op-

pia.
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Kuluttajapalvelun tyontekijoista 9/17 naki vakituiselle perehdyttajalle selkean tarpeen. Sen
sijaan viisi tyontekijaa oli sita mielta, ettei vakituista perehdyttajaa tarvita. Kolmella tyonte-
kijalla ei ollut kantaa asiaan. Koettiin, etta olisi hyva, etta perehdyttajana toimisi sellainen
henkilo, joka kokee perehdyttamisen omakseen. Lisaksi mainittiin, etta vakituisen perehdyt-

tajan tulisi saada erillinen korvaus perehdyttamisesta.

Suurin osa kuluttajapalvelun tyontekijoista on sita mielta, etta perehdyttamiskoulutus lisaisi
mielenkiintoa ja motivaatiota perehdyttamiseen. Perehdyttamiskoulutus lisaisi varmuutta pe-

rehdyttamiseen seka varmistaisi perehdyttamisen laadun.

Kuluttajapalvelun tyontekijat kuvailevat hyvaa perehdyttajaa mm. seuraavilla adjektiiveilla:
karsivallinen, ammattitaitoinen, topakka, sosiaalinen, aikaan saava, huumorintajuinen ja em-

paattinen.

5.2 Haastattelu

Keskeisimmiksi haasteiksi haastateltava kertoi perehdyttajien vahaisen maaran ja laadun seu-
rannan. Haastateltavan mukaan kuluttajapalvelussa ei ole riittavasti halukkaita perehdyttajia.
luttajapalvelulla ole ollut yhtenaista perehdytysohjelmaa kaytossaan. Haasteltava toivoi, etta
loisimme selkean perehdytysohjelman, jota perehdyttajat voisivat kayttaa. Nain voitaisiin

varmistaa, etta kaikki uudet tyontekijat olisi perehdytetty kayttamalla samaa materiaalia.

Talla hetkella kuluttajapalveluun ei ole mahdollista luoda uutta tyotehtavaa, niin etta voitai-
siin ajatella perehdyttajan erillista palkkaamista. Haasteltavan mielesta ei ole tarkeinta, etta
perehdyttaja itse osaa kaiken taydellisesti, vaan tarkeampaa on perehdyttajan asenne ja se,
etta tietaa mista tieto vaadittaessa loytyy. Haastateltava toivoi, etta esimies olisi enemman
perehdytysohjelmassa mukana. Lisaksi haastateltava toivoi tulevalta perehdytysohjelmalta,
etta sita voitaisiin sellaisenaan kayttaa perehdytyksessa. Toiveena olivat myos suorat linkit

tyoohjeisiin. Nain varmistetaan, etta perehdyttajalla olisi aina ajanmukainen tieto saatavilla.

6  Perehdytysohjelma & Kasikirja

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena syntyi perehdytysohjelma ja kasikirja Yritys
X:n kuluttajapalvelulle. Yritys X:aa sitoo pankkisalaisuus, jonka vuoksi tutkimuksen tuotokset
on luotu ainoastaan yrityksen omaan kayttoon, eika niita voida julkaista. Tassa luvussa on kui-

tenkin kuvattuna tuotoksien prosessikuvaukset.
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6.1  Perehdytysohjelma

Perehdytysohjelman tyosto aloitettiin kaymalla keratyt kysely- ja haastattelutulokset lapi.
Nain saimme kartoitettua perehdytysohjelman raamit. Alusta alkaen oli selvaa, etta perehdy-
tysohjelma on sahkoisessa muodossa, silla se on nykyaikaa, sita on helppo muokata ja pitaa
ajan tasalla. Toimeksiantaja halusi perehdytysohjelman sisaltavan valmiita linkkeja ohjeistuk-
siin, joten aluksi selvitimme, mita ohjeita taman hetkiset perehdytysmateriaalit sisalsivat.
Vanhoista perehdytysmateriaaleista saimme kerattya paljon tietoa kuluttajapalvelussa kay-
tettavista eri ohjelmistoista. Taman jalkeen taydensimme aiemmin kerattyja tietoja muun

muassa yrityksen Intrasta seka kuluttajapalvelun tyokansiosta, joka sisaltaa tyoohjeita.

Tassa vaiheessa olimme saaneet kerattya perehdytysohjelmaan lahinna linkkeja ja eri ohjel-
mistojen nimia. Naytimme hahmotelmaa toimeksiantajan edustajalle, joka ohjaa opinnayte-
tyotamme ja josta myohemmin kaytamme nimitysta tyopaikkaohjaaja. Kerroimme tarkemmis-
ta suunnitelmista, ja saimme positiivista palautetta. Tyopaikkaohjaajamme tyotehtavat olivat
muuttuneet opinnaytetyo - prosessimme aikana, eika han tyoskennellyt enaa kuluttajapalve-
lun esimiehena. Uudessa tyotehtavassaan han oli tutustunut uuden tiiminsa sahkoiseen pereh-
dytysohjelmaan, ja han piti ajatuksesta, etta myos kuluttajapalveluun luotaisiin sahkdinen
perehdytysohjelma. Han naytti tiiminsa perehdytysohjelmaa, ja saimme siita idean rasti ruu-
tuun - menetelmalle. Kaytannossa rasti ruutuun - menetelma mahdollistaa perehdytyksen

seurannan, kun voidaan raksia jo kaydyt ja opitut asiat.

Taman jalkeen suunnitelmalla oli selkeat raamit, silla perehdytysohjelman pohja oli selvilla.
Suunnitelmasta tulisi Word - pohjainen sahkoinen lomake, jonka tarkoitus olisi palvella kayt-

tajaansa myos perehdytyksen jalkeen.

Uuden tyontekijan ensimmainen paiva alkaa esimiehen tapaamisella. Taman vuoksi esimiehen
tapaamiselle tehtiin oma osionsa, josta kay ilmi, mita asioita tulee kayda esimiehen kanssa
lapi ensimmaisen paivan aikana. Tyopaikkaohjaajamme pyysi, etta suunnitelmaan voisi kirjata
ylos tapaamiset esimiehen kanssa, jotta perehdytyksen seuranta helpottuisi. Aiemmissa pe-
rehdytysmateriaaleissa tapaamisia ei ole kirjattu ylos, ja nain ollen saannollinen perehdytyk-

sen etenemisen seuranta on ollut heikkoa.

Seuraavaksi keskityimme perehdytysohjelman sisaltoon perehdyttajan nakokulmasta. Mietim-
me, mita perehdyttaja tekee ensimmaiseksi, kun uusi henkilo aloittaa tyot. Meista opinnayte-
tyontekijoista toisen aiempi perehdyttamiskokemus kuluttajapalvelussa auttoi loytamaan ta-
han vastauksia. Ensimmaiseksi asennetaan eri ohjelmistoja, liitetaan tulostimia ja testataan
puhelinta. Liitimme perehdytysohjelmaan nama tehtavat ja suorat linkit tehtavien ohjeistuk-

siin.
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Vasta naiden vaiheiden jalkeen perehdytysohjelmassa alkoi perehdytettavan tyotehtaviin liit-
tyva osio. Mietimme loogista jarjestysta valittaville aihealueille. Paadyimme luomaan otsak-
keet aihealueittain. Aihealueiden alle sisallytimme ohjelmistot, seka niihin liittyvat tyoohje-
linkit. Halusimme perehdytysohjelmasta mahdollisimman yksinkertaisen, jotta sen kaytto olisi
helppoa ja vaivatonta. Lisaksi lisasimme perehdytysohjelmaan oman osion perehdytettavan
merkinnoille ja muistiinpanoille. Saimme idean, etta perehdytysohjelmassa kaytettaisiin rasti
ruutuun - menetelmaa siten, etta rasti merkataan ”perehdytetty” - ruutuun, kun asia on kay-
ty lapi. Kun perehdytetty kokee hallitsevansa asian, merkkaa han ”hallitsen” - ruutuun rastin.
Nain perehdytyksen seuranta on helpompaa seka perehdyttajalle etta perehdytettavalle. Li-
saksi tama mahdollistaa sen, ettei perehdytys ole niin haavoittuvaista, jos perehdyttaja esi-

merkiksi sairastuu.

Saatuamme ensimmaisen version perehdytysohjelmasta valmiiksi, esittelimme sen tyopaikka-
ohjaajallemme. Saimme viela sisallollisia muutos- ja lisaysehdotuksia, jotka toteutimme mm.

lisaamalla perehdytysohjelmaan ohjeistuksen muutaman ohjelmiston asentamisesta.

Tahan asti perehdytysohjelman luomisessa oli ollut tiivisti mukana ainoastaan tyopaikkaohjaa-
jamme. Lisaksi olimme saaneet apua muutamalta kuluttajapalvelun tyontekijalta perehdytys-
ohjelman sisaltoon ja rakenteeseen liittyen. Sovimme, etta perehdytysohjelma naytetaan
Helsingin kuluttajapalvelun nykyiselle esimiehelle seka Vaasan kuluttajapalvelun esimiehelle.
Molemmat esimiehet toivoivat perehdytysohjelmaan lisattavaksi perehdytysaikataulun, josta
ilmenee milloin mikakin asia perehdytetaan. Toinen toivoi paivatason aikataulua, ja toinen
viikkotason. Paadyimme lisaamaan perehdytysohjelmaan viikkotason aikataulun, jotta suunni-
telma saataisiin pidettya mahdollisimman yksinkertaisena, joustavana ja kaytannollisena.

Nain perehdytysohjelmassa huomioidaan myos yksilon erilaiset oppimistyylit.

Sisallytimme perehdytysohjelmaan aikataulun ja naytimme tuotosta tyopaikkaohjaajallemme.
Aikataulun lisaaminen muutti lomakkeen ulkoasua sekavammaksi ja tyopaikkaohjaajamme
koki, ettei aikataulu soveltunut sellaisenaan perehdytysohjelmaan. Ideoimme yhdessa toimi-
vamman ulkoasun. Taman jalkeen keskustelimme viela kuluttajapalvelun taman hetkisen pe-
rehdyttajan kanssa realistisesta perehdytysaikataulusta ja suunnitelman sisallosta, jotta aika-
taulutus olisi varmasti toimiva. Tapasimme lisaksi henkilon, joka on tehnyt tyoohjeita kulutta-
japalvelulle seka on aktiivisesti mukana kuluttajapalvelun arjessa. Hanelta saimme varmistet-
tua kaikkien perehdytysohjelmaan lisattyjen linkkien toimivuuden seka sen, etta perehdytys-

ohjelma sisalsi kaikki tarvittavat tyoohjeet.

Kun olimme varmoja siita, etta perehdytysohjelma sisalsi kaiken tarvittavan ja linkit olivat

toimivia, esittelimme lahes valmiin suunnitelman tyopaikkaohjaajallemme. Tyopaikkaohjaa-
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jamme ehdotti muutamaa hienosaatoa, jotka toteutimme. Taman jalkeen perehdytysohjelma

oli valmis.

6.2 Kasikirja

Toteutimme kuluttajapalvelulle kasikirjan, joka tukisi perehdytysohjelmaa ja helpottaisi uu-
den tyontekijan sopeutumista Yritys X:n kuluttajapalveluun. Tarkoituksena on, etta kasikirjan
voi antaa tyontekijalle heti tyosuhteen alussa ja han voi ottaa kasikirjan myos kotiinsa. Kasi-
kirjaan kerattiin tarkeaa tyohon liittyvaa tietoa, jota ei valttamatta heti tyosuhteen alussa

muista tai osaa selvittaa. Kasikirjan sisalto on kattava, tiivis ja selkea.

Kuluttajapalvelulla ei ole ollut vastaavaa kasikirjaa aiemmin kaytossaan. Kasikirjan suunnitte-
lussa emme konsultoineet tyopaikkaohjaamme lainkaan, vaan teimme siita mieleisemme ja
kerasimme siihen tarkeaa tietoa. Lopputuloksena oli yksisivuinen tietopaketti, jota on helppo

muokata.

6.3  Tuotosten arviointi

Tutkimus tuotosten kayttokelpoisuuden arviointi suoritettiin esittelemalla valmis perehdytys-
ohjelma ja kasikirja toimeksiantajalle. Toimeksiantaja totesi, etta perehdytysohjelma on in-
novatiivinen ja selkea. Lisaksi han mainitsi, etta perehdytysohjelma mahdollistaa perehdytyk-
sen seurannan eri osapuolien nakokulmasta. Toimeksiantajan mukaan perehdytysohjelma ote-
taan kayttoon mahdollisimman pian, kunhan se on ensiksi lanseerattu kuluttajapalvelun tiimi-
palaverissa. Toimeksiantaja totesi, etta uuden tyontekijan kasikirja on kayttokelpoinen sellai-
senaan. Han piti sen ulkoasusta seka sisallosta. Han kertoi, etta esimiehet lahettavat uudelle
tyontekijalle sahkopostin, jossa kerrotaan yrityksesta seka tietoa alkavasta tyosta. Han ehdot-

ti kasikirjan liittamista kyseiseen sahkopostiin.

Esittelimme perehdytysohjelman kahdelle kuluttajapalvelun tyontekijalle, ja havainnoimme
heidan reaktioitaan. Ensimmainen havainnoitava ihmetteli alkuun esimiehen osiota suunni-
telmassa. Kerroimme hanelle, etta esimies tayttaa esimiehen osion ja perehdyttajan osuus
tulee lomakkeessa myohemmin. Itse suunnitelman han koki selkeaksi ja helpoksi. Erityista
kiitosta saivat valmiit linkit tyoohjeisiin, jossa havainnoitava korosti, etta nain ollen perehdy-
tettava voi myos itse aktiivisesti lukea tyoohjeita. Ne ovat helposti saatavilla. Havainnoitava
myos piti myos siita, etta nyt vastuuta oppimisesta voidaan selkeammin siirtaa perehdytetta-
valle itselleen. Perehdytysohjelmaan voi aina palata, mikali jokin osa-alue tuottaa viela han-

kaluuksia ja perehdytyksen seuranta on helppoa.
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Toinen havainnoitava koki, etta perehdytysohjelma sisalsi kaiken tarvittavan tiedon. Hanen
mielestaan ulkoasu oli selkea. Perehdytysohjelmaa voidaan hanen mukaansa kayttaa sellaise-
naan ja perehdytettavat asiat on loogisessa jarjestyksessa. Valmiit linkin nopeuttavat tiedon

loytymista ja ovat havainnoitavan mielesta luonnollinen osa perehdytysohjelmaa.

Havainnoinnin yhteenvetona voidaan todeta, etta perehdytysohjelman toteutuksessa on on-

nistuttu ja kuluttajapalvelun havainnoitavat henkilot kokevat, etta se helpottaa perehdytys-
ta. Perehdytysohjelma lisaa myos perehdytettavan itsensa vastuuta omasta oppimisesta seka
antaa siihen tyokalun. Havainnoinnista saatiin selville, etta perehdytysohjelma tulee esitella

perehdyttajille, silla sen kayttoonotto ei onnistu ilman ohjeistusta.

7  Yhteenveto

Yritys X:n kuluttajapalvelussa kaytossa oleva perehdytysmateriaali on ollut epakaytannollinen
ja kankea. Taman opinnaytetyon tavoitteena oli ratkaista kuluttajapalvelun ongelma luomalla
kuluttajapalvelulle toimiva, yhtenainen ja helposti muunneltavissa oleva perehdytysohjelma
ja uuden tyontekijan kasikirja. Kun tavoite oli maaritelty, aloimme tutkia aiheen teoreettista
viitekehysta, jotta saimme tutkimukselle tarkeaa tietoa perehdyttamisesta ja perehdytysoh-
jelman luomisesta. Lisaksi maarittelimme kaytettavat tutkimusmenetelmat, joiden avulla
paasimme tutkimus tuotosten kannalta parhaaseen lopputulokseen. Valitsimme tutkimusme-
netelmiksi kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin. Laadimme sahkaisen kyselylomakkeen ky-
symykset, ja loimme kyselylomakkeen E-lomake - jarjestelmalla. Lahetimme kyselyn kulutta-

japalvelun tyontekijoille, jonka jalkeen lahetimme viela muistutusviestin.

Taman jalkeen haastattelimme sen hetkista Helsingin kuluttajapalvelun esimiesta. Analy-
soimme kyselytutkimuksesta saadut vastaukset seka litteroimme haastattelusta saadun mate-
riaalin. Perehdytysohjelma luotiin kyselytutkimuksen ja haastattelun pohjalta kerattyjen tie-
tojen avulla, seka tyopaikkaohjaajamme ohjeistamana. Kasikirjan loimme itsenaisesti kokoa-
malla mielestamme kaikki uudelle tyontekijalle tarkeat yhteystiedot ja muut asiat tiiviiksi
tietopaketiksi. Valmiit tuotokset esiteltiin toimeksiantajalle. Lisaksi perehdytysohjelma esi-
teltiin kahdelle kuluttajapalvelun tyontekijalle, jolloin havainnoimme heidan suhtautumistaan

perehdytysohjelmaan. Koko prosessin eteneminen on kuvattuna vaiheittain kuviossa 9.
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Kuvio 8: Prosessikuvaus

7.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tehtaessa tieteellista tutkimusta, tulee sen laatu ja luotettavuus aina varmistaa. Tutkimuk-
sen luotettavuuden arviointi on hankalaa laadullisessa tutkimuksessa, silla laadullisen tutki-
muskohteena on ihminen sellaisenaan tai ryhmina. Olemassa olevat luotettavuusmittarit eivat
ole sovellettavissa ihmisen toiminnan mittaamiseen, silla ihmisen toiminta ei useinkaan ole
rationaalista tai jarkevaa, eika ihminen toimi aina samalla tavalla. Ihminen voi halutessaan

muuttaa kantaansa ilman ilmeista syyta. (Kananen 2010, 68.)

Tutkimuksen ollessa pateva siina ei saisi ilmeta systemaattista virhetta. Nain ollen tutkijan
pitaisi varmistaa, etta tutkittavat ovat ymmartaneet oikein esimerkiksi tehdyn kyselylomak-
keen kysymykset. Mikali vastaaja on ymmartanyt kysymyksen toisella tavalla, kun tutkija on
asian olettanut, ovat saadut vastaukset vaaristyneet. Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys
muodostavat mittarin, eli kokonaisluotettavuuden. Tutkitun otoksen edustaessa perusjouk-
koa, jossa on mahdollisimman vahan satunnaisuutta, voidaan kokonaisluotettavuus katsoa hy-
vaksi. Virheet eivat valttamatta oleellisesti vaikuta tyon tavoitteisiin. On kuitenkin tarkeaa,
etta tutkija kommentoi ja ottaa kantaa tutkimuksessa ilmenneisiin virheisiin. (Vilkka 2009,
161- 162.)

Kohtasimme tutkimuksessa virheen, joka liittyi kyselylomakkeen vastausvaihtoehtoon ”en
osaa sanoa”. En osaa sanoa - vastauksien analysointi on vaikeaa, silla emme tieda, miksei vas-
taaja osaa sanoa. Tekemamme virhe vaikuttaa tulosten analysointiin, muttei tyon lopputulok-

seen.

Vehkalahti (2014, 36) kuvaa virhetta siten, etta vastausvaihtoehto ei kerro eiko vastaaja ole
halunnut vastata vai eiko han ole ymmartanyt kysymysta. Varsinkin mielipidekysymyksissa

kaytetaan usein ”en osaa sanoa” - vastausvaihtoehtoa. Ongelma olisi ollut ratkaistavissa, jos
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vastaajalle olisi annettu mahdollisuuden ilmaista eiko vastaaja halua vastata vai eiko han tie-
da. Taman olisi voinut tehda muokkaamalla ”ei osaa sanoa” - kohdan ”ei samaa eika eri miel-

ta” -kohdaksi seka lisaamalla kohdan ”ei kantaa asiaan”. (Kananen 2010, 88-89.)

7.2 Pohdinta

Opinnaytetyon tuloksena on syntynyt innovatiivinen perehdytysohjelma. Innovatiivisuuden
perusteluina voidaan mainita sisallollisesti ja rakenteellisesti uudenlainen sahkoinen perehdy-
tysohjelma. Perehdytysohjelma on toteutettu tiiviissa yhteistyossa toimeksiantajan kanssa.
Perehdytysohjelman luomisessa on huomioitu kaikki toimeksiantajan toiveet mm. aikataulusta
ja laadunseurannasta seka esimiehen omasta osiosta. Toivomme, etta perehdytysohjelman
lanseeraus kuluttajapalvelun tiimipalaverissa tulee helpottamaan sen kayttoonottoa seka an-

tamaan valmiuksia sen tehokkaaseen ja tarkoituksenmukaiseen kayttoon.

Perehdytyssuunnitelmaa voidaan kayttaa myos Yritys X:n muilla osastoilla tai jopa muissa yri-
tyksissa, kunhan sen muokkaa osastolle tai yritykselle sopivaksi. Perehdytysohjelman pohja on
muunneltavissa, ja sita on helppo muokata tarpeiden mukaan. Myos uuden tyontekijan kasi-
kirjaa voidaan hyodyntaa Yritys X:n muilla osastoilla, kunhan sen vain muokkaa osastokohtai-

seksi.

Koska perehdytysohjelmaan on koottuna kuluttajapalvelun kayttamien ohjelmistojen linkit ja
ohjeistukset, voidaan sita kayttaa tyokaluna tiedon kertaamiseen ja etsimiseen. Taten myos
kauemmin kuluttajapalvelussa tyoskennelleet hyotyvat uudesta perehdytysohjelmasta. Lisaksi
perehdytysohjelma auttaa Yritys X:n sisalla kuluttajapalveluun uusiin tehtaviin siirtyvia tyon-
tekijoita. Silla perehdytysohjelman avulla voidaan tarkistaa, mita tyontekija jo osaa ja mika
vaatii viela kehittamista. Kun perehdytysohjelman kaytto kuluttajapalvelussa vakiintuu, tulee
huomioida, etta linkkien ajankohtaisuus olisi hyva tarkistaa saannollisin valiajoin, jotta oh-

jelma on aina ajan tasalla.

Haastateltavanamme olleen kuluttajapalvelun esimiehen olettama oli, ettei kuluttajapalve-
lussa ole halukkaita perehdyttajia. Kuitenkin suurin osa niista kuluttajapalvelun tyontekijois-
ta, jotka eivat ole aiemmin perehdyttaneet, kokevat olevansa liian uusia tyontekijoita pereh-
dyttaakseen muita. Kyselytutkimuksemme mukaan heilta loytyy mielenkiintoa perehdyttami-
selle, kunhan vain ensiksi karttuu kokemusta. Perehdytysohjelma antanee varmuuden myos
naille henkiloille perehdyttajana toimimiseen, silla perehdyttajalla on valmiina perehdyttami-

sen runko, eika vastuu perehdytyksen sisallosta ole enaa perehdyttajalla itsellaan.
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