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Opinnaytetyon toimeksianto tuli kiinteistopalvelualan yritykselta. Opinnaytetyon tavoitteena
oli kartoittaa toimeksiantajayrityksen palveluohjaajien perehdytysprosessin kehitystarpeita.
Toimeksiantajayritys pysyy opinnaytetyossa anonyymina. Opinnaytetyo toteutettiin toimeksi-
antajayrityksen pyynnosta ja se tulee toimimaan osana laajempaa palveluohjaajien perehdy-
tysprosessin kehittamisprojektia toimeksiantajayrityksessa. Tavoitteena on loytaa kehitystar-
peita nykyisesta palveluohjaajien perehdytysprosessista, joita voidaan kayttaa palveluohjaa-
jien perehdytysprosessin kehittamisessa. Kehittamistyo on syntynyt toimeksiantaja yrityksessa
tarpeesta kehittaa olemassa olevaa palveluohjaajien perehdytysprosessia.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu perehdyttamisesta, perehdyttamisen tavoit-
teista ja tarkoituksesta, perehdytysprosessista, perehdytysmenetelmista, perehdyttajan roo-
lista ja perehdyttamisesta lainsaadannossa. Teoriaosuuden kokoamiseksi on kaytetty monia
erilaisia lahteita. Teoriaosuuden lahteena on kaytetty painettuja ja sahkoisia kirjoja, artikke-
leita ja tutkimuksia. Opinnaytetyossa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa. Opinnayte-
tyon tutkimus valittiin tehda kayttaen teemahaastattelua. Haastateltavaksi valikoitui nelja
palveluohjaajaa seka seitseman esihenkiloa.

Tutkimuksessa kehitysehdotuksina esiin nousivat tarve palveluohjaajien perehdytysmateriaa-
leille ja ohjeille seka perehdytyslomakkeelle. Materiaalien, ohjeiden seka lomakkeiden toivot-
tiin olevan myos sahkoisessa muodossa. Haastatteluissa nousi esiin myos tyokalut seurata pal-
veluohjaajien oppimista ja mita heille on perehdytetty seka palveluohjaajan roolin hahmotta-
minen ja sen ymmartaminen. Lisaksi esihenkiloiden ajanpuute ja perehdytyksen perusteelli-
suuden puute nousivat esille osassa haastatteluista. Esihenkiloilta perehdytykseen vaadittavaa
aika voitaisiin vahentaa verkkokurssien ja koulutusten avulla. Palveluohjaajien perehdytykset
ovat hyvin vaihtelevia ja nykyisin yrityksessa ei ole kaytossa yhtenaista perehdytysprosessia.
Perehdytysprosessin kehittamista vaikeuttavat palveluohjaajien yksiloittain vaihtelevat tyo-
tehtavat, jotka perustuvat esihenkiloiden tarpeisiin. Kehittamisehdotuksia ovat palveluohjaa-
jien perehdytysmateriaalit ja -ohjeet, perehdytyslomake, verkkokurssit, koulutukset seka pal-
veluohjaajan roolin maaritelman luominen.

Asiasanat: perehdyttaminen, perehdytys, kehittaminen
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The thesis was commissioned by a company in property services sector. The aim of the thesis
was to identify development needs in the company’s onboarding process for service coordina-
tors. The client company will remain anonymous. The thesis was commissioned by the client
company, and it will be a part of a broader internal project focused on improving the
onboarding process for service coordinators. The aim of the thesis is to identify development
needs in the current onboarding process for service coordinators that can be used to improve
the onboarding process. The need for this development work originated within the company
due to the recognition that the existing onboarding process required improvement.

The theoretical framework of the thesis includes onboarding, its goals and purposes, the
onboarding process, methods, the role of the trainer, and legal aspects of onboarding. The
theoretical framework was compiled using a wide range of sources, including printed and digi-
tal books, articles and studies. A qualitative research method was used to conduct the re-
search. The chosen research method was thematic interview. Four service coordinators and
seven mangers were interviewed.

The research identified several development needs, such as the need for onboarding mate-
rial, instructions and a form for service coordinators. These were preferred to also be in digi-
tal format. In the interviews was also mentioned the need for tools to monitor employee
learning process and the understanding of service coordinator’s role. Additionally, interviews
brought up the issue of lack of time among managers and insufficient depth of the onboard-
ing. The time investment needed from managers for onboarding could be reduced by using
online courses and training sessions. The onboarding for service coordinators varies signifi-
cantly and there is no standardized onboarding process. The improving of the onboarding pro-
cess is complicated by the individually varying tasks of the service coordinators, which are
based on the needs of the manager. Proposed improvements are onboarding materials and in-
structions, an onboarding form for service coordinators, online courses, training sessions and
defining the role of the service coordinator.

Keywords: onboarding, orientation, development
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1 Johdanto

Jokaisen uuden tyontekijan on oikeus saada hyva perehdytys, joka valmistaa uuden tyonteki-
jan hanen tyotehtaviinsa. Perehdyttajalle tulee antaa valmiudet hyvan perehdytyksen luomi-
seen, mutta perehdyttajan tulee myos osata hallita uuden tyontekijan perehdytysta ja tarjota
talle hanen tarpeitaan vastaavaa perehdytysta. Ennalta suunniteltu perehdytysprosessi ja sen
selkea viestinta mahdollistavat uuden tyontekijan kehittymista tukevan perehdytyksen, joka
vastaa organisaation tarkoitusta. Selkea perehdytys auttaa uutta tyontekijaa sisaistamaan pe-
rehdytyksen osakokonaisuudet oikein. Organisaation tulee kyeta kehittamaan omaa toimin-
taansa ja seuraamaan missa onnistutaan ja missa asioissa tarvitaan parantamista. Kun organi-
saatiolla on selkea suunnitelma omasta toiminnastaan, voidaan sita lahtea kehittamaan. Pe-
rehdyttamisen kehittamiseksi tulee organisaatiossa olla yhtenainen kuva perehdytyssuunnitel-
masta. (Eklund 2023, 34-35.)

Perehdyttaminen on yksi esihenkilon ja henkilostoasiantuntijan tarkeimpia tehtavia. Pereh-
dyttaminen on uuden tyontekijan tai uudessa tyotehtavassa aloittavan vastaanottamista ja tu-
tustuttamista uusiin tyotehtaviin seka taman liitamista osaksi organisaation toimivaa koneis-
toa. Perehdytettava voi olla yrityksen sisalla tyonkuvaa vaihtava tyontekija tai taysin uusi
tyontekija, mutta silti on aina yhta tarkeaa, etta tyontekija koulutetaan kaikkiin hanen tyo-
tehtaviinsa. Hyvan perehdytysprosessin omaaminen on yrityksen toiminnan kannalta arvo-
kasta, silla hyvin toteutettu perehdytys kouluttaa uudessa tyotehtavassa aloittavan tyonteki-

jan nopeasti ja oikein. Huonosti toteutettu perehdytys vie yrityksen kannalta aikaa ja rahaa

mat virheet. Siksi on tarkeaa opastaa uutta tyontekijaa tekemaan asiat oikein ja mita nope-
ammin uusi tyontekija saadaan toimimaan tehtavissaan itsenaisesti ja itsevarmasti sita nope-
ammin hanesta tulee arvokas ja tehokas osa tyoyhteisoa ja sen toimintoja. Perehdytyksen
avulla voidaan myos vahentaa turvallisuusriskeja, kun tyopaikan vaaroista kerrotaan uudelle
tyontekijalle ja nain voidaan saada perehdytettava tuntemaan hanen olonsa turvalliseksi ha-
nen uudessa tyotehtavassaan. Taman lisaksi hyvalla perehdytyksella on positiivinen vaikutus
uuden tyontekijan mielialaan ja sitouttaa taman nopeammin yritykseen seka tyoyhteisoon.
(Joki 2021, 85-86.)

Panostamalla erinomaisen perehdytysprosessin luomiseen yritys kykenee nopeasti ja tehok-
kaasti kouluttamaan tyontekijoita tyotehtaviin. Tasta syysta yrityksen on oleellista kehittaa
omaa perehdyttamisprosessiaan sen liiketoiminnan parantamiseksi. Tama opinnaytetyon tar-

koitus on olla osa perehdytysprosessin kehittamista eraassa kiinteistopalvelualan yrityksessa,



johon tassa opinnaytetyossa tullaan viittaamaan Yritys X:na yrityksen anonymiteetin sailytta-
miseksi.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on kartoittaa Yritys X:n palveluohjaajien perehdytyksen kehi-
tystarpeita. Opinnaytetyo on osa laajempaa Yritys X:n palveluohjaajien perehdyttamisen ke-
hittamisprojektia, jossa rakennetaan palveluohjaajien perehdytysohjelma, joka tulee tuke-
maan niin perehdytettavia kuin myos perehdyttajia. Opinnayte pyrkii kartoittamaan perehdy-
tysprosessin tarvittavan sisallon ja elementit, joilla voidaan taata palveluohjaajan tehtavissa
aloittavan tyontekijan ammattitaito heidan tyotehtavien alusta asti. Palveluohjaajien tulisi
heidan perehdytyksensa jalkeen tuntea itsensa itsevarmoiksi aloittamassaan tyotehtavassaan
seka ymmartaa heidan tyotehtaviensa vastuut ja tarkoitus. Palveluohjaajat ovat oleellinen
seka arvokas osa Yritys X:n jokapaivaisia toimintoja ja heidan tyotehtavansa tukevat seka yh-
distavat esihenkiloita ja kentalla olevia, asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tyontekijoiden

rooleja.

Taman opinnaytetyon tutkimus on rajattu koskemaan palveluohjaajien perehdytysprossin ke-
hitystarpeiden kartoitus. Opinnaytetyon toimeksiantaja haluaa kehittaa heidan palveluohjaa-
jiensa perehdyttamisprosessia, joten tama opinnaytetyo tutkimaan vain taman tyotehtavan
perehdytyksen kehitystarpeita. Opinnaytetyon tarkoituksena ei ole rakentaa perehdytysohjel-
maa, tutkimuksen avulla saatujen kehitystarpeiden pohjalta. Teorian viitekehys tulee opin-
naytetyossa rajautumaan perehdytykseen ja siihen liittyviin aihekokonaisuuksiin seka valitun

tutkimusmenetelman teoriaan.

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytetaan laadullista tutkimusmenetelmaa. Va-
littu laadullinen tutkimusmenetelma on teemahaastattelu. Palveluohjaajien perehdytyspro-
sessin kehittamistarpeiden kartoittamiseksi tullaan toteuttamaan teemahaastattelu usealle
eri palveluohjaajalle seka esihenkiloille, jotka toimivat juuri palveluohjaajien esihenkilona ja
perehdyttajina. Teemahaastattelulla pyritaan loytamaan kehitystarpeita, joita palveluohjaa-
jien perehdytysprosessissa on perustuen palveluohjaajien seka esihenkiloiden havaintoihin ja

kokemuksiin perehdytysprosessista.



1.1 Keskeiset kasiteet
Perehdyttaminen

Perehdyttaminen tarkoittaa prosessia, jonka tarkoituksena on luoda uudesta tyontekijasta toi-
miva osa organisaatiota. Perehdytyksessa uusi tyontekija valmistetaan selviytymaan hanen
tyotehtavistaan ja sisaistamaan uusi tyontekija osaksi organisaatiota. Uudelle tyontekijalle
pyritaan perehdytyksen aikana antamaan valmiudet suoriutua hanen vastuistaan kitkattomasti
ja nopeasti seka luomaan tyontekijan ja organisaation valille suhde, joka kestaa lapi koko

tyontekijan tyosuhteen organisaatiossa. (Bell 2021, 1.)
Tyoyhteiso

Tyoyhteiso on tyontekijoista muodostuva kokonaisuus. Tyopaikan tyontekijat muodostavat
tyoyhteison ja tyoyhteison ilmapiirin, joka vaikuttaa siihen, miten mielekkaaksi tyontekijat
kokevat tyontekemisen tyopaikalla. Tyontekijat voivat vaikuttaa omilla paatoksillaan tyoyh-

teison ilmapiiriin ja sen menestymiseen. (Hyppanen 2013, luku 10.)
Sitouttaminen

Sitouttaminen on monimuotoinen kasite. Sitouttamisella voidaan tarkoittaa tyontekijan kay-
tosta, joka viestii hanen tuntemuksiaan hanen tyopaikastaan. Tama voi ilmentya esimerkiksi
tyontekijan antamana tyopanoksena tyontekemisessa seka suositteleeko tyontekija tyopaik-

kaansa hanen lahipiirilleen. Sitouttaminen voi tarkoittaa myos liiketoiminnan tulosta eli, mi-
ten usein tyontekijat ovat poissa toista ja pysyvatko tyontekijat yrityksessa. Taman lisaksi si-
touttaminen voi tarkoittaa tyontekijan asennoitumista organisaatiota seka tyokavereita koh-
taan. (Bridger 2022, 8.)

Tyotyytyvaisyys

Tyotyytyvaisyys tarkoittaa tyontekijan asennoitumista hanen tyohonsa ja sita, mita mielta
tyontekija on hanen tyostaan. Tyotyytyvaisyys on oleellinen osa tyontekijan hyvinvointia seka
hanen yleista terveyttaan ja vaikuttaa tyontekijan organisaatiolle tuottamaan tulokseen.
(Spector 2022, luku 1.)

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytetyo koostuu seitsemasta luvusta. Ensimmainen luku on johdanto, joka johdat-
telee siihen, mita opinnaytetyo pitaa sisallaan. Toinen luku on perehdyttaminen. Perehdytta-
misen luvussa kasitellaan tutkimusaiheen kannalta oleellista teoriaa perehdyttamisen aiheko-
konaisuuksista, kuten perehdytyksen tavoita ja tarkoitus seka perehdytysprosessi. Kolmas luku

on toimeksiantajan kuvaus, joka antaa osviittaa itse opinnaytetyon toimeksiantajasta.
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Toimeksiantaja pysyy kuitenkin anonyymina toimeksiantajan pyynnosta eika toimeksiantajasta
kerrota kovin syvallisesti, jotta toimeksiantajaa ei voida tunnistaa. Neljas luku kasittelee
opinnaytetyon tutkimuksen toteutusta seka teoriaa teemahaastattelusta ja laadullisesta tutki-
muksesta, jota kaytettiin opinnaytetyon tutkimusmenetelmana. Viidennessa luvussa kaydaan
lapi teemahaastatteluissa kaytyja keskusteluita. Kuudennessa luvussa analysoidaan kaytyja
teemahaastatteluja ja mita palveluohjaajien perehdytysprosessin kehittamisehdotuksia niiden
avulla saatiin selville. Seitsemannessa luvussa kerrotaan opinnaytetyon tekijan omaa pohdin-
taa tutkimuksesta seka pohditaan tutkimuksen luotettavuutta. Taman lisaksi kaydaan lapi, mi-
ten palveluohjaajien perehdytysprosessin kehittamista jatketaan taman opinnaytetyon jal-
keen. Viimeisena seitsemannessa luvussa on yhteenveto opinnaytetyosta. Kuviossa 1 on opin-

naytetyon rakenne.

Johdanto

Teoria

Toimeksiantaja

Tutkimus

Tutkimuksen
tulokset

Tutkimuksen
analyysi

Lopuksi

Kuvio 1: Opinnaytetyon rakenne
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2  Perehdyttaminen

Perehdyttaminen on tarkea ja oleellinen osa uusiin tehtaviin siirtyvan tyontekijan tyouran al-
kua ja hyvaa perehdytysta tarvitaan aina. Perehdyttaminen lukee sisaansa toimet, joilla pyri-
taan luomaan tyontekijalle hyvat edellytykset suoriutua tyotehtavista nopeasti ja tehokkaasti
seka viihtya uudessa tyopaikassa. Perehdytys maarittaa sen, miten nopeasti uusi tyontekija
oppii suoriutumaan hanen tyotehtavistaan seka, miten laadukasta tyonjalki tulee olemaan.
Perehdytyksella on myos vaikutus tyontekijan mielikuvaan yrityksesta ja sen tyoymparistosta
seka naista riippuen myos vaikutusta tyontekijan kuvaan itsestaan osana tyoyhteisoa. (Viitala
2021, 82.)

Eklundin (2023, 25-27) mukaan perehdyttaminen on osa johtamisen tyokalupakkia. Organisaa-
tio pystyy kayttamaan perehdyttamista toteuttaakseen sen strategiaa ja ohjaamaan toimintaa
kohti organisaation maarittamaa tavoitetta. Yksi perehdyttamisen tavoite on monesti organi-
saation tyoturvallisuudesta huolehtiminen, mutta perehdyttaminen on myos paljon muuta,
kuten tyontekijan sitouttamista organisaatioon. Tyontekija halutaan sitouttaa organisaatioon,
kun tyosuhteen toivotaan olevan pitkaaikainen. Perehdyttamisella toivotaan talloin tyotehta-
vien kouluttamisen lisaksi esimerkiksi sopeuttaa tyontekija organisaatiokulttuuriin tai saada
tyontekija tuntemaan tyoymparistonsa paremmin ja viihtymaan siina. Tama vaatii organisaati-
olta huomattavaa resurssien panostamista perehdyttamiseen seka pitkaan kestavaa perehdy-
tysta. Tyoelamassa on kuitenkin yleista myos lyhytaikaiset tyosuhteet, joita suositaan joissa-
kin organisaatioissa. Talloin organisaatio ei panosta perehdyttamiseen ajallisesti ja kayta sii-
hen paljon resursseja vaan perehdytettavan toivotaan oppivan hanen tyotehtavansa nopeasti

ja oppimaan vain olennaiset asiat hanen tyoymparistostaan.

Laubyn (2016, luku 4) mukaan perehdyttaminen on prosessi, jolla tyontekijasta pyritaan luo-
maan tehokas osa yrityksen toimintoja mahdollisimman tehokkaasti. Tyontekijan odotetaan
pystyvan tekemaan tyonsa itsenaisesti, ilman virheita, ajallaan, niin nopeasti kuin mahdollista
seka ilman, etta han ylittaa suunniteltua budjettia, joka tyolle on maaritetty. Perehdyttami-
sen tavoite on muovata tyontekijasta juuri taman kaltainen toimija ja on yrityksen toiminnan

kannalta arvokasta, etta tyontekija saadaan perehdytettya mahdollisimman nopeasti.

Ahokkaan ja Makelaisen (2013) mukaan kaikkien tyontekijoiden tarvitsee saada perehdytys
tyohonsa. Tyopaikan tai toimialan koolla ei ole valia, silla jokaisen tyontekijan tulee saada
perehdytys. Tama tarkoittaa kaikkia henkilostoryhmia, esihenkiloita seka vuokratyontekijoita.
Eri asiakkaiden kohteissa moni asia voi olla erilaista, jolloin tyontekija, myos ulkopuolisen
tyonantajan tyontekijat ja vieraskieliset, tulee perehdyttaa asiakaskohteeseen. Tyontekijan
tulee saada myos perehdytys tyokohteestaan, jos han on lahdossa ulkomaankomennukselle.

Tyontekijan tulee ennen lahtoa saada perehtya kohdemaan kulttuuriin, lainsaadantoon ja
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verotukseen. Lisaksi tyontekijan tulee saada perehdytys kohdemaassa, saada tietaa missa han

tulee asumaan, miten han tulee lilkkumaan, tyoolosuhteista ja tyoterveyshuollosta kohteessa.

Perehdytyksessa uusi tyontekija tulee kouluttaa tyopaikan olosuhteisiin ja tyotapoihin. Tyon-
tekijoiden osaaminen pitaa varmistaa tarjoamalla tyotehtavien kannalta tarpeellinen koulu-
tus, jotta tyontekijoiden osaaminen on tasolla, joka mahdollistaa turvallisen tyoskentelyn.
Tyonantajan velvollisuuksiin kuuluu seurata uuden tyontekijan tyoskentelya ja varmistaa, etta
uusi tyontekija noudattaa hanelle annettuja ohjeita ja puuttua tilanteisiin, joissa ohjeita ei

noudateta. (Tyosuojelu 2025.)
2.1 Perehdyttamisen tavoite ja tarkoitus

Perehdytyksen paatavoite on Hyppasen (2013, luku 7) mukaan antaa uudelle tyontekijalle val-
miudet selviytya tyotehtavista. Perehdytyksen aikana on oleellista antaa uudelle tyontekijalle
riittavasti tietoa uudesta tyosta ja tyopaikasta. Eklundin (2023, 28) mukaan perehdytyksella
voi olla samanaikaisesti monia tavoitteita tai se voi keskittya valittuihin tavoitteisiin organi-
saation tarpeen mukaan. Perehdytysprosessin tavoitteen voi olla esimerkiksi: edesauttaa
tyontekijoiden sitoutumista, nostaa uuden tyontekijan osaamisen tarvittavalle tasolle, vahvis-
taa organisaatiokulttuuria, vahvistaa tyon merkityksen kokemusta, tukea uuden tyontekijan
ammatillista ja henkilokohtaista kehittamista, tukee organisaation strategiaa, nostaa vuoro-
vaikutuksen laatua, huomioi uuden tyontekijan yksilolliset ominaisuudet, auttaa tunnistamaan

uuden tyontekijan potentiaalin, edesauttaa tyontekijoiden tutustumista toisiinsa

Jotta perehdytysprosessi onnistuu esimerkiksi sitouttamaan tyontekijan organisaatioon, tulee
sen olla tasalaatuinen, oikeudenmukainen ja lapinakyva. Tyontekijan tulisi ymmartaa mika
perehdyttamisen tarkoitus on, mita silla yritetaan saavuttaa ja miten tyontekija voi itse vai-
kuttaa perehdytysprosessiin esimerkiksi antamalla palautetta ja kertomalla mietteitaan pe-
rehdytyksesta. Perehdytysprosessilla on suuri merkitys etenkin, kun uutta tyontekijaa pyri-
taan sitouttamaan organisaatioon. Eras tutkimus sitouttamisesta osoitti, etta tyontekijan
saama tuki ensimmaisten kuukausien aikana siita, kun tyontekija aloittaa uusissa tehtavissa
on erittain tarkeaa tyontekijan sitoutumisen kannalta. Talla on vaikutusta niin sitoutumiseen
kuin myos tyon tulokseen. Toinen tutkimus on osoittanut myos suunnitelmallisen perehdytys-
prosessin olevan oleellista tyosuhteen kestavyyden kannalta. Se osoitti suunnitelmallisen pe-
rehdytyksen kayttoonoton nostavan tyontekijan todennakoisyytta olla samoissa tehtavissa
viela kolmen vuoden jalkeen 58 prosentilla. (Eklund 2023, 28, 32-33.)

Hyvin suunnitellusta perehdytyksesta on yritykselle taloudellista hyotya. Uusien tyontekijoi-
den etsiminen, palkkaaminen ja perehdyttaminen maksaa yritykselle aikaa ja rahaa. Hyvin
suunnitellulla perehdyttamisella voidaan pitaa kiinni tyontekijoista, jotta yrityksen ei tarvitse
korvata olemassa olevia tyontekijoita palkkaamalla uusia. Perehdyttamisen voidaan nahda yri-

tyksen investointi henkiloston kykyyn tehda tyotehtavat, mutta myos investointina pitaa
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tyontekijat yrityksessa. Uuden tyontekijan palkkaaminen on kallista ja aiheuttaa hetkellisia
muutoksia organisaatiossa, jolla voi olla laajatkin vaikutukset organisaation toimintaan. Uu-
den tyontekijan palkkaaminen ilmenee yleensa organisaation tehokkuuden hetkellisena las-
kuna, joka lahtee takaisin nousuun perehdytyksen aikana. Perehdytykseen laadulla on tehok-
kuuden menetyksessa suuri vaikutus, silla hyvin suunniteltu ja toteutettu perehdytys vahentaa
tehokkuuden laskua ja aikaa, jonka alempi tehokkuuden taso kestaa. Uuden tyontekijan tul-
lessa organisaation tehokkuus ei vastaa odotuksia tyotehtavan tuomasta tehokkuudesta orga-
nisaatiolle, mutta hyvin suunnitellulla ja toteutetulla perehdytyksella voidaan paasta erittain
lahelle tata odotusta. (Eklund 2023, 28-31.)

Perehdytyksen kehittamisen tarve syntyi alun perin paaasiassa tyontekijoiden vaihtuvuuden
tuomien kustannuksien takia (Lauby 2016, 12). Epaonnistunut perehdyttaminen voi olla erit-
tain kallis ja kestaa huomattavasti pidempaan kuin onnistunut perehdytys sitoen perehdytta-
miseen huomattavan maaran organisaation resursseja ja aikaa. Epaonnistunut perehdytys voi
aiheuttaa sen, etta tyontekija ei saavuta ollenkaan odotettua tehokkuuden tasoa ja tama voi
johtaa lopulta tyontekijan tyosuhteen lopettamiseen organisaation tai tyontekijan itsensa toi-
mesta. Nain voi tapahtua esimerkiksi, kun organisaatio ei koetyontekijan kykenevan kehitty-
maan tehokkaaksi tyontekijaksi tai tyontekija ei itse koe pystyvansa suoriutumaan tyotehta-
vistaan. Mikali organisaatio joutuu rekrytoimaan seka perehdyttamaan taysin uuden tyonteki-
jan epaonnistuneen perehdytyksen takia voi se useiden tutkimusten mukaan maksaa organi-
saatiolle, jopa tyontekijan kaksinkertaisen vuosipalkan verran, kun joudutaan rekrytoimaan ja
perehdyttamaan kokonaan uusi tyontekija. Jos organisaation vaihtuvuus on suuri ja sen pereh-
dyttamisprosessissa on epaonnistumisen aiheuttama elementti taman kaltaiset kustannukset
voivat syntya usean tyontekijan kohdalla, jolloin organisaation menot nousevat erittain kor-
keiksi pelkan perehdyttamisen vuoksi. Kuvio 2 havainnollistaa organisaation tehokkuuden las-
kua ja sen nousemista ajan kuluessa, kun perehdytysta johdetaan ammattimaisesti, taitamat-
tomasti seka odotuksia uuden tyontekijan tehokkuudesta ja havainnollistaa naiden eron te-
hokkuudessa ajan kuluessa. (Eklund 2023, 31-32.)
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Kuvio 2: Muutoksen vaikutus organisaation tehokkuuteen (Eklund 2023)

Bowersin, Thalin ja Elshawin (2023, 164) tekeman tutkimuksen mukaan uuden tyontekijan pe-
rehdytyksella on merkittava vaikutus tyontekijoiden vaihtuvuuteen. Tutkimus perustuu 54
osallistujan vastauksiin heille tehdyssa kyselyssa. Tutkimuksessa selvisi, etta uusien tyonteki-
joiden perehdytys vaikuttaa tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen, organisaatiositoutumiseen,
tyohon uppoutumiseen ja tyossa luotuihin suhteisiin, joilla on merkittava vaikutus tyontekijoi-

den vaihtuvuuteen organisaatioissa.

Perehdytys vaikuttaa tyontekijan psyykkisen hyvinvointiin. Perehdytyksen tarkoitus on koulut-
taa tyontekija suoriutumaan tyotehtavista ja silla, miten hyvin tyontekijan onnistuu hanen
tyotehtavissaan, on vaikutusta hanen psyykkiseen hyvinvointiinsa. Tyontekijan psyykkista hy-
vinvointia kehittaa tyontekijan kokemat onnistumisen tunteet hanen tyossaan seka hanen it-
seluottamuksensa hanen omaan tekemiseensa. Onnistumiset ja tyoyhteison hyvaksynta innos-
tavat tyontekijaan jatkamaan tyotehtavissa kehittymista seka auttavat tyontekijaa rakenta-
maan hyvia vuorovaikutustaitoja. Perehdytys lisaa myos tyon turvallisuutta eli tyontekijan
fyysista hyvinvointia, kun tyontekija osaa tehda tyonsa oikealla tavalla, joka ei aiheuta vaara
hanen turvallisuudelleen. (Viitaala 2021, 82-83.)

Perehdytys pyrkii tekemaan uudesta tyontekijasta osan tyoyhteisoa. Kun tyoyhteiso on valmis
uuden tyontekijan tuloon, pystyy se paremmin liittamaan uuden tyontekijan osaksi tyoyhtei-
so0a, joka puolestaan nostaa uuden tyontekijan tyotyytyvaisyytta. Uuden tyontekijan on siis
erittain tarkea tuntea olevansa tervetullut osaksi tyoyhteisoa. (Eklund 2023, 33-34.) Uutta
tyontekijaa tulee rohkaista verkostoitumaan tyopaikalla ja tama voidaan saavuttaa kannusta-

malla uutta tyontekijaa kysymaan neuvoa, jotta han paasee tutustumaan muihin
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tyvaisyyteen ja erinomainen perehdytys antaa uudelle tyontekijalle mahdollisuuden saada
naita hanen tyotehtavassaan. Perehdytettavan tulee saada kannustusta ja positiivista pa-
lautetta perehdytyksen aikana osana hanen kehittymistaan ja oppimistaan. Uuden tyontekijan
tuntiessa olevansa arvostettu osa tyoyhteisoa han tyytyvaisempi tyossaan. Myos tyon merki-
tyksen tunteminen on osa tyotyytyvaisyyden rakentamista. Koko organisaation mahdollista
olla mukana vastaanottamassa ja luomassa tyotyytyvaisyytta uudelle tyontekijalle taman teh-
tavissa aloittamisesta lahtien. (Eklund 2023, 33-34.)

Perehdyttaminen on tarkea osa hyvan yrityskuvan luomista tyontekijalle. Yrityskuva on mieli-
kuva yrityksen palveluista, tuotteista ja henkilostosta. Myos lyhytaikaisille tyontekijoille tulee
jaada yrityksesta hyva mielikuva, jotta he ovat avoimia tyoskentelemaan yrityksessa tulevai-
suudessa, vaikka heidan tyosuhteensa yrityksessa on lyhyt kestoinen. Nain varmistetaan, etta
yrityksella on halukkaita tyontekijoita myos tulevaisuudessa, silla on vaikeaa muuttaa ihmis-

ten mielikuvia yrityksesta negatiivisen kokemuksen jalkeen. (Joki 2021, 88.)

Perehdytyksen avulla voidaan vaikuttaa tyontekijan asenteeseen taman tyouran alussa. Tyon-
tekijan asenne hanen tyotaan kohtaan vaikuttaa paljon siihen, miten paljon tyontekija nakee
vaivaa hanen tyonsa tekemiseen. Tyontekija, joka on asennoitunut positiivisesti omaa tyotaan
kohtaan, pyrkii tekemaan tyonsa tehokkaasti ja saattaa jopa etsia erilaisia resursseja, joita
han voi kayttaa kehittaakseen omaa tyontekoaan ja ollakseen aktiivinen osa organisaatiota.
Perehdytysohjelmilla voidaan vaikuttaa positiivisesti tyontekijan asenteeseen, joka hanella on
omaa tyotaan kohtaan. Kun tyontekija on asennoitunut positiivisesti omaa tyotaan kohtaan,
han sitoutuu olemaan osa organisaatiota, jossa han on toissa ja omaksuu organisaation arvot.
Perehdyttamisella voidaan vaikuttaa myos tyontekijan tyotyytyvaisyyteen ja perehdyttamista
voidaankin pitaa yhtena tyotyytyvaisyyteen vaikuttavana avain tekijana. Tyontekijan tyotyy-
tyvaisyyteen vaikuttaa vahvasti se, miten tyontekija onnistuu omassa tyossaan ja tama onnis-
tuminen voidaan mahdollistaa perehdyttamalla tyon kannalta tarvittavat taidot ja antamalla

hanelle tarvittavat informaatio, jotta han pystyy onnistumaan tyossaan. (Bell 2021, 6.)

Perehdytys vaikuttaa vaikutuksen lisaksi myos tyontekijan kayttaytymiseen hanen tyossaan.
Perehdytyksella voidaan vaikuttaa siihen, pyrkiiko uusi tyontekija esimerkiksi oppimaan
enemman tyostaan ja organisaatiosta, jossa han on toissa. Tyontekijan toivotaan haluavan op-
pia organisaatiosta asioita, jotka saattavat auttaa hanta hanen roolissaan organisaatiossa esi-
merkiksi kysymalla kysymyksia hanen tyostaan ja sen kaytannoista, joita organisaatiossa nou-
datetaan. Kysymysten esittamista pidetaan aktiivisena tiedon etsimisena. Passiivinen tiedon
etsiminen puolestaan on esimerkiksi tyontekijan ohjekirjan ja organisaation verkkosivujen
seka muiden materiaalien lukeminen. Toisenlainen kaytosta, joka olisi toivottavaa uudelta
tyontekijalta on verkostoituminen. Verkostoituminen voi olla tarkeaa tyontekijalle, jotta han

onnistuu roolissaan. Esimerkiksi eraan kyselyn mukaan jopa kuusikymmenta prosenttia
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esihenkiloista, jotka ovat epaonnistuneet roolissaan kertovat, etta heidan epaonnistumisensa

johtui huonosta verkostoitumisesta. (Bell 2021, 6.)
2.2  Perehdytysprosessi

Perehdyttaminen koostuu Viitalan (2021, 83) mukaan neljasta osa-alueesta: ennen tyohontu-
loa tapahtuva informointi, vastaanotto ja yritykseen perehdyttaminen toiden alkaessa, tyo-
suhdeperehdyttaminen ja tyota koskeva tyonopastus. Kuvio 3 esittaa nama Viitalan perehdyt-
tamisen osa-alueet niiden ajallisessa jarjestyksessa perehdytysprosessin aikana. Perehdytta-
minen alkaa rekrytointiprosessista ennen kuin tyontekija tulee toihin. Tyonkuvasta informoi-
daan hakijaa haastattelutilanteessa ja hakijoista valitulle tyontekijalle ilmoitetaan tyonyksi-
tyiskohdista seka tyon aloittamisesta. Uudelle tyontekijalle voidaan antaa materiaali, joka
kertoo valitulle tyontekijalle enemman yrityksesta seka tyonkuvasta ennen ensimmaista tyo-
paivaa. Esihenkiloilla on my0os tapana tutustua uuteen tyontekijaan ennen tyon aloittamista.
Kaikki nama kohdat alustavat seka valmistavat tyontekijaa perehdytyksen alussa ja mita tar-
kemmin naita kohtia noudatetaan, sita parempi perehdyttamisvaiheesta tulee. Hyppasen
(2013, luku 7) mukaan ennen kuin uusi tyontekija aloittaa yrityksessa tulisi perehdyttajan val-
mistella uuden tyontekijan tyopiste ja tyovalineet tyon aloittamista varten. Tahan lukeutuvat
esimerkiksi tyopuhelin, tietokone ja salasanat seka tyovaateet ja kayntikortit. Valmistelut
mahdollistavat toiden aloittamisen jo ensimmaisena paivana eika aikaa mene hukkaan. Val-
misteluihin voidaan lukea mukaan myos perehdytysohjelman suunnittelu, jossa on kaikki en-
simmaisten paivien aikana perehdytyksessa kaytavat asiat. Lisaksi osana valmisteluita voi olla
hyva ilmoittaa ja pyytaa perehdytyksessa tarvittavia tyontekijoita varaamaan itselleen aikaa

perehdytyspaivana, jotta he voivat olla osana uuden tyontekijan perehdyttamista.

Rekrytointi

Vastaanotto

Tyosuhdeperehdytys

Tyoopastus

Kuvio 3: Perehdytysprosessi (mukaillen Viitala 2021, 83)
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Vastaanotto on seuraava vaihe uuden tyontekijan aloittaessa. Vastaanotto luo pohjan pereh-
dytykselle ja jopa koko tyosuhteelle. Talla on iso psykologinen vaikutus ja lahijohtajalla on
vastaanottamisessa tarkea rooli. Lahijohtaja auttaa alussa tyontekijaa ja pyrkii tyontekijan
tuntemaan itsensa tervetulleeksi yritykseen ja tyoyhteisoon. Lahijohtaja avaa uudelle tyonte-
kijalle yrityksen liiketoimintaa, kuten yrityksen strategiaa, liikeideaa, ominaisuuksia, tulevai-
suuden nakymia ja markkinaymparistoa. Perehdytysohjelman tulisi antaa uudelle tyontekijalle
selvan kuvan tyontekijan tyotehtavien kannalta olennaisista prosesseista ja sidosryhmista. Tii-
vistettyna: vastaanoton aikana tyontekijan tulisi tutustua yritykseen ja ymmartaa missa han
on toissa, mika hanen tehtavansa on yrityksessa seka hahmottaa perehdytyskokonaisuus. (Vii-
tala 2021, 84.)

Tyosuhdeperehdyttaminen on ensimmaisten paivien aikana tapahtuva perehdytyksen osa,
jossa tyontekija ja tyonantaja kayvat lapi tyosuhteeseen liittyvia reunaehtoja seka periaat-
teita, joihin molemmat osapuolet tulevat sitoutumaan. Tama tarkoittaa sita, etta tyontekija
ja tyonantaja kayvat lapi ja allekirjoittavat tyosopimuksen. Taman lisaksi tyontekija ja tyoan-
taja tulisi kayda lapi tyoajat, poissaolokaytannot, aikatauluut seka muut tyopaikan saantojen
selventamista. Lisaksi palkkausperusteet ja palkanmaksupaivan selventamista seka muiden
palkanmaksuun liittyvien seikkojen lapi kaymista. Myos tietoturvakaytanteiden, hankintojen,
tyoetuuksien, tyoterveyspalveluiden, ruokailun, taukojen ja muiden seikkojen lapi kayminen.
(Viitala 2021, 84.)

Viimeinen perehdyttamisen osa-alue on tyonopastus. Tyonopastus vaihe tarkoittaa tyoteon ja
tyopaikan perehdyttamista uudelle tyontekijalle niin, etta tyontekija kykenee tekemaan
tyonsa ja saavuttaa riittavan toimintavarmuuden. Tyontekijalle tulisi tassa vaiheessa nayttaa
hanen tyoymparistonsa ja tutustuttaa hanet tuleviin tyokavereihinsa seka kayda hanen kans-
saan lapi kaikki hanen tyonsa luonteelle olennaiset asiat. Uuden tyontekijan tulee oppia pe-
rehdytyksessa tyon sisalto, tyon tekemisen periaatteet, tyovaiheet, tyon tulosten laadun osa-
tekijat ja niiden arvioinnin kriteerit. Koneiden, laitteiden, tarvikkeiden ja muiden oleellisten
tyon resurssien sijainti ja kaytto seka mahdolliset yllapitotoimet tulee myos kouluttaa pereh-
dytyksen aikana. Lisaksi myos siisteys-, turvallisuus-, poikkeustilanne-, ja hairiokaytannot ja
toimintaohjeet tulee tehda selvaksi vasta aloittaneelle tyontekijalle perehdytyksen aikana.
Tyonopastuksen kannalta nama kaikki kohdat ovat oleellisia ja opastusta voidaan pitaa onnis-
tuneena, kun uusi tyontekija on naista asioista perilla ja tietaa mita hanen tulee tyossaan
tehda seka mita keinoja han voi avulla han voi tyonsa toteuttaa. Tavoite on siis luoda tyonte-
kijalle itsevarma uskomus hanen omaan tekemiseensa ja tietaa tarvittaessa mista ja kenelta
hanen on mahdollista saada neuvoa ja tukea tyon tekemiseen. Tyonjohtajan ja myos tyokave-
reiden tulee tassa kohtaa seurata, miten tyo luonnistuu uudelta tyontekijalta. Perehdytysta
tulisi jatkaa, kunnes tyontekija kykenee tyoskentelemaan itsenaisesti ja han kokee, etta pe-

rehdyttamiselle ei ole enaa tarvetta. (Viitala 2021, 84.)
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Perehdytyksen aikana tai perehdytyksen lopussa perehdyttajan on hyva myos keskustella uu-
den tyontekijan kanssa taman perehdytyskokemuksesta ja mita kysymyksia hanelle on mah-
dollisesti jaanyt perehdytyksesta. Myos perehdytyksen kehitystarpeita voidaan kartoittaa ky-
symalla kysymyksia perehdytyksesta ja keskustelemalla perehdytettavan kanssa. Nain voidaan
parantaa perehdytysta seuraava tyontekijan perehdytysta varten. Perehdytys voidaan kayda
esimerkiksi kohta kohdalta lapi ja selvittaa mitka vaiheet perehdytyksessa tuottivat erityisesti
vaikeuksia uudelle tyontekijalle ja pyrkia kehittamaan etenkin naiden vaiheiden perehdytys-
kokemusta. Keskustelun aikana on hyva sopia myos kehityskeskustelun ajoituksesta ja tyonte-
kijan henkilokohtaisesta kehityssuunnitelmasta. Lisaksi rekrytoinnista voidaan keskustella pe-
rehdytettavan kanssa ja etenkin siita, miten rekrytoinnin aikana syntynyt mielikuva tyotehta-

vasta on vastannut tyontekijan kokemuksia. (Hyppanen 2013, luku 7.)
2.2.1 Perehdytyksen laajuus

Joen (2021, 85-86) mukaan perehdyttamisen laajuus on riippuvainen tyotehtavasta ja tyosuh-
teen pituudesta. Perehdyttamisen tulee kouluttaa tyontekijalle taman tyotehtavat ja se, mi-
ten laajasti tyotehtavat koulutetaan, vaihtelee esimerkiksi sen mukaan, onko tyontekija sijai-
nen, harjoittelija tai kesatyontekija. Taman kaltaisten tyontekijoiden kouluttamiseen ei ole
kaytettavissa paljon aikaa, joten perehdyttamisen tulee olla tiivis ja sisaltaa tyon kannalta
oleellista tietoa. On myos huomioitavaa, etta pitkilta perhevapailta, pitkan opiskelujakson
jalkeen palaavalle tai ulkomailta tyoskentelyjakson jalkeen palaava tyontekija tulee koulut-
taa takaisin tyotehtaviin. On yleista, etta tyotehtavat muuttuvat ja esimerkiksi yrityksen ta-
vat toimia vaihtuvat lyhyessa ajassa, jolloin kaikki tapahtuneet muutokset tulee opettaa pa-

laavalle tyontekijalle.

Tyontekijan rooli, tyokokemus, ika ja ammatillinen osaaminen vaikuttavat siihen, miten laaja
ja syvallinen tyohon perehdyttamisen tulee olla. Kokemus tuo tyontekijan tekemiseen oma-
aloitteisuutta ja aktiivisuutta, koska hanella on kokemusta erilaisista tyotehtavista ja tyoyh-
teisoista. Kokemattomampi ja nuorempi tarvitsee laajemman perehdytyksen tyon perusasi-
oista. Kokeneemman perehdyttamisen ei siis tarvitse olla yhta kattava ja syvallinen kuin nuo-
remman ja kokeneemman tyontekijan. Esimerkiksi esihenkiloiden perehdyttaminen on laajaa
perehdytysprosessi. Yrityksen sisalla esihenkilon asemaan siirtyva tai yritykseen uutena tule-
van esihenkilon perehdyttaminen on yleisesti laajempi kuin muiden roolien. Esihenkilon pe-
rehdyttamisen tulee kattaa esihenkilon rooli esihenkilona, esihenkilon vastuut, joita esihenki-
lolla on roolissaan, valta suhteessa alaisiin ja valta yleisesti organisaation sisalla. Uudelle esi-
henkilolle tulee myos olla selvaa mitka ovat hanen tyonsa kannalta oleelliset sidosryhmat, joi-
den kanssa yritys ja esihenkilo ovat tekemisissa. Uudelle esihenkilolle tulee selvita perehdy-
tyksessa hanen roolinsa ja yrityksen kaytannot paatoksenteossa, perehdyttamisessa, rekry-
toinneissa, kehityskeskusteluissa, viestinnassa, suunnittelu- ja budjetointitoimissa, henkilos-

ton kehittamistavoissa ja periaatteissa. (Joki 2021, 86-87.)



19

2.2.2 Kaikkia koskeva ja roolikohtainen perehdytys

Yksi perehdyttamisen tavoite on yleensa uuden tyontekijan sisaistaminen osaksi yrityksen toi-
mintaa mahdollisimman tehokkaasti seka niin nopeasti kuin suinkin on mahdollista. Perehdyt-
taminen vaikuttaa suurelta osiin siihen, miten tehokas tyontekija tulee olemaan tyossaan ja
talla voi olla vaikutusta jopa koko yrityksen toimintaan. Tasta syysta yrityksien tulee panostaa
tyontekijan perehdyttamiseen uusien tyontekijoiden aloittaessa uusissa tehtavissa. Perehdyt-
taminen voidaan jakaa uuden tyontekijan aloitteessa kaikkia koskevaan perehdytykseen seka

roolikohtaiseen perehdytykseen. (Davila & Pifa-Ramirez 2018, luku 1.)

Kaikkia koskeva perehdytys koostuu tyontekijan tutustuttamisesta yrityksen kulttuuriin eli sii-
hen, miten asiat tehdaan yrityksessa. Yrityskulttuuri koskee kaikkia niita asioita, jotka koske-
vat jokaista tyontekijaa riippumatta siita mika heidan roolinsa on yrityksessa. Osa yrityskult-
tuuri on yrityksen itselleen maarittamat arvot, visio, missio seka yrityksen historia. Yrityskult-
tuuri lukee sisaansa myos yrityksen yleiset kaytannot ja menettelytavat, jotka koskevat kaik-
kia yrityksen tyontekijoita. Yrityksen sisalla saattaa olla toimintoja, jotka koskevat kaikkia
yrityksen tyontekijoita ja nama myos kuuluvat yleisessa perehdyttamisessa lapi kaytaviin asi-
oihin. Kaikkia tyontekijoita koskevat toiminnot saattavat olla esimerkiksi, miten tyontekijoi-
den tulee kirjata ylos heidan omat tyotuntinsa seka muut henkilostohallinon kannalta oleelli-
set toimet. Kaikkia koskeva perehdytys annetaan tyontekijoille heidan aloittaessaan uusissa
tehtavissa ja se pystytaan antamaan samanaikaisesti useammalle tyontekijalle ennen kuin
tyontekijoita aletaan tarkemmin perehdyttamaan heidan rooliinsa ja sen erinaisiin osa-aluei-

siin. (Davila & Pina-Ramirez 2018, luku 1.)

Roolikohtainen perehdyttaminen lukee sisaansa kaikkien niiden asioiden perehdyttaminen,
jotka koskevat tiettya roolia yrityksessa. Roolikohtainen perehdytys on yleensa laajempi kuin
yleinen kaikkia koskeva perehdytys. Roolikohtaisessa perehdytyksessa uudessa roolissaan
aloittava tyontekija tutustutetaan syvemmin tietyn yksikon tai osaston kulttuuriin yrityksessa.
Yksikon tai osaston kulttuuri pitaa sisallaan yksikon tai osaston toimintatavat, oleellisen tie-
don seka taidot, joita roolin kannalta uusi tyontekija tulee tarvitsemaan tyotehtavissaan.
Jotta uusi tyontekija pystyy tyoskentelemaan uuden roolinsa tyotehtavissa tehokkaasti ja itse-
varmasti tulee hanen hallita ja sisaistaa nama yksikon tai osaston kulttuurin toimintatavat,
tiedot ja taidot. Jokainen rooli yrityksessa vaatii rooliin kannalta oleellisen perehdytyksen,
joka kouluttaa opettaa uudelle tyontekijalle roolissa onnistumisen kannalta oleelliset asiat.
(Davila & Pina-Ramirez 2018, luku 1.)

Roolikohtainen perehdytys voi sisaltaa useita eri menetelmia ja tapoja, joilla voidaan opettaa
uudelle tyontekijalle hanen roolinsa kannalta oleellinen sisalto. Naita tapoja ovat perinteinen
koulumainen luokassa tapahtuva opetus, tyossa oppiminen, verkkokurssit, tyovarjostus, inten-

siiviohjelmat, simulaatio seka monet muut tavat, kuten valmennus ja mentorointi. Uusien
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tyontekijoiden on hyva myos osallistua moniin yrityksen tapahtumiin ja tapaamisiin. Naissa
uuden tyontekijan on mahdollista luoda tyosuhteita ja kasvattaa heidan verkostoaan seka op-
pia yrityksesta olemalla tekemisissa laaja-alaisesti useiden erilaisten yrityksen tyontekijoiden
kanssa. Uuden tyontekijan on mahdollisuus oppia myos yrityksen sisainen tapa kommunikoida
taman tapaisissa tilaisuuksissa ja paasta sisalle yrityksen kulttuuriin. (Davila & Pifa-Ramirez
2018, luku 1.)

2.3 Perehdyttaja

Perehdyttajalla on suuri vastuu ja rooli perehdyttamisen onnistumisessa. Perehdyttajan tulee
innostaa uutta tyontekijaa perehdyttamisen alusta lahtien, jotta uusi tyontekija aidosti kiin-
nostuu uudesta roolistaan seka tyotehtavistaan ja haluaa tulla osaksi tyoyhteisoa. Ensivaiku-
telma on tarkea perehdyttamisen onnistumiseksi. Perehdyttajan on hyva pyrkia vahentamaan
tyontekijan tuntemaa stressia tyosuhteen alussa luomalla ilmapiirin, joka saa uuden tyonteki-
jan tuntemaan itsensa tervetulleeksi organisaatioon. Uudelle tyontekijalle nousee aluissa pal-
jon kysymyksia uudesta tyosta ja myos ihan arkisista asioista, kuten missa vessat sijaitsevat,
mihin han voi parkkeerata autonsa ja missa on hyva lounaspaikka. Perehdyttajan tulee vastata
naihin ja moniin muihin kysymyksiin uuden tyontekijan perehdyttamisen aikana, silla myo-
hemmin tyosuhteen aikana nama kysymykset saattavat kuulostaa holmailta ja tyontekija ei
ehka uskalla enaa kysya taman kaltaisia kysymyksia oltuaan talossa pidempaan. (Arthur 2022,
310-311.)

Perehdyttajan on tarkea onnistua kommunikoimaan perehdytyksen aikana yrityksen odotukset
seka kaytannot, joita se odottaa tyontekijoiltaan. Uusi tyontekija on altis tekemaan virheita
ja ylimaaraista stressia aiheuttavilta vaarinymmarryksilta voidaan saastya, jos perehdyttaja
kertoo perehdytyksen aikana mita uudelta tyontekijalta odotetaan ja mita organisaation kay-
tantoja tyontekijan tulee noudattaa hanen tyotehtavissaan. Jotta uusi tyontekija saadaan si-
saistettya osaksi organisaatiota, tulee perehdyttajan kertoa organisaatiokulttuurista, johon
kuuluvat esimerkiksi organisaation arvot ja tavat toimia. Perehdyttajan myos hyva luoda posi-
tiivista yrityskuvaa tyontekijalle perehdytyksen aikana. Hyvan yrityskuvan tarkoituksena on
saada uusi tyontekija kertomaan hanen lahipiirilleen yrityksesta positiiviseen savyyn, koska
tyontekijan lahipiirissa saattaa olla henkiloita, jotka hakevat toita ja he saattavat tulevaisuu-

dessa olla kiinnostuneita tyoskentelemaan yrityksessa. (Arthur 2022, 311-312.)

Tarkea ja oleellinen osa uuden tyontekijan perehdyttamista on uuden tyontekijan motivointi
perehdyttamisen aikana. Perehdyttajan tulee motivoida uutta tyontekijaa tulee oppimaan
uutta perehdytyksen aikana, jotta perehdytys onnistuu ja perehdytettava oppii tulevan tyo-
tehtavansa kannalta oleelliset asiat, joita perehdytyksessa on hanelle kerrottu ja opetettu.
Perehdytettavaa voidaan motivoida kertomalla hanelle tyon eduista ja tiloista, jotka tekevat

tyopaikasta mieluisemman ja viihtyvamman. Perehdytettavan motivaatiota ja kiinnostusta
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tyota kohtaan voidaan nostaa kommunikoimalla se, etta tyontekijoista valitetaan yrityksessa
ja heidan viihtyvyyteensa seka hyvinvointiinsa kiinnitetaan huomiota. Kommunikaation tar-
keys ja miten asiat kerrotaan uudelle tyontekijalle ovat keskeinen osa yllapitaa tyontekijan
mielenkiinto oppia uutta. Uuden oppiminen ei tule olla pakotettua tai maarailevaa vaan infor-
moivaa. Perehdytettavan ja perehdyttajan valinen suhde tulee olla luonteeltaan tasa-arvoi-

nen, jossa molemmat osa puolet kunnioittavat tosiaan. (Arthur 2022, 312-313.)

Arthurin (2022, 315) mukaan onnistuneen perehdytyksen saavuttamiseksi perehdytyksen tulee
olla suunniteltu luomaan uudelle tyontekijalle tunne, etta hanta arvostetaan yrityksessa ja
etta hanet halutaan osaksi tyoyhteisoa. Hyvan olon tunteen luominen uudelle tyontekijalle
jattaa hanelle positiivisen mielikuvan yrityksesta. Myos ruokatarjoilu perehdytyksen yhtey-
dessa voi olla yksi yllattava tekija, jolla perehdyttamisesta voidaan tehda mieluisempi koke-
mus uudelle tyontekijalle. Perehdyttamisen onnistumisen todennakoisyytta voidaan kasvattaa
myos ottamalla perehdyttamiseen mukaan muita tyontekijoita yrityksesta kuin vain paasaan-
toisena perehdyttajana toimiva henkilo, kuten joku yrityksen johtohenkilostosta. Osallista-
malla perehdytyksessa useita yrityksen tyontekijoita ja etenkin johtohenkilostoa voidaan uu-
delle tyontekijalle osoittaa yrityksen sitoutumista haneen tyontekijana seka tehda perehdyt-
tamisprosessista mielenkiintoisempi ja monipuolisempi. Perehdyttamisesta voidaan tehda
mielenkiintoisempi ja monipuolisempi myos kasittelemalla eri perehdytyksen aiheita eri ta-
voin. Perehdyttamisen ei tarvitse olla vain esimerkiksi Powerpoint diojen nayttamista, vaan
perehdyttamisessa opittavat aiheet voidaan kertoa erilaisten aktiiviteettien ja leikkien avulla.
On hyva muistaa, etta perehdyttamisesta ei kannata kuitenkaan tehda liian monimutkaista.
Perehdyttamisen aikana uudelle tyontekijalle annetaan paljon erialaista informaatiota ja tie-
don paljous voi olla kuormittavaa, jolloin on hyva pitaa myos taukoja aiheiden vaihtamisen

valissa.

Suunniteltu perehdytysprosessi antaa yrityksesta ammattimaisen kuvan. Ennalta suunniteltu
ja kirjattu perehdytysprosessi on mahdollista jakaa ja antaa perehdytettaville tutustuttavaksi
ennen perehdytysta. Tama voi vahentaa perehdytettavan stressia ennen perehdytysta, kun
han tietaa mita ensimmaisina paivina tapahtuu. On hyva kertoa uudelle tyontekijalle myos
minkalaisia lomakkeita ja kaavakkeita hanen tulee tayttaa ensimmaisena paivana ja mita

muita tietoja hanelta tullaan kysymaan. (Arthur 2022, 316.)

Uusi tyontekija saattaa muistaa perehdytyksen aikana kerrotuista ja lapi kaydyista asioista hy-
vin ensimmaisen paivan jalkeen, joka saattaa olla vahimmillaan vain 15 % siita mita hanelle
on kerrottu ensimmaisen paivan aikana. Perehdytys on hyva aloittaa kertomalla uudelle tyon-
tekijalle mita etuja ja tyontekijoille tarkoitettuja ohjelmia yritys tarjoaa, jotta saadaan uu-
den tyontekijan huomio perehdytyksen alussa. Kun perehdytys on saatu kayntiin ja uusi tyon-
tekija on saatu kiinnostumaan tyosta kertomalla hanelle asioista, jotka tulevat hyodyttamaan

hanta, voidaan keskustelun aihe siirtaa koskemaan enemman yrityksen kaytantoja ja
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menetelmia. Osana perehdyttamista on hyva myos tehda kierros yrityksen tiloissa uuden tyon-
tekijan kanssa, jotta han oppii tuntemaan ja tietaa missa ovat hanen tyonsa kannalta oleelli-
set tilat ja osastot seka muut sijainnit. On myos hyva nayttaa uudelle tyontekijalle missa si-

jaitsevat esimerkiksi taukotilat, vessat ja kahvikoneet. (Arthur 2022, 316-318.)

Kupiaksen, Peltolan ja Pirisen (2015, luku 3) mukaan uuden tyontekijan osaamista tulee kehit-
taa monipuolisesti. Heidan mukaansa uuden tyontekijan osaaminen ja taidot voidaan pilkkoa
kuuteen tyontekijan osaamisalueeseen: omassa tyotehtavassa tarvittava osaaminen, omassa
tiimissa tyoskentelyyn tarvittava osaaminen, organisaatiossa tarvittava erityisosaaminen, toi-
mialan erityisosaaminen, tyosuhteeseen liittyva osaaminen ja yleinen tyoelamaosaaminen.

Kuvio 4 esittaa Kupiaksen, Peltolan ja Pirisen tyontekijan osaamisalueet.

Yleis-/perus- Tehtava-
osaaminen osaaminen

Tiimi- tai
tyoyhteiso-
osaaminen

Ty6suhde-
osaaminen

Toimiala- Organisaatio-
0saaminen osaaminen

Kuvio 4: Tyontekijan osaamisalueet (Kupias & Peltola 2009; Kupias, Peltola & Pirinen 2015)

Perehdytyksen tavoitteiden saavuttamiseksi perehdyttajalle tulee antaa koulutus siita, millai-
nen on hyva perehdyttaja. Hyvan perehdyttajan maaritelma perustuu organisaation itse maa-
rittelemiin tavoitteisiin, joita se haluaa perehdytyksella saavuttaa. Hyvan perehdyttajan omi-
naisuuksia voivat olla esimerkiksi, etta perehdyttaja on luotettava ja avoin, vuorovaikutustai-
toinen, karsivallinen, iloinen ja positiivinen, selkea, sosiaalinen ja sitoutunut. Kuvio 5 on aja-
tuskartta, siita millaisia ominaisuuksia hyvalla perehdyttajalla voi olla. (Eklund 2023, 189,
192.)
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Luotettava ja
VLA
Sitautunut Vuorovaikutus-
taitoinen
Taitava .
B perehdyttdja .
Sosiaalinen | } | Kdrsivillinen
Iloinen ja
Selked ' J

positiviinen

Kuvio 5: Esimerkki ajatuskartasta, joka kuvaa taitavan perehdyttajan ominaisuuksia (Eklund
2023)

Perehdyttajana toimiminen ei ole vain yhden tyontekijan tehtava, vaan perehdyttaminen on
useiden eri organisaation tyontekijoin vastuulla, jotta uusi tyontekija saadaan perehdytettya.
Perehdyttaminen osallistaa organisaation eri jasenia usealla eri tasolla. Perehdyttaminen
osallistaa niin henkilostohallinnon kuin myos tulevien kollegoita, johtoa ja mahdollisia alaisia,
jotta yritys voi tarjota arvolupauksen uudelle tyontekijalle. (Davila & Pifa-Ramirez 2018, luku
1.) Perehdyttamisen jakaminen usean eri jasenen kesken jakaa perehdyttamisesta johtuvaa
tyokuormaa, joka siita koituisi vain yhdelle henkilolle. Perehdyttamisessa esihenkilolla on
suuri vastuu ja sen tyokuorma voi olla mittava. Kun esihenkilon tarvitsee huolehtia vain pe-
rehdytyksen hallinnoimisesta seka hanelle olennaisten tehtavien perehdyttamisesta ja muun
perehdyttamisen vastuu jaetaan toisille organisaation jasenille vahentaa se esihenkilon tyo-
kuormaa. Uusi tyontekija voi myos hyotya perehdyttajan vaihtelusta ja useamman organisaa-
tion tyontekijan osallistaminen perehdytyksessa mahdollistaa uuden tyontekijan tutustua or-
ganisaation muihin jaseniin. Tama kasvattaa uuden tyontekijan verkostoa huomattavasti jo

hanen tyouransa alussa uudessa organisaatiossa, joka ei olisi mahdollista ilman muiden tyon-

2.4 Perehdytysmenetelmat

Tyontekijoiden perehdyttamisessa voidaan kayttaa erilaisia perehdytysmenetelmia. Perehdy-
tyksen tukena voidaan kayttaa erilaisia perehdytysmenetelmia, kuten oppimispaivakirjaa, di-

gitaalisia materiaaleja, verkko-opiskelua, mentorointia, koulutuksia ja yhteisia tilaisuuksia.
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Oppimispaivakirjan avulla tyontekija voi seurata, mita hanen kanssaan on kayty lapi perehdy-
tyksessa seka mita kysymyksia hanella on tullut mieleen perehdytyksen aikana. Oppimispaiva-
kirjan avulla tyontekija voi palata hanen oppimiinsa asioihin seka pitaa kirjaa perehdytyksen
epaselvista kohdista ja tuoda ne esille perehdyttajalle esimerkiksi perehdytyskeskusteluissa.
Perehdytysta voidaan kehittaa perustuen tyontekijalle heranneiden kehitysehdotusten poh-
jalta ja oppimispaivakirjan avulla nama kehitysehdotukset saadaan pidettya muistissa. (Ek-
lund 2023, 178-179.)

Digitaalisten materiaalien avulla perehdyttamiseen voidaan selkeytta ja perehdytyksesta voi-
daan tehda helpommin omaksuttava. Digitalisoimalla opetusmateriaaleja voidaan tyonteki-
jalle antaa mahdollisuus itsenaisesti opiskella perehdytyksen sisaltoa. Materiaalien digitaali-
nen muoto mahdollistaa ohjeiden ja saantojen visualisoinnin, joka voi tehda niista helpommin
omaksuttavia. Digitaaliset materiaalit voivat olla videoita, ohjekirjoja, pelit ja testit, jotka
voivat tehda tyontekijan oppimisesta tehokkaampaa ja helpompaa. Materiaalien digitaalinen
muoto antaa tyontekijalle mahdollisuuden palata materiaaleihin itsenaisesti ja kayda lapi ha-
nelle oleellisia materiaaleja. Myos verkko-opiskelun avulla tyontekijan opiskelua ei tarvitse
sitoa tiettyyn aikaan tai paikkaan. Tyontekijalle voidaan verkko-opiskelualustan avulla tarjota
erilaisia kursseja, jotka voivat olla organisaation sisaisia tai ulkoisia verkkokursseja. Verkko-
opiskelu ei vaadi perehdyttajalta lasnaoloa ja tyontekija voi itsenaisesti kayda lapi opiskelu-
materiaaleja. (Eklund 2023, 180.)

Uudelle tyontekijalle voidaan osana perehdytys nimeta mentori, joka antaa tukea ja opastaa
uutta tyontekijaa. Mentori on kokeneempi tyontekija, joka oman kokemuksensa avulla pystyy
opastamaan uutta tyontekijaa ja kertomaan hanelle organisaation hiljaisen tiedon. Mentori
voi olla myos tyontekija, jolla on viela muistissa hanen oman perehdytyksensa haasteet ja
pystyy nain samaistumaan uuden tyontekijan perehdytys kokemukseen. Mentorointi voi tapah-
tua tyon arjessa tai tamankaltaiset tapahtumat voidaan suunnitella etukateen. Mentoroinnilla
pyritaan tayttamaan perehdytettavan tyontekijan toiveet ja tarpeet, jotta voidaan tukea uu-
den tyontekijan kehittymista. (Eklund 2023, 181-182.)

Koulutusten ja yhteisten tilaisuuksien avulla pystytaan kaymaan lapi perehdytyksen asioita
monelle perehdytettavalle saman aikaisesti. Koulutuksia voidaan kayttaa perehdytyksen kan-
nalta olennaisten asioiden opettamiseen uudelle tyontekijalle. Kun koulutukset jarjestetaan
organisaation sisalla koulutuksen sisalto, voidaan suunnitella vastaamaan organisaation tar-
peita. Organisaation ulkopuoliset koulutukset eivat valttamatta vastaa taydellisesti organisaa-
tion tarpeita, mutta ne tuovat arvoa altistamalla tyontekijat organisaation ulkopuolisten
tyontekijoiden kokemuksille. Erilaiset yhteiset tilaisuudet, kuten messut, seminaarit, konfe-
renssit ja muut tapahtumat ovat hyodyllisia perehdytettavan tyontekijan oppimisen kannalta,
ja ne antavat tyontekijalle mahdollisuuden kasvattaa hanen omaa verkostoaan. (Eklund 2023,
181.)
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2.5 Perehdyttaminen lainsaadannossa

Perehdyttamisesta on saadetty Suomen laissa. Tyonantajan on annettava tyontekijalle riitta-
vat tiedot tyopaikan haitta- ja vaaratekijoista seka huolehdittava siita, etta tyontekijan am-
matillinen osaaminen ja tyokokemus seka muut hanen henkilokohtaiset edellytyksensa huomi-

oon ottaen:

1) tyontekija perehdytetaan riittavasti tyohon, tyopaikan tyoolosuhteisiin, tyo- ja tuotanto-
menetelmiin, tyossa kaytettaviin tyovalineisiin ja niiden oikeaan kayttoon seka turvallisiin
tyotapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehtavan aloittamista tai tyotehtavien muut-
tuessa seka ennen uusien tyovalineiden ja tyo- tai tuotantomenetelmien kayttoon otta-
mista;

2) tyontekijalle annetaan opetusta ja ohjausta tyon haittojen ja vaarojen estamiseksi seka

tyosta aiheutuvan turvallisuutta tai terveytta uhkaavan haitan tai vaaran valttamiseksi;

3) tyontekijalle annetaan opetusta ja ohjausta saato-, puhdistus-, huolto- ja korjaustoiden

seka hairio- ja poikkeustilanteiden varalta; ja

4) tyontekijalle annettua opetusta ja ohjausta taydennetaan tarvittaessa.
(16.2.2023/222) (Tyoturvallisuuslaki 738/2002.)

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia saannoksia tyontekijalle annettavasta
opetuksesta ja ohjauksesta seka kirjallisista tyoohjeista seka niista ammateista ja tehtavista,
joissa vaaditaan erityista patevyytta, seka tallaisen patevyyden osoittamisesta. Patevyyden
osoittamiseksi hyvaksytaan myos ulkomailla suoritettu tutkinto, todistus tai muu koulutuk-
sesta annettu asiakirja sen mukaisesti kuin siita saadetaan ammattipatevyyden tunnustami-
sesta annetussa laissa (1093/2007) tai maarataan Suomea sitovissa kansainvalisissa sopimuk-
sissa. (3.5.2013/329) (Tyoturvallisuuslaki 738/2002.)

3 Toimeksiantajan kuvaus

Opinnaytetyon toimeksiantaja on kiinteistopalvelualan Yritys X, joka tarjoaa asiakkailleen
kattavia palveluratkaisuja. Yritys X on monen vuoden kokemuksella toimialan merkittava ja
arvostettu toimija, joka pyrkii tuottamaan ammattitaitoisia ja juuri asiakkaiden tarpeisiin so-
veltuvia palveluratkaisuja. Yritys X:n palveluihin kuuluu esimerkiksi siivous- ja kiinteistopalve-
luita, jotka rakennetaan juuri asiakkaiden toiveiden mukaan. Yritys X:n asiakaskunta on laaja

ja siihen kuuluu niin pienia kuin myos suuria yrityksia ympari Suomea. (Yritys X 2025.)
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Yritys X pyrkii olemaan alallaan vastuullinen toimija, joka ottaa toiminnassaan huomioon
myos ympariston ja muun muassa oman hiilijalanjalkensa, jota se pyrkii vahentamaan vastuul-
lisilla ratkaisuluilla omassa toiminnassaan esimerkiksi vahentamalla fossiilisten energialahtei-

den kayttamista seka kayttamalla resurssejaan tehokkaasti. (Yritys X 2025.)

Tyontekijoilleen Yritys X pyrkii tarjoamaan mahdollisuudet kehittya ja kasvaa tyotehtavis-
saan. Tyonantajana Yritys X panostaa esimerkiksi tyontekijoiden kouluttamiseen ja hyvinvoin-
tiin. Tyontekijoiden kouluttaminen on oleellinen osa Yritys X:n toimintoja ja kouluttamalla
tyontekijoita pyritaan mahdollistamaan turvallinen tyoskentely. Fyysisen terveyden lisaksi yri-
tys ottaa huomioon myos tyontekijoiden mielenterveyden suunnitelmallisilla toimilla, jotka
ovat osa poissaolojen vahentamista. Yritys X pyrkii kehittamaan toimintaansa maailman kehi-
tyksen mukana ja panostaa huomattavasti esimerkiksi digitalisaatioon ja teknologiaan. Tyon
automaatio ja teknologian kaytto tehostavat tyontekoa ja tyontekijoiden tyovalineita kehite-

taan tyon tekemisen helpottamiseksi. (Yritys X 2025.)

Henkilostojohtaminen koetaan Yritys X:lla olevan oleellinen osa yritystoimintaa ja tarkea hen-
kilostokokemuksen tekija. Johtamista seurataan ja kehitetaan, jotta esihenkilot seka asiakas-
rajapinnassa tyoskentelevat tyontekijat ymmartavat tehtavansa. Esihenkiloiden tukeminen
muun muassa valmentamalla ja antamalla ohjeita miten tyontekijoita tulisi johtaa, johon
kuuluu esimerkiksi tyontekijoiden perehdyttaminen, ovat jatkuvia kehityskohteita Yritys X:lla.
Taman opinnaytetyo on tarkoitus olla osa Yritys X:n perehdytyksen kehittamisprojektia, jossa
pyritaan tutkimaan milla tavoin Yritys X:lla pystyttaisiin kehittamaan palveluohjaajien pereh-

dytysprosessia. (Yritys X 2025.)

4  Tutkimuksen toteutus

Taman opinnaytetyon tutkimuskohteena on Yritys X:n palveluohjaajien perehdytysprosessin
kehitystarpeiden kartoitus. Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kayttaen laadullista tutki-
musmenetelmaa. Tutkimusmenetelmaksi valittiin teemahaastattelu. Tutkimus toteutettiin
haastattelemalla Yritys X:n palveluohjaajia seka palveluohjaajien esihenkiloita. Tutkimuksen
tavoite on kartoittaa, miten Yritys X:n palveluohjaajien perehdytysprosessia voitaisiin kehit-
taa. Haastattelemalla palveluohjaajia seka esihenkiloita pyritaan saamaan selville, miten pal-
veluohjaajien perehdytysta voitaisiin kehittaa perustuen palveluohjaajien ja palveluohjaajien

perehdyttajana toimivien henkiloiden kokemuksiin perehdytysprosessista.

erasta aikaisemmin esihenkilona toiminutta henkiloa, joka edelleen perehdyttaa palveluoh-
jaajia. Teemahaastattelun teemoiksi haastattelua varten valittiin: taustatiedot, perehdytta-

minen Yritys X:lla ja perehdyttamisen kehittaminen. Taustatiedot teeman tavoitteena on
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tutustua haastateltavaan ja saada selville esimerkiksi, kuinka kauan han on ollut yrityksessa,
milla alalla han toimii seka millainen hanen koulutustaustansa on. Perehdyttaminen Yritys
X:lla teeman tarkoitus on syventya siihen, millainen perehdytys Yritys X:lla on annettu palve-
luohjaajille. Perehdytyksen kehittaminen teeman tarkoitus on selvittaa, miten nykyista palve-
luohjaajien perehdyttamisprosessia voitaisiin haastateltavien mielesta kehittaa. Haastatte-
luissa palveluohjaajille ja esihenkilgille esitettiin hieman erilaisia kysymyksia valituista tee-
moista, jotta kysymykset sopisivat tarkemmin palveluohjaajien haastatteluissa perehdytetta-

vana olevan rooliin ja esihenkiloiden haastatteluissa perehdyttajana toimivan rooliin.

Esihenkiloiden ja palveluohjaajien haastattelut valittiin tehda yksilohaastatteluina. Yksilo-
haastattelussa tutkijan on helppo hallita keskustelun kulkua ja esittaa selventavia ja syventa-
via kysymyksia haastateltavan esille tuomasta nakokannasta. Ryhmahaastatteluissa tutkijalta
vaaditaan usein aktiivisuutta ohjata haastattelun aikana syntyvaa keskustelua oikeaan suun-
taan ja mahdollistaa, etta haastattelun aikana tuodaan esille monipuolisia nakokantoja ja an-
taa niille riittavaa huomiota keskusteluissa. Ryhmahaastatteluissa nakokantojen monipuoli-
suutta voi vahentaa esimerkiksi erilaiset osallistujat, jotka vievat aikaa muiden puhevuo-
roista. Hiljaisemmat osallistujat eivat valttamatta ehdi tai jopa uskalla tuoda esille heidan
omia nakokantojaan keskusteluissa, mikali haastattelussa on mukana hyvin dominoivia ja ak-
tiivisia osallistujia, jotka vievat keskustelua eteenpain. Ryhmahaastattelussa osallistujat eivat
valttamatta myoskaan uskalla tuoda esille omia nakokantojaan, jos he eivat koe heidan nako-
kantansa olevan keskustelun kannalta oikea tai nakokanta eriaa huomattavasti muiden osallis-
tujien esille tuomista nakokannoista. Yksilohaastatteluissa ei ole samanlaista ryhman luomaa
painetta ja tuomitsemisen pelkoa tuoda esille nakokantoja kuin ryhmahaastatteluissa. Taman
lisaksi haastateltavan esiin tuomaan nakokantaan voidaan rauhassa paneutua syvallisesti.
(Pietila 2017, luku 4.)

Haastattelut toteutettiin etahaastatteluina Microsoft Teamsin valityksella, ja ne kestivat 25
minuutista 40 minuuttiin. Haastateltavat valikoituivat tutkimukseen siten, etta toimeksianta-
jayrityksen yhteyshenkilo oli yhteydessa palveluohjaajiin seka esihenkiloihin, jotka suostuisi-
vat haastateltaviksi tutkimusta varten ja sopisivat osaksi palveluohjaajien perehdytysproses-
sin kehittamista koskevaa projektia. Toimeksiantaja valitsi haastateltavaksi 14 henkiloa, joi-
hin oltiin yhteydessa sahkopostitse. Naista henkiloista 11 ilmoitti heille sopivan ajan, jolloin

heita olisi mahdollista haastatella ja joiden kanssa haastattelut lopulta myos toteutettiin.

Haastateltavien sahkopostiosoitteet on saatu toimeksiantajan yhteyshenkilon lahettamasta
sahkopostista, joka lahetettiin valituille palveluohjaajille ja esihenkildille seka opinnaytetyon
tekijalle. Yhteyshenkilon lahettama sahkoposti on sisaltanyt tietoa haastattelusta, mita var-
ten haastattelut tullaan tekemaan, kuka haastattelut tulee tekemaan seka miten haastatelta-
vien tietoja tullaan kasittelemaan. Palveluohjaajille ja esihenkiloille on lahetetty yhteyshen-

kilon sahkopostin jalkeen toinen sahkoposti, jossa heille kerrottiin, etta heidan tietojaan
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tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti eika heidan henkilollisyyttaan paljasteta opinnayte-
tyossa seka mita varten heita halutaan haastatella, mika haastattelun tavoite on seka miten
he voivat ilmoittaa sopivan ajankohdan haastattelulle. Palveluohjaajille ja esihenkiloille an-
nettiin myos mahdollisuus tutustua haastattelun teemoihin etukateen, mutta tarkempia kysy-
myksia heille ei annettu. Lisaksi henkiloille kerrottiin, etta he voivat lahettaa sahkopostitse
tarkentavia kysymyksia liittyen haastatteluun, mikali sahkoposteista on herannyt heille joita-
kin kysymyksia tai jotain on jaanyt niissa epaselvaksi. Palveluohjaajien ja esihenkiloiden
kanssa sovittiin milloin heidan olisi mahdollista tulla haastatelluiksi kayttaen tapaamisten ai-
kataulutusohjelma Calendlya, jonka kayttamiseen heille annettiin yksityiskohtaiset ohjeet toi-
sessa sahkopostissa. Calendlyn avulla palveluohjaajat seka esihenkilot pystyivat ilmoittamaan
ajan, jolloin heita voitaisiin haastatella. Palveluohjaajille seka esihenkiloille kerrottiin, etta
he voivat ilmoittaa heille sopivan ajan haastattelulle myos sahkopostitse, mikali Calendlyssa

ei ole heille sopivaa aikaa tai heilla ilmenee ongelmia Calendlyn kaytossa.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin haastattelu, koska haastattelu on joustava tut-
kimusmenetelma. Haastattelussa ihmisen kokemukset toimivat lahteena tutkimukselle. Haas-
tattelemalla palveluohjaajia ja esihenkiloita heidan annetaan tuoda esille heidan omia koke-
muksiaan perehdytysprosessista. Haastattelemalla palveluohjaajia seka esihenkiloita pysty-
taan syventymaan siihen mita perehdytysprosessi pitaa sisallaan seka selvittamaan mita tar-
peita ja puutteita perehdytysprossissa koetaan perehdyttajien ja perehdytettavien mielesta.
Haastattelussa pystytaan esittamaan saatujen vastauksien perusteella selventavia ja havain-
nollistavia kysymyksia, joiden avulla voidaan syventya palveluohjaajien seka esihenkiloiden
esille tuomiin kokemuksiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 201-202; Hirsjarvi & Hurme
2022, luku 3.)

4.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu tutkii yksiloiden itsensa kokemuksia, uskomuksia ja ajatusrakennelmia.
Teemahaastattelun oletuksena on, etta tutkimuksen kohteena olevat henkilot ovat kokeneet
jonkin asian tai prosessin, jota halutaan tutkia. Tutkija perehtyy tutkimuksen aiheeseen eri-
laisten lahteiden avulla, kuten aiempiin tutkimuksiin ja kirjallisuuteen aiheesta. Tutkijan tu-
lee olla syventya aiheeseen ja ymmartaa mita han tutkii ennen teemahaastattelun toteutta-
mista. Teemahaastattelun toteutukselle on ominaista haastattelun lahtokohdat ovat osittain
paatetty etukateen, jolloin tutkija pystyy toteuttamaan haastattelun ja ohjaamaan sita halu-
tessaan, mutta ei kokonaan. Tarkoituksena on, etta teemahaastattelu etenee ennalta suunni-
teltujen teemojen mukaan ja niita tukevien kysymyksien avulla. Teemahaastattelu on suurilta
osin vapaa muotoinen ja joustava haastattelumenetelma. Tutkittava henkilo halutaan saada
kertomaan tutkittavasta aiheesta omin sanoin ja teemat seka kysymykset toimivat vain haas-

tattelua ohjaavassa roolissa, jotta haastateltava henkilo tuo aiheesta ilmi oman tulkintansa,
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heidan mielestaan oleellisimmat asiat seka, miten merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa.
(Puusa & Juuti 2018, 106-107.)

Jotta voidaan toteuttaa onnistunut teemahaastattelu, on ensin perehdyttava tutkimuksen
kohteeseen ymmarrettava mitka ovat tutkimuksen kohteen keskeisimmat elementit, mitka te-
kijat vaikuttavat tutkimuskohteeseen ja tata myoten aiheen kokonaisuus. Taman lisaksi tulisi
perehtya tutkimuskohteesta loytyvaan kirjallisuuteen, jotta saadaan muodostettua teemat,
jotka ohjaavat haastattelua. Haastattelun teemat muodostavat yhdessa teemarungon, jonka
suunnittelu on tutkimusprosessin yksi tarkeimmista vaiheista. Teemat pilkkovat ilmion osiin,
joiden pohjalta haastattelun kysymyksia esitetaan tarkoituksena ymmartaa ilmion muodosta-
vien yksittaisten osa-alueiden sisaltoa ja merkitysta. Teemahaastattelu on joustavat mene-
telma tehda haastattelu ja vaikka valitut teemat kaydaan lapi haastattelun aikana ei niiden
jarjestyksella, laajuudella, sanamuodoilla seka kysymisen tavoilla ole valia ja ne vaihtelevat
paljon haastatteluittain. Tama johtuu haastateltavien erilaisesta tavasta vastata ja kertoa
asiat. Teemojen jarjestys, laajuus, sanamuodot ja kysymykset saattavat vaihdella myos sil-
loin, kun tutkimuksessa haastatellaan eriasemassa tai tyonkuvissa olevia henkiloita. Tutkijalla
voi olla erilaisia rooleja teemahaastattelussa riippuen haastateltavan vastauksista. Ajoittain
tutkija on vain aktiivinen kuuntelija, kannustaja ja huomioiden esittaja. Joskus tutkija voi
taas ajoittain joutua esittamaan aktiivisesti kysymyksia haastateltavalle. (Puusa & Juutti
2020, 107; Eskola, Latti & Vastamaki 2018, luku 2.)

Vaikka teemahaastattelussa kaytetaan ennalta valittuja teemoja, joiden avulla haastattelu
etenee, on se silti huomattavan avoin. Lukuisat tutkijat ovat todenneet, etta teemahaastat-
telussa teemojen pitaa perustua paaosin tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen. Teemojen
sisaltamat kysymykset vaihtelevat, kuitenkin suhteessa tutkimuksen teorian viitekehykseen.
Kokemusperaisia ja intuitiivisia havaintoja voidaan kayttaa kysymyksia aseteltaessa. Teema-
haastattelua toteuttaessa on perehdyttava syvallisesti tutkittavaan ilmioon, jotta tutkija ja
tutkittava ymmartavat toisiaan. On tarkeaa ymmartaa ja osata kayttaa oikeita kasitteita
haastattelun aikana, jotta haastateltavan vastauksista voidaan ymmartaa niiden koskevan
tiettya teemaa. Taman vuoksi teemahaastattelu voi olla hyvin haastava menetelma. Teema-
haastattelun haastattelurunko, joka suunnitellaan etukateen, ohjaa haastattelua ja auttaa
varmistamaan, etta haastattelu tuo esille tutkimuksen aiheen kannalta oleellisia ja keskeisia
seikkoja. Tavoite on saada runsaasti oikeanlaista aineistoa tutkimuksessa kaytettyjen teemo-
jen avulla. (Puusa & Juutti 2020, 107.)

4.2 Laadullinen tutkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tutkimusmenetelma, jonka tarkoituksena on pyrkia
ymmartamaan tutkittavan kohteen laatua, merkityksia ja ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti.

Laadullisen tutkimuksen toteuttamiseksi voidaan kayttaa erilaisia menetelmia, joiden
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yhteisena piirteena toimivat esimerkiksi kohteen ilmaisuun ja kieleen, tarkoitukseen ja merki-
tykseen seka esiintymisymparistoon ja taustaan liittyvat nakokulmat. (Jyvaskylan yliopisto
2025.) Laadullisessa tutkimuksessa merkitykset ovat suhteita ja suhteet puolestaan muodosta-
vat merkityskokonaisuuksia. Merkityskokonaisuudet ovat ihmislahtoisia ja ihmiseen paattyvia
tapahtumia ovat esimerkiksi ajatukset, paamaarien asettaminen ja toiminnat. Laadullinen
tutkimus pyrkii tuomaan esiin ihmisten kokemuksia niin kuin he ovat ne kokeneet ja tulkin-
neet. (Varto 1992, 23-24, 58-59; Vilkka 2021, luku 5.)

Tuomi & Sarajarven (2018, 27, 76-77, 83) mukaan laadullinen tutkimus on kokemuksiin perus-
tuva tutkimus. Heidan mukaansa kokemus toimii tutkimuksen aineistona, jota kaytetaan tutki-
muksen tuloksen luomiseen analyysin kautta. Analyysissa tutkija esittaa vaitteita ja mielipi-
teita perustuen saatuun aineistoon, joka kerataan kayttaen laadulliseen aineiston keraami-
seen soveltuvaa tutkimusmenetelmaa. Laadullisia tutkimusmenetelmia ovat esimerkiksi erilai-
set haastattelut, kyselyt ja havainnointi. Laadullinen tutkimus on tiivistettavissa tavoittee-
seen selvittaa, miten tutkija pystyy ymmartamaan toista eli tutkittavaa ja onnistuu tuomaan

esille tutkimuksen tarkoituksen kannalta oleellisia kokemuksia.
4.3  Palveluohjaaja

Palveluohjaaja on esihenkilon avainpelaaja. Palveluohjaajat yhdistavat asiakasrajapinnassa
toimivan tiimin tyontekijat seka esihenkilon. Palveluohjaajan tehtavan kuvaus voi olla laaja ja
siihen voi kuulua monia erilaisia tyotehtavia. Kaikilla palveluohjaajilla ei ole samanlainen
tyonkuva ja heidan tyotehtavansa vaihtelevat esimerkiksi toimialan, esihenkilon tarpeiden
seka asiakaskohteiden mukaan. Palveluohjaajan tehtava voi olla toimia asiakaskohteessa
tyontekijana, joka huolehtii esimerkiksi tyovalineista, materiaaleista seka muista asiakaskoh-
teessa toimivien tyontekijoiden tarpeista, jotka ovat tyon kannalta tarpeellisia ja oleellisia.
Siivouskohteessa palveluohjaajan tehtaviin saattaa lukeutua muiden siivoustiimilaisten tapaan
huolehtii kohteessa alueen siisteydesta, mutta eroten muista tyontekijoista palveluohjaajan
velvollisuuksiin voi kuulua taman lisaksi myos palkkojenkirjaaminen seka tyovuorojen laatimi-
nen. On mahdollista, etta palveluohjaajan tehtaviin ei kuulu ollenkaan kentan tehtavat. (In-
formantti 2025.)

Palveluohjaaja toimii tiiviissa yhteistyossa esihenkilon kanssa ja viestii talle tiimin tarpeista ja
tapahtumista. Palveluohjaaja saattaa osallistua esimerkiksi kokouksiin ja tehda kohteessa laa-
tutarkastuksia, joissa tyon laadun varmistetaan vastaavan yrityksen seka asiakkaan asettamia

kriteereita ja tavoitteita. Vaikka palveluohjaajan toimenkuva voi olla huomattavasti laajempi

ja monipuolisempi seka se voi sisaltda enemman vastuuta kuin kohteen tyypillisten tyonteki-

katsota olevan esihenkilo. Palveluohjaajan rooli on tarkeassa asemassa osa asiakaskohteen
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tuotettavan palvelun sujuvaa toimintaa ja korkea tasoisen palvelun tuottamista asiakkaalle.
(Informantti 2025.)

4.4  Esihenkilo

Esihenkilon tehtava organisaatiossa on hallinnoida asiakkuuksia. Esihenkilo hallinnoin hanelle
kuuluvien asiakkuuksien moninaisia toimintoja ja huolehtii asiakkuuden sujuvuudesta. Esihen-
kilon tyotehtavat ovat laaja-alaiset ja niihin sisaltyy monia johtamisen toimintoja, joita asiak-
kuuden hallinnoiminen vaatii. Taman kaltaisia toimintoja ovat esimerkiksi asiakkaan kanssa
kommunikointi, sopimuksen hallinnointi, tiivis kommunikointi tyontekijoiden kanssa seka asi-
akkuuden tuotavuuden varmistaminen. Esihenkilolla on lopullinen vastuu hanen asiakkuuk-

siensa onnistumisesta ja niiden kannattavuudesta. (Informantti 2025)

Esihenkilo toimii tiiviissa yhteistyossa palveluohjaajan kanssa, joka antaa hanelle kosketuksen
asiakasrajapintaan ja auttaa esihenkiloa hallinnoimaan asiakkuuden monia toimintoja. Osana
asiakkuuden hallinnointia esihenkilon tyohon kuuluu palkata ja perehdyttaa palveluohjaajia
heidan rooliinsa asiakaskohteessa. Esihenkilo palkkaa palveluohjaajan hanen omien tar-
peidensa mukaan osaksi asiakkuuden hallinnointia jakamaan kohteen tyotehtavia. Jotta palve-
luohjaajat osaavat tyotehtavansa ja kykenevat auttamaan esihenkiloa asiakkuuden arjessa on
tarkeaa, etta esihenkilo antaa palveluohjaajalle erinomaisen ja syvallisen perehdytyksen pal-

veluohjaajan rooliin ja siihen kuuluviin tyotehtaviin seka vastuisiin. (Informantti 2025.)

5  Tutkimustulokset

Opinnaytetyon viidennessa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen haastatteluissa kaydyt keskuste-
lut. Haastateltavaksi saatiin nelja palveluohjaajaa ja kuusi esihenkiloa seka yksi palveluohjaa-
jia perehdyttava henkilo, joka on aikaisemmin toiminut esihenkilona. Haastattelut toteutet-
tiin teemahaastatteluna valituille toimeksiantajayrityksen tyontekijoille. Haastatteluiden
avulla saatiin selvitettya niin palveluohjaajien kuin myos esihenkiloiden nakemyksia ja koke-

muksia siita, miten palveluohjaajien perehdytysprosessia voitaisiin kehittaa.
5.1 Haastattelu 1

Ensimmainen haastateltava on siivousalan palveluohjaaja. Han on ollut palveluohjaajan tehta-
vissa Yritys X:lla noin kolme vuotta. Kokonaisuudessaan palveluohjaaja on ollut osa organisaa-
tiota jo yli kymmenen vuotta aloitettuaan ensin Yritys X:lla siivojaan tehtavissa ja myohem-
min han on edennyt palveluohjaajan tehtaviin toimimalla vakio tuuraajana oman tiiminsa pal-
veluohjaajalle ja kaymalla tyonsa ohella palveluohjaajan koulutuksen. Palveluohjaajalla on

myos siivoustyonohjaajan erikoisammattitutkinto.
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Kysyttaessa perehdytyksesta Yritys X:lla palveluohjaaja mainitsi omasta perehdytyksesta en-
simmaisena saaneensa lyhyen ja nopeasti tehdyn perehdytyksen, jonka han kertoi saaneensa
palveluohjaajalta, jonka tilalle hanen oli tarkoitus tulla taman jaadessa elakkeelle. Taman
jalkeen hanen koulutustaan jatkoi hanen esihenkilonsa. Han kertoi, etta ensimmaisen paivan
aikana kaytiin todella lapi todella monta asiaa ja opittavaa tuli todella paljon. Perehdytys
kesti noin kuukauden, joka ei ollut riittava aika perehdyttamaan kaikkia palveluohjaajan teh-
tavia ja han on monesti joutunut kysymaan apua esihenkilolta tyotehtavissa, joita hanelle ei
ollut varsinaisen perehdytyksen aikana naytetty, mutta painottaa hanen saaneensa paljon tu-
kea esihenkilolta ja oppineensa loppujen lopuksi omasta mielestaan hyvin palveluohjaajan
tehtavat. Haastateltava kokee taman olevan yleista, etta palveluohjaajat saavat suhteellisen
ripean ja tiiviin perehdytyksen. Hanen mielestaan perehdyttamisen olisi ollut hyva kestaa pi-
dempaan ja tehtavien opettaminen olisi pitanyt kayttaa enemman aikaa. Hanen mukaansa
han oppi vasta varsinaisen perehdytyksen jalkeen etenkin liikkumaan kohteessa sen suuren

koon takia.

Palveluohjaaja kertoi hanen asiakaskohteensa tyoalueen olevan suuri ja tyohon kuuluvan pal-
jon erilaisia tehtavia. Han kertoi, etta tehtavista ja niiden tekemisesta on kirjattu paljon
ylos, mutta niista ei l0ydy aivan kaikkea tietoa tehtavista, jotka voisivat olla hyodyllista tie-
toa uudelle palveluohjaajalle tyon tekemisen tueksi. Palveluohjaajan mielesta ylos kirjoitetut
ohjeet ja materiaalit voisivat olla paremmat ja niihin voitaisiin lisata paljon tyotehtavista

mahdollisen uuden palveluohjaajan perehdyttamisen tueksi.
5.2 Haastattelu 2

Toinen haastateltava on tyoskennellyt Yritys X:lla 16 vuotta esihenkilon roolissa. Kokonaisuu-
dessaan han on ollut osa organisaatiota noin 17 vuotta. Haastateltava ehti toimia palveluoh-
jaajana organisaatiossa vain yhden vuoden ennen kuin han siirtyi esihenkilon tehtaviin. Ennen
Yritys X:lla aloittamista han on kuitenkin toiminut palveluohjaajan tehtavissa noin viisi vuotta
toisessa yrityksessa. Koulutustaustaltaan haastateltava on laitoshuoltaja ja hanella on taman
lisaksi siivousteknikon koulutus seka tekniikan erikoisammattitutkinto, joka on esihenkilotyo-
hon liittyva koulutus. Esihenkilo kertoi myos kayneensa tyontekijoiden perehdyttamiseen liit-

tyvia tyohonopastus koulutuksia.

Haastateltavalla ei ole monesti paassyt perehdyttamaan. Han on pitkan uransa aikana paassyt
perehdyttamaan yhden palveluohjaajan, joka oli noin kolme vuotta sitten. Haastateltava esi-
henkilo kertoi uuden palveluohjaajan perehdyttamisen alkaneen toisen palveluohjaajan
kanssa. Uusi palveluohjaaja vietti ensimmaiset kaksi viikkoa vanhemman palveluohjaajan
kanssa, joka tutustutti hanet asiakaskohteeseen ja siihen kuuluviin tehtaviin. Esihenkilo on
itse perehdytyksessa kouluttanut Yritys X:n yleiset toimintatavat seka palveluohjaajan tehta-

vissa kaytettavat jarjestelmat ja ohjelmat.
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Haastateltavan mukaan yritys tarjoaa hyvat yleiset perehdytysmateriaalit, joita esihenkilon
on helppo seurata. Palveluohjaajan perehdyttamiseen ei kuitenkaan ole haastateltavan mu-
kaan olemassa siihen tarkoitettuja materiaaleja, mutta palveluohjaajille on olemassa ohjeita,
joidenkin jarjestelmien kayttamiseen, mita he tarvitsevat tyossaan. Esihenkilo on kouluttanut
palveluohjaajaa kayttamaan jarjestelmia nayttamalla ensin itse esimerkin kautta, miten jar-
jestelmia kaytetaan ja on sitten seurannut, kun palveluohjaaja on itse kokeillut kayttaa jar-
jestelmaa ja neuvonut, jos palveluohjaaja on tarvinnut apua jarjestelman kaytossa tai hanella
on tullut kysymyksia jarjestelman kaytosta. Esihenkilo on myos myohemmin antanut palve-
luohjaajalle tukea ja neuvonut palveluohjaajaa tarvittaessa tyotehtavien tekemisessa. Palve-
luohjaajan on ollut helppo pyytaa apua ja neuvoa, koska esihenkilo ja palveluohjaaja tyosken-
televat samalla toimistolla, jolloin kynnys kysya apua on ollut pieni eika palveluohjaaja ole

arastellut kysya neuvoa.

Haastateltavalta kysyttaessa, miten hanen mielestaan palveluohjaajien perehdytysta voitai-
siin parantaa, han totesi ensimmaisena, etta palveluohjaajien perehdyttamiseen voitaisiin
suunnitella oma lomake. Haastateltavan mielesta ohjeet perehdyttajalle esimerkiksi jonkin-
laisen lomakkeen tai tarkistuslistan muodossa varmistaisivat sen, etta palveluohjaajalle tulee
koulutettua hanen tyotehtavansa. Han myos toivoi, etta perehdytyslomakkeet olisivat sahkoi-
sessa muodossa, jotta ne olisivat helposti saatavilla. Esihenkilo koki vaikeaksi keksia mitaan
muuta, miten perehdytysta voitaisiin parantaa kuin suunnittelemalla perehdytyslomake,
mutta lisasi viela, etta perehdytysmateriaaleissa olisi hyva olla kirjattu mita tehtavia ja vas-

tuita palveluohjaajalle kuuluu hanen tyossaan.
5.3 Haastattelu 3

Kolmas haastateltava toimii talla hetkella projektityontekijana, mutta han on aikaisemmin
tyoskennellyt palveluohjaajana kolme vuotta. Palveluohjaajana tyoskentelemisen jalkeen han
toimi esihenkilona myos kolme vuotta ja on nyt viimeisen vuoden ollut projektityontekijan ja
kouluttajan roolissa yrityksessa. Haastateltava on itse saanut palveluohjaajan perehdytyksen
noin seitseman vuotta sitten ja on viimeisen neljan vuoden aikana perehdyttanyt kolme palve-
luohjaaja heidan tehtaviinsa. Haastateltava on koulutukseltaan yhteisopedagogi. Hanella ei
ole suoranaista koulutusta tyontekijoiden perehdyttamiseen, mutta hanen yhteisopedagogin

koulutuksensa on keskittynyt juuri ihmisten ohjaamiseen.

Haastateltava kertoi hanen saamastaan perehdytyksesta aloittaessaan palveluohjaajana, etta
silloin perehdytysta ei ollut erityisemmin ennalta suunniteltu. Han seurasi perehdytyksen ai-
kana toista palveluohjaajaa, jonka yhteydessa han on oppinut palveluohjaajan tehtavista ja
vastuista. Haastateltava koki, etta hanen saamansa perehdytys ei silloin ollut riittava ja ha-

nelle opetettiin tehtavat heikosti. Han kertoi myos kokeneensa usein oman perehdytyksensa
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aikana, etta ei osaa tehda tyotehtavaansa koska han ei ollut saanut riittavaa perehdytysta

tehtavan tekemiseen.

Haastateltava kertoi ottaneensa oppia omasta perehdytyskokemuksestaan ja kehittaneensa
perehdytyssuunnitelman, jolla han on pyrkinyt antamaan hanen perehdyttamilleen palveluoh-
jaajille paremman perehdytyskokemuksen kuin han on itse saanut. Haastateltava on pereh-
dyttanyt palveluohjaajia siten, etta han on aluksi kaynyt lapi yleisia tyosuhteeseen liittyvia
asioita, velvollisuuksia ja vastuita. Han on myos kertonut perehdytyksen aikana mita palve-
luohjaajilta odotetaan heidan roolissaan, ja han on tehnyt perehdytyksen suunnitelmallisesti
seuraten perehdytyskorttia, josta han on myohemmin vienyt tiedot jarjestelmaan siita mita
palveluohjaajalle on perehdytetty. Palveluohjaajan tyotehtavien tekeminen tapahtui alussa
yhdessa ja vahan kerrallaan palveluohjaajat alkoivat tekemaan tyotehtaviaan enemman itse-
naisesti. Yksi tyotehtavien kaytannon tekemisen perehdytys on tapahtunut myos siten, etta
uusi palveluohjaaja on seurannut toista palveluohjaajaa tyonarjessa. Perehdytyksien etene-
mista ja uusien palveluohjaajien oppimista haastateltava on seurannut keskustelemalla pe-
rehdytettavien kanssaan noin kerran viikossa siita, miten tyotehtavat luonnistuvat ja missa he
on seurattu myos seuraamalla, miten tyotehtavien tekeminen on luonnistunut. Haastateltava
kertoi hanen saavansa tukea ja ohjausta palveluohjaajien perehdyttamiseen aluepaallikolta,
mikali han kokee sita tarvitsevansa. Haastateltava kertoi itse tehneensa materiaalit perehdy-

tykseen silla niita ei ole ollut hanen mukaansa aikaisemmin saatavilla.

Haastateltavan mielesta palveluohjaajien perehdyttamista voitaisiin ennen kaikkea parantaa
dokumentoimalla ja kirjaamilla ylos mita palveluohjaajalle on koulutettu ja mita han osaa
tehda, jotta hanen kehittymistaan voidaan seurata ja nahdaan mita hanelle pitaa viela opet-
taa siitakin syysta, etta mitaan ei unohdu kayda lapi. Tasta on haastateltavan mukaan myos
etua myohemmin tilanteessa, jossa esihenkilo vaihtuu tai organisaatiossa on muita muutoksia,
jolloin uusi esihenkilo voi nahda mita osaamista palveluohjaajalla on ennestaan. Yksityiskoh-
taisten tietojen ylos kirjaaminen palveluohjaajien osaamisesta ja taidoista helpottaisivat hei-
dan kehityksensa seurantaa. Tiedot auttaisivat myos esihenkiloita suunnittelemaan kehitys-

keskusteluita palveluohjaajien kanssa.

Toinen perehdyttamisen kehityskohde olisi haastateltavan mielesta suunnitella kaikkia palve-
luohjaajia koskeva perehdytyssuunnitelma ja materiaalit, jotka auttaisivat esihenkiloita pe-
rehdyttamaan palveluohjaajia paremmin. Palveluohjaajilla on hyvin vaihtelevia tyotehtavia
seka vastuita ja heille ei voi luoda yhta kaiken kattavaa perehdytysohjelmaa vaan perehdytys-
suunnitelma koskisi kaikkia niita vastuita ja tehtavia, jotka koskevat lahes kaikkia palveluoh-

jaajia.
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Kolmas asia, jota haastateltavan mielesta voitaisiin parantaa perehdytykseen liittyen olisi
luoda palveluohjaajan selva kuvaus, jota voitaisiin kayttaa esimerkiksi palveluohjaajien rekry-
toinnissa. Haastateltavan mukaan rekrytoidessa uusi palveluohjaaja, olisi silloin hyva antaa
selva kuva hakijalle siita mita palveluohjaajan tyotehtavat pitavat sisallaan. Haastateltava on
kuullut joidenkin uusien palveluohjaajien saaneen vaaran kuvan rekrytoinnin aikana siita, mil-
lainen palveluohjaajan tyotehtava on, ja he ovat pian aloittamisen jalkeen irtisanoneet it-
sensa. Haastateltava mainitsi palveluohjaajan rekrytoinnin vievan paljon resursseja ja jos
juuri rekrytoitu palveluohjaa lopettaa pian tyotehtavissa aloittamisen jalkeen menee silloin

hukkaan huomattava maara yrityksen resursseja, joita ei saada takaisin.
5.4 Haastattelu 4

Neljas haastateltava toimii palveluesihenkilona. Han on toiminut Yritys X:lla palveluohjaajana
noin kolme vuotta, jonka jalkeen han on toiminut kymmenen vuotta esihenkilona, joista nelja
vuotta han oli toisessa yrityksessa. Haastateltavalla on laitoshuoltajan seka siivousteknikon
erikoisammattitutkinto. Talla hetkella han kay johtamisen ja yritysjohtamisen erikoisammat-
titutkintoa. Esihenkilo on saanut koulutusta perehdyttamisen tekemiseen ammattitutkintonsa

yhteydessa. Han on viimeisen kolmevuoden aikana perehdyttanyt kaksi palveluohjaajaa.

Esihenkilo kertoi perehdytyksen alkavan tutustuttamalla uusi palveluohjaaja yritykseen ja
yleisiin tyosuhdetta koskeviin asioihin. Uudelle palveluohjaajalle kerrotaan taman jalkeen ha-
nen tyokohteestaan ja asiakkuudesta, jonka parissa han tulee tyoskentelemaan. Taman jal-
keen palveluohjaaja on kulkenut esihenkilon mukana tyon arjessa, jossa hanelle on naytetty,
miten tyotehtavat tehdaan ja hanta on ohjeistettu niiden tekemisessa. Ajan myota palveluoh-
jaaja alkaa tekemaan itsenaisesti tyotehtavia ja hanelle on aina saatavilla tukea, mikali han
sellaista tarvitsee tyotehtavien tekemisessa. Esihenkilo tekee palveluohjaajien kanssa tiivista

yhteistyota, jolloin avun pyytaminen on helppoa.

Haastateltava ei ole kokenut, etta perehdytyksen aikana esiin olisi noussut joitakin tiettyja
kohtia, jotka tuottaisivat uusille palveluohjaajille vaikeuksia oppia. Han sanoi perehdyttami-
sen olevan haastava yleisesti informaation maaran takia, jota perehdytyksessa tulee paljon.
Perehdyttamisessa on esihenkilolle ollut yllattavaa, miten eri asiat tuottavat perehdytetta-
ville haasteita ja miten, kaikki eivat ole valttamatta kykenevia tekemaan joitakin tyotehta-
via. Haastateltava ei ole tietoinen, etta hanella olisi kaytettavissa perehdytysta tukevia mate-
riaaleja, runkoa tai ohjeita, jotka auttaisivat palveluohjaajien perehdyttamisessa vaan pereh-
dyttaminen on vaatinut aina hanen omaa panostaan suunnitella perehdytys ja mita hanen tu-
lee perehdyttaa uusille palveluohjaajille. Yleisen perehdyttamisen ohje on kuitenkin ole-

massa.

Esihenkilo kokee saavansa tukea hyvin perehdytykseen ja han pystyy pyytamaan apua pereh-

dytyksen tekemiseen, mikali han tuntee tarvitsevansa tukea. Tukea perehdyttamiseen han saa
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toisilta esihenkiloilta seka hanen omalta esihenkiloltaan. Palveluohjaajien perehdytyksen ai-
kana ja myos perehdytyksen jalkeenkin esihenkilo tekee tiivista yhteistyota palveluohjaajien
kanssa, jolloin hanen on helppo seurata palveluohjaajien kehittymista tyossa seka antaa tukea
tarvittaessa ja tyotehtavissa ilmenevista ongelmista on helppo puhua. Kommunikaatio on pal-
veluohjaajan oppimisen kannalta tarkeaa. Esihenkilo seuraa perehdytyksen aikana palveluoh-
jaajia ja miten he kokevat heille suunnitellut palveluohjaajan tyotehtavat. Esihenkilo antaa
palveluohjaajille mahdollisuuden hieman vaihtaa tehtavia ja vastuita hanen kanssaan, mikali

palveluohjaajat kokevat jonkin toisen tyotehtavan olevan heille mieluisempi.

Haastateltava toivoisi, etta palveluohjaajien perehdytykseen olisi olemassa perehdytysta tu-
kevia materiaaleja. Esimerkiksi jonkinlainen lomake, josta seurata perehdytysta olisi hanen
mielestaan hyva tuki perehdytykselle. Yritys X:n yhtenainen palveluohjaajien perehdytys olisi
hanen mielestaan hyva kehitys. Esihenkilon mukaan palveluohjaajilla on hyvin erialisia tehta-
via ja han toivoi jotain yhtenaisyytta palveluohjaajien tyotehtaviin Yritys X:lla. Esihenkilo
koki myos, etta hanen olisi ehka hyva saada lisakoulutusta perehdyttamiseen, mikali hanelle

olisi tulossa uusi palveluohjaaja.

5.5 Haastattelu 5

Viides haastateltava oli juuri esihenkilotehtaviin siirtynyt, joka on aikaisemmin toiminut kuusi
vuotta palveluohjaajana ja ollut yritys X:ssa yli kymmenen vuotta. Hanella on palveluohjaajan
ja esihenkilon tehtaviin liittyen kiinteistopalvelualan ammattitutkinto seka erikoisammattitut-
kinto. Han ei ole ollut mukana perehdyttamassa palveluohjaajia esihenkilona eika palveluoh-

jaajana, mutta hanella on osana tutkintoja koulutettu tyontekijoiden perehdyttamisesta.

Haastateltava siirtyi hiljalleen kentan tehtavien ohella palveluohjaajaksi saamalla ajan myota
lisaa vastuuta ja tyotehtavia. Hanen tyotehtavansa ovat siirtyneet palveluohjaajan vastuiden
mukana kentalta enemman toimistossa tyoskentelyyn. Haastateltava kertoi oman perehdytyk-
sensa olleen lahes olematon palveluohjaajan tehtaviin. Han kertoi, etta kukaan ei nayttanyt
hanelle, miten tyotehtava tulee tehda vaan hanelle on vain sanottu, etta mita hanen tehta-
viinsa kuuluu. Han voinut soittaa ja kysya apua tyotehtavissa, mutta sanoo itse oppineensa te-
kemaan tyotehtavansa. Haastateltava kertoi myos, etta han on ymmartanyt tekevansa tyoteh-

tavat oikein silloin kun kukaan ei ole tullut kertomaan hanelle, etta jokin on tehty vaarin.

Haastateltava kehittaisi omassa palveluohjaajan perehdytyksessaan sita, etta uusille palve-
luohjaajille olisi tarjolla verkkopohjaisia perehdytysmateriaaleja, joissa kaytaisiin lapi ja oh-
jeistettaisiin tyossa kaytettavien jarjestelmien kayttoa. Haastateltava koki myos, etta palve-
luohjaajille tulisi olla enemman ohjeistusta siita, miten erinaisissa tilanteissa tulisi toimia. Li-
saksi haastateltava mainitsi, etta perehdyttajan tulisi nayttaa uudelle palveluohjaajalle,

kuinka tyo tehdaan myos esimerkin kautta.
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5.6 Haastattelu 6

Kuudes haastateltava toimii Yritys X:lla esihenkilotehtavissa palvelupaallikkona. Han on ollut
organisaatiossa noin 20 vuotta. Esihenkiloroolin lisaksi han on toiminut palveluohjaajana noin
nelja vuotta seka jotain vuosi my0s muissa organisaation sisaisissa tehtavissa. Haastateltavalla
on takanaan monenlaisia tutkintoja, kuten kiinteistopalvelualojen erikoisammattitutkinto,
johtamisen ja yritysjohtamisen erikoisammattitutkinto seka muita pienempia koulutuksia ja

kursseja. Han ei ole koulutusta perehdyttajana toimimiseen.

Haastateltava kertoi omasta ajastaa palveluohjaajana ja, miten han ei saanut varsinaista pe-
rehdytysta palveluohjaajan tehtaviin tai miten hanen tulisi toimia palveluohjaajana. Palve-
luohjaajana han joutui oppimaan paljon asioita itse tyon ohessa eika saanut niihin paljon oh-
jeistusta. Jotain neuvoja ja ohjeita han sai nopeasti tyonohessa tai muuten ohi mennessa,

mutta on suurelta osin itse oppinut, miten hanen silloiset tyotehtavansa on kuulunut tehda.

Haastateltava on kouluttanut useamman palveluohjaajan tyouransa aikana, mutta sanoo pe-
rehdyttamisen tapahtuneen muiden kiireiden ohella, jolloin perehdytyksen laatu on jaanyt
hanen mielestaan heikoksi. Uudelle palveluohjaajalle kerrotaan asiat, kuten mihin han on tul-
lut toihin ja keita hanen tyokaverinsa ovat. Perehdytysta tukee Yritys X:n antama perehdytys-
materiaali, joka kertoo yleisesti Yritys X:n toiminnasta ja toimintatavoista seka muista ylei-
sista asioista. Palveluohjaajan kaytannon tehtavien perehdyttaminen jaa kuitenkin hyvin pin-
tapuoleiseksi eika uusille palveluohjaajille esimerkiksi nayteta esimerkin kautta, miten jotain
asioita kuuluu tehda. Palveluohjaajan tyonkuva on niin laaja, etta esihenkilon mielesta ha-
nella ei ole aikaa nayttaa kaikkea yksityiskohtaisesti ja kadesta pitaen niin kuin han toivoisi ja
tama on yksi asia, johon han kaipaisi apua esimerkiksi koulutuksen muodossa, jossa joku voi
ohjeistaa ja nayttaa uudelle palveluohjaajalle, kuinka asioita tehdaan, jolloin esihenkilon
taakka kevenisi ja perehdytys olisi laadukkaampi. Han huomautti, etta tyoturvallisuus on yksi
asia mika helposti karsii, jos perehdytysta ei tehda kunnolla. Palveluohjaajien perehdyttami-
sesta ei myoskaan ole olemassa selkeita ohjeita, ja siita mita palveluohjaajan tyohon kuuluu.
Haastateltavan mukaan Yritys X:lla on yrityksen ohjeistuksissa eraanlainen kuvas siita mita
palveluohjaajan tyotehtaviin kuuluu, mutta ne ovat hanen mukaansa epaselvat ja ymparipyo-

reat.

Palveluohjaajien perehdytyksen kehittamiseen liittyen esihenkilo toivoisi palveluohjaajia kos-
kevaan ohjeistukseen enemman selkeytta ja yksityiskohtaisempaa kuvausta seka ohjeistusta,
miten ja mita palveluohjaajille tulee perehdyttaa. Esihenkilo toivoo tukea perehdyttamiseen
koulutuksien ja verkkokurssien muodossa, jossa koulutetaan uusille palveluohjaajille heidan
tyotehtavansa, kuten jarjestelmien kayttamista seka oleelliset asiat yrityksesta. Myos ylei-
sesti ajanhallinta olisi sellainen, johon han toivoisi koulutusta niin palveluohjaajille kuin myos

itselleen silla han on keskustellut tiiminsa kanssa ajanhallinnasta ja sen tuottamista
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ongelmista. Haastateltava yleinen tavoite olisi nailla kehityksilla vahentaa esihenkilon taak-
kaa perehdyttaa uusia palveluohjaajia. Esihenkilo mainitsi myos esihenkilgilla olevan suunni-
teltu perehdytyspolku, joka on hanen mielestaan hyva ja kaipaisi jotain saman tapaista myos

palveluohjaajille.

5.7 Haastattelu 7

Seitsemas haastateltava on tyoskennellyt Yritys X:lla noin kolme vuotta. Han on aloittanut
huoltomiehen tyotehtavista ja on nopeasti siirtynyt muutaman kuukauden jalkeen palveluoh-
jaajan tehtaviin. Haastateltava toimii yrityksessa talla hetkella palveluohjaajana, ja han on
toiminut naissa tehtavissa yli kaksi vuotta. Han toimii palveluohjaajana kiinteistohuollon puo-
lella ja on edennyt nykyisiin tyotehtaviin ajan saatossa tyotehtavien ja vastuiden lisaannyt-

tya. Haastateltavalla ei ole taustallaan palvelunohjaajan rooliin soveltuvaa koulutusta.

Palveluohjaajan tyotehtaviin perehdyttaminen on tapahtunut haastateltavan mukaan hiljal-
leen ajan saatossa, kun hanen tyotehtavansa ovat lisaantyneet on hanelle naytetty ja ohjeis-
tettu, miten hanen uusi tyotehtavansa tehdaan. Han on saanut aina esimerkin kautta hyvan
perehdytyksen uuden tyotehtavan tekemiseen, jotka ovat koskeneet lahinna Yritys X:n eri-
naisten ohjelmistojen kayttamista. Haastateltava huomautti, etta han on myos saanut erittain
hyvaa tukea osana tehtaviin perehdyttamista ja hanelle on aina ollut saatavilla apua, mikali
han on sita kaivannut erinaisten ohjelmien ja jarjestelmien kayttamisessa. Han myos kuvailee
tyoyhteison olevan todella hyva ja kuin yhta perhetta. Hanen on todella helppo pyytaa apua,
kun han sita tyossaan tarvitsee. Haastateltava ei osannut kertoa haastattelun aikana mitaan,
miten palveluohjaajien perehdytysta voitaisiin parantaa. Hanen mielestaan kaikesta annettiin
ohjeistus ja naytettiin, miten asiat tulisi tehda ja nain ollen han ei muuttaisi mitaan omasta

perehdytyksestaan tai lisaisi siihen mitaan.

5.8 Haastattelu 8

Kahdeksas haastateltava on juuri esihenkilon tehtaviin edennyt Yritys X:n tyontekija, joka on
saanut paatokseen puolen vuoden pituisen harjoittelun esihenkilon tehtavista. Han on tyos-
kennellyt aikaisemmin Yritys X:lla palveluohjaajana siivousalalla noin kaksi vuotta. Han on
koulutustaustaltaan merkonomi, jonka lisaksi hanelta loytyy myos lahiesihenkilon ammattitut-

kinto. Haastateltava on saanut Yritys X:lla myos koulutuksen perehdyttaa tyontekijoita.

Haastateltavan kanssa keskusteltiin hanen perehdytys kokemuksestaan hanen aloittaessaan
palveluohjaajana. Han kertoo saaneensa omasta mielestaan erinomaisen ja perusteellisen pe-
rehdytyksen. Perehdyttajana toiminut silloinen esihenkilo on esimerkin kautta aina neuvonut
kaiken mita han opettanut nayttaen, miten esimerkiksi ohjelmisto toimii ja miten sita tulee
kayttaa. Esihenkilo on taman jalkeen seurannut vieresta ja ohjeistanut tarvittaessa, kun haas-

tateltava on itse kokeillut kayttaa ohjelmistoa. Perehdyttaja on myos lahettanyt



39

haastateltavalle kopion asiakkaille lahetetyista sahkoposteista, jotta han on nahnyt, miten
asiakkaiden kanssa on totuttu kommunikoimaan. Perehdytyksen aikana haastateltava kertoi
saaneensa myos nopeasti tukea ja vastauksia ongelma tilanteissa ja tunsi, etta hanen on ollut

helppo pyytaa apua, jos han on sita tarvinnut.

Haastateltavalla on talla hetkella perehdytettavana yksi palveluohjaajaa ja pyrkii antamaan
hanen palveluohjaajalleen samanlaisen perehdytyksen kuin han on itse palveluohjaajana
aloittaessaan saanut. Han pyrkii nayttamaan kaiken aina esimerkin kautta, miten hommat
tehdaan seka kuinka asiat toimivat ja on taman jalkeen seurannut vieresta, kun perehdytet-
tava on tehnyt. Han on taman lisaksi antanut tukea seka apua, jos palveluohjaaja on sita tar-
vinnut ja on pyrkinyt olemaan tavoitettavissa, jos palveluohjaajalla on tullut kysymyksia tai
han on kaivannut apua tyotehtavan kanssa. Palveluohjaajan alueeseen tulee kuulumaan nelja
eri kohdetta. Haastateltava on suunnitellut, etta niiden oppimiseen tullaan kayttamaan noin
kuukausi kerrallaan, jotta palveluohjaajalla on aikaa oppia ja ymmartaa kohteiden yksilolliset
toiminnot. Perehdytysta tukee Yritys X:n perehdytys paketti, joka annetaan kaikille tyonteki-
joille, jossa kerrotaan esimerkiksi yrityksen arvoista ja tavoitteesta. Taman lisaksi on ole-
massa valmiiksi suunniteltu perehdyttamislomake, joka ei kuitenkaan sisalla palveluohjaajan
tehtavia, silla tehtavat vaihtelevat huomattavasti kohteiden valilla. Palveluohjaajan perehdy-
tys koskee suurilta osin asiakaskohteiden vaatimuksia ja mita toimia palveluohjaajan tulee
osata tehda kohteessa. Haastateltavan mielesta uusille palveluohjaajille haastavinta on oppia
tekemaan tavaratilauksia, silla se vaatii tarkkuutta oikeiden tietojen ilmoittamisessa, jotta

saastytaan vaarin tehdyn tilauksen aiheuttamalta sotkulta.

Haastateltavalta kysyttaessa olisiko mahdollista, etta Yritys X voisi tarjota koulutusmateriaa-
leja, jotka auttaisivat kouluttamaan palveluohjaajia yksityiskohtaisemmin heidan tehtaviinsa,
haastateltava vastasi, etta tama ei valttamatta ole mahdollista, silla palveluohjaajan tyon-
kuva vaihtelee niin paljon asiakaskohteen mukaan. Haastateltavan oli aluksi vaikea mainita
mitaan kehityskohteita perehdytyksessa. Lyhyen pohtimisen jalkeen han osasi sanoa, etta ha-
luaisi kayttaa perehdyttamiseen enemman aikaa ja etenkin loytaa yhteista aikaa perehdytet-
tavan kanssa, jolloin he voisivat istua alas ja keskustella, miten tyot ovat sujuneet ja miten
hanella menee. Haastateltava kuitenkin kokee olevansa kiireinen ja eika loyda kalenteristaan
aikaa, jolloin han voisi keskustella perehdytettavan kanssa. Haastateltavan mielesta hanella
on liian vahan aikaa perehdyttamiseen, mutta kokee muuten saavansa tarvittavat resurssit to-

teuttaa onnistunut perehdytys.
5.9 Haastattelu 9

Yhdeksas haastateltava toimii yrityksessa talla hetkella palveluohjaajana. Han on aloittanut
siivoojana ja on edennyt siita myohemmin tiiminvetajaksi ja lopulta nykyiseen tehtavaan sii-

vousalan palveluohjaajaksi. Haastateltava on ollut Yritys X:lla noin 16 vuotta ja
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palveluohjaajana han on toiminut viimeiset yhdeksan vuotta. Haastateltavan on kaynyt palve-

luohjaajan tehtaviin liittyen lahiesihenkilon ammattitutkinnon.

Haastateltava kokee siirtyneensa palveluohjaajan rooliin ikaan kuin vahingossa. Hanen tyoteh-
tavansa ja vastuu ovat lisaantyneet ajan myota siivoojan roolissa, kunnes hanen tehtava ni-
mikkeensa muuttui palveluohjaajaksi. Uusien tyotehtavien ja vastuiden siirtyessa hanen hoi-
dettavakseen uusi tehtava on kayty lapi esihenkilon kanssa, joka on ohjeistanut tyotehtavan
nayttamalla esimerkkia ja seurannut sitten vieresta, miten haastateltava on suoriutunut
tyosta ja on neuvonut hanta tarvittaessa. Haastateltava kertoi myos, etta han sai tukea ja ha-
nen on ollut helppo kysya apua, jos hanella on myohemmin ilmennyt ongelmia tyotehtavien
kanssa. Haastateltavalta kysyttaessa, onko hanelle kerrottu hanen aloittaessaan, minkalai-
sessa yrityksessa han tulee olemaan toissa esimerkiksi yleisesti mita yritys tekee ja mika on
yrityksen tavoite, han ei muista koskaan saaneensa tallaista perehdytysta, mutta oli epa-

varma vastauksestaan, koska han on aloittanut kuitenkin yrityksessa jo 16 vuotta sitten.

Haastateltava kertoi haastattelun aikana kokevansa, etta han ei taysin hahmota palveluohjaa-
jan roolia kokonaisuudessaan. Han tietaa mita tyotehtavia hanelle kuuluu, mutta koska tyo-
tehtavat ovat lisaantyneet hiljalleen ajan myota, han ei koe siirtyneensa toiseen tyotehta-
vaan tiimivetajasta. Haastateltava haluaisi, etta hanelle olisi kerrottu enemman palveluoh-
jaajan tehtavista ja ohjeistettu, miten han voisi suunnitella omaa arkeaan. Hanen kokee epa-
varmuutta tavasta, jolla han suunnittelee tekevansa tietokoneella tehtavia tyotehtavia ja tyo-
tehtavia, jotka vaativat hanta menemaan fyysisesti asiakaskohteeseen. Haastateltava kai-
paisi, etta hanelle avattaisiin enemman kokonaisuudessaan mita hanen tyotehtaviinsa kuuluu,

jotta han saa paremman kokonaiskuvan siita mika on palveluohjaaja.

5.10 Haastattelu 10

Kymmenes haastateltava toimii talla hetkella Yritys X:lla esihenkilona. Han on toiminut esi-
henkilona viisi vuotta ja on ollut osa organisaatiota lahes 25 vuotta. Han on tehnyt monenlai-
sia tehtavia 25 vuoden pituisen tyouransa aikana organisaation sisalla. Han on myos aikaisem-
min tyourallaan toiminut palveluohjaajana osana toista organisaatiota, mutta ei Yritys X:lla.
Haastateltava kertoi hanella olevan taustalla esimerkiksi siivousteknikon tutkinto seka yritys-
johtamisen erikoisammattitutkinto. Haastateltava kertoi, etta han on saanut koulutuksen
myos tyontekijoiden perehdyttamiseen aikoinaan siivousteknikon koulutuksen aikana, mutta
han ei ole myohemmin esimerkiksi ollessaan Yritys X:lla saanut koulutusta perehdyttaa palve-

luohjaajia tai muita tyontekijoita.

Haastateltava on pitkan tyouransa aikana rekrytoinut ja perehdyttanyt useita palveluohjaajia.
Hanen viimeisin perehdytyksensa tapahtui noin vuosi sitten, kun han on paasi perehdyttamaan
uuden palveluohjaajan. Haastateltava kertoi perehdytyksen koostuneen ensimmaisena tyosuh-

teeseen ja Yritys X:lla tyoskentelyyn liittyvien perusasioiden lapi kaymisesta uuden
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palveluohjaajan kanssa. Taman jalkeen uusi palveluohjaaja on tutustutettu hanen tuleviin
tyotehtaviinsa ja tyotehtavat ovat perehdytetty palveluohjaajalle yksi kerrallaan. Perehdytys
tapahtui nayttamalla esimerkin kautta, miten tyotehtava kuuluu tehda tai, miten perehdytet-
tavaa ohjelmaa kaytetaan, jonka jalkeen palveluohjaaja on itse saanut tutustua tyotehtavan
tekemiseen tai ohjelman kayttoon. Perehdytyksen kattavuus, se kuinka perusteellisesti ja
kuinka paljon aikaa asioiden perehdyttamiseen kaytetaan, riippuu uuden palveluohjaajan ai-

kaisemmasta osaamisesta ja kokemuksesta.

Palveluohjaajan kehitysta ja oppimista perehdytyksen aikana seurataan pitamalla ajoittain
kehityskeskusteluita. Haastateltava esihenkilo tarjoaa myos tukea uudelle palveluohjaajalle,
jonka on mahdollista pyytaa apua esihenkilolta perehdytyksen aikana ja myos sen jalkeen, mi-
kali hanella tulee ongelmia tyotehtavissa tai han ei tieda mita hanen pitaisi tehda. Palveluoh-
jaajan on mahdollista saada tukea matalalla kynnyksella, silla esihenkilo ja palveluohjaaja
tyoskentelevat samalla toimistolla ja he tekevat tyon arjessa tiivista yhteistyo, jolloin apua
yleensa nopeasti saatavilla. Haastateltavan mielesta Yritys X tarjoaa perehdyttamiseen hyvin
erialisia materiaaleja ja tukea esimerkiksi koulutusten muodossa, joihin palveluohjaajat voi-
vat osallistua. Haastateltava kuitenkin toteaa, etta perehdytysmateriaalit eivat sisalla kovin-

kaan syvallista kuvausta palveluohjaajan roolista.

Haastateltavan esihenkilon oli todella vaikea mainita mitaan kehitysta kaipaavia kohteita pe-
rehdyttamisessa tai mita siina voitaisiin parantaa. Nykyinen perehdytys on hanen mielestaan
erittain hyva ja Yritys X tarjoaa tahan hanen mielestaan riittavat resurssit ja materiaalit,
jotta perehdytys voidaan toteuttaa onnistuneesti. Han kuitenkin osasi mainita, etta palve-
luohjaajan roolista voitaisiin luoda kattava kuvaus, jota voitaisiin kayttaa esimerkiksi rekry-
toinnissa, jotta osataan jo siina vaiheessa kertoa tulevalla palveluohjaajalle, millainen hanen
tuleva tyonkuvansa tulee olemaan ja mita se tulee yleisesti pitamaan sisallaan. Haastateltava
loysi haastattelun loppupuolella kehitys mahdollisuuden myos siina, miten perehdytyksen ete-
nemista seurataan. Hanen mielestaan fyysiset, tulostetut lomakkeet voitaisiin korvata nykyai-
kaisesti sahkoisella lomakkeella, joka olisi aina mukana ja josta perehdytyksen etenemista

olisi helppo seurata.

5.11 Haastattelu 11

Yhdestoista haastateltava on tyoskennellyt siivousalan palveluohjaajana Yritys X:lla 15 vuotta.
Kokonaisuudessaan han on ollut osa organisaatiota lahes 16 vuotta. Han on aloittanut yrityk-
sessa ensin siivoojana, mutta on jo vuoden jalkeen saanut mahdollisuuden edeta palveluoh-
jaajan tehtaviin, jossa han on saanut enemman tyotehtavia ja vastuuta. Haastateltavalla ei

ole aikaisempaa koulutusta liittyen palveluohjaajan tyohon.

Vaikka haastateltavan omasta perehdytyksesta on jo pitka aika han osasi sanoa saaneensa pe-

rehdytyksen, jossa han on seurannut toisen palveluohjaajan mukana tyonarjessa, jossa hanen
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kanssaan on kayty lapi palveluohjaajalle kuuluvien tyotehtavien tekemista, mutta hanelle ei
ole perehdytetty niita syvallisesti. Haastateltava palveluohjaaja kertoi, miten hanen tehta-
viinsa kuului esimerkiksi tyolistojen laatiminen siivoojille, joka oli alussa tuottanut hanelle
paljon ongelmia seka stressia ja han on kokenut, etta esimerkiksi tyolistan tekemiseen han ei

ollut saanut apua ja on joutunut itse oppimaan suurilta osin, miten tyolistat tulisi suunnitella.

Haastateltava on ollut osana uuden palveluohjaajan perehdyttamista useampi vuosi sitten,
missa uusi palveluohjaaja on saanut ensin varsinaisen perehdytyksen vanhemmalta palveluoh-
jaajalta, jonka jalkeen uusi palveluohjaajan tukeminen on siirtynyt haastateltavan tehta-

vaksi, ja han on antanut apua ja opastanut uutta palveluohjaaja omien tyotehtaviensa ohessa.

Haastateltava kertoi valmistautuneessa haastatteluun selaamalla heilla kaytettavissa olevia
ohjeita ja etsinyt perehdytykseen kaytettavia materiaaleja ja huomannut, etta palveluohjaa-
jien perehdyttamiseen ei ole saatavilla tarkkoja perehdytysmateriaaleja. Perehdytyksen tu-
eksi Yritys X jarjestaa koulutuksia, joista osa on pakollisia kaikille palveluohjaajille osana tyo-
tehtavan perehdytys ja osa koulutuksista on vapaaehtoisia ja palveluohjaajat voivat osallistua
niihin oman mielensa mukaan, jos he kokevat tarvitsevansa jonkin tarjolla olevan koulutuk-
sen. Haastateltava mainitsi koulutusten antavan hyvan tuen tyon oppimiseen, ja han on huo-
mannut, etta lisakoulutuksia on nykyisin tarjolla enemman kuin muutama vuosi sitten, jota

han pitaa tata erittain hyvana kehityksena.

Haastateltava palveluohjaaja koki aluksi, etta han ei valttama ole varma, miten nykyista pe-
rehdytysta voitaisiin kehittaa. Haastateltava palveluohjaaja kertoi kuitenkin pienen pohtimi-
sen jalkeen, miten olisi hyva, etta palveluohjaajan tehtavista olisi olemassa edes jonkinlaiset
ohjeet, joista palveluohjaaja voisi muistella, miten tyotehtava tuli tehda. Joitakin tehtavia
tehdaan harvoin, jolloin helposti unohtuu, miten tyotehtava tulisi tehda. Esimerkiksi missa
jossain ohjelmistossa sijaitsee jokin harvoin kaytetty toiminto saattaa helposti unohtua, kun
sita ei ole tarvinnut pitkaan aikaan, jolloin olemassa olevat ohjeet voisivat olla hyodylliset,

jotta ei tarvitse toimia pelkastaan muistin varassa.

6  Tutkimuksen analyysi

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa kehitystarpeita palveluohjaajien perehdytysproses-
sissa. Tutkimuksen tulosten pohjalta pyritaan nostamaan esille niita kehitystarpeita, joita pal-
veluohjaajat seka esihenkilot kokevat nykyisessa palveluohjaajien perehdytysprosessissa. Tu-
losten analyysi tulee koostumaan teemahaastattelun avulla saadusta aineistosta. Haastattelut
olivat onnistuneita ja niiden avulla saatiin kerattya paljon arvokasta tietoa palveluohjaajien
perehdytysprosessista. Haastateltavat olivat avoimia ja innokkaita olemaan osana palveluoh-

jaajien perehdytyksen kehittamista ja haastatteluiden avulla onnistuttiin keraamaan
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arvokasta tieto palveluohjaajien nykyisesta perehdytyksesta ja sen mahdollisista kehityskoh-
teista. Analyysi tulee ensimmaisena kasittelemaan haastateltavien taustoja. Toisena on lyhyt
analyysi olemassa olevasta palveluohjaajien perehdyttamisprosessista toimeksiantajayrityk-
sessa. Taman jalkeen kaydaan lapi palveluohjaajien perehdytysprosessin kehitystarpeita,
jotka tulivat esille palveluohjaajien seka esihenkiloiden haastatteluissa. Viimeisena tassa lu-
vussa kerrotaan tutkimuksen pohjalta luodut palveluohjaajien perehdytysprosessin kehitta-
misehdotukset. Haastateltavia henkiloita saatiin yhteensa 11, joista nelja oli palveluohjaajia
ja seitseman esihenkilon roolissa toimivia tai aikaisemmin toimineita henkiloita. Kuvio 6 ku-
vastaa haastateltujen palveluohjaajien ja esihenkiloiden osuutta kaikista haastatelluista hen-
kiloista. Analyysissa puhuttaessa aikaisemmin esihenkilona toimineesta henkilosta kaytetaan

myos hanesta nimitysta esihenkilo.

» Esihenkild = Palveluohjaaja

Kuvio 6: Palveluohjaajien ja esihenkiloiden osuus haastatelluista henkiloista
6.1 Haastateltavien taustat

Haastatelluista toimeksiantajayrityksen jasenista seitseman toimii talla hetkella esihenkilon
tai perehdyttajan roolissa. Kaksi esihenkildista on vasta hetki sitten siirtynyt esihenkilon teh-
taviin yrityksen sisalla. Seitsemasta haastatellusta, jotka talla hetkella toimivat esihenkiloina
kuudella on koulutus perehdyttajana toimimiseen tai jokin muu ihmisten ohjaamiseen liittyva
tutkinto. Yhdella pidempi aikaisella esihenkilolla, joka on toiminut yrityksessa jo monta
vuotta ei ole koulutusta perehdyttajana toimimiseen. Lahes kaikilla haastatelluista esihenki-
6illa on taustallaan perehdyttajan koulutus ja he ovat saaneet koulutuksen, joko osana tut-
kintojaan, yrityksen ulkopuolisen koulutuksen tai yrityksen sisaisen koulutuksen perehdytta-

jana toimimiseen. Lahes kaikki haastatellut henkilot, jotka kertoivat palveluohjaajan
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perehdytyksen kehitystarpeista perehdyttajan nakokulmasta, olivat toimineet esihenkiloina 3-
16 vuotta. Eras perehdyttajana toiminut on vasta askettain siirtynyt esihenkilon tehtaviin. Ky-
seiset haastatellut henkilot kertoivat perehdyttaneensa urallaan muutamia palveluohjaajia.

Yhdella esihenkilolla on kesken hanen ensimmainen palveluohjaajan perehdytyksensa.

Lahes kaikki haastatellut henkilot, jotka kertoivat heidan kokemuksestaan palveluohjaajan
perehdytyksen saaneena osapuolena, olivat saaneet perehdytyksen 2-9 vuotta sitten. Yksi pal-
veluohjaaja oli saanut perehdytyksen 15 vuotta sitten. Puolet naista haastateltavista oli saa-
nut perehdytyksen kaksi tai kolme vuotta sitten. Kaikki henkilot, jotka kertoivat kokemuksis-
taan perehdytettavana palveluohjaajana, olivat siivousalan palveluohjaajia. Kyseisten henki-
l6iden koulutustaustat olivat hyvin vaihtelevat ja joukossa oli niin siivouksenalaan liittyvan
koulutuksen saaneita kuin myos henkiloita, joilla ei ollut minkaanlaista palveluohjaajan tyo-
hon liittyvaa koulutusta seka enemman palveluohjaajan tehtaviin liittyvan koulutuksen saa-

neita.

6.2 Perehdyttaminen Yritys X:lla

Toimeksiantajayrityksessa ei talla hetkella ole olemassa ennalta suunniteltua perehdytyspro-
sessia palveluohjaajien perehdyttamista varten. Esihenkilot ovat suunnitelleet omat perehdy-
tysprosessinsa palveluohjaajien perehdyttamista varten. Perehdytykseen on saatavilla yleisia
perehdytykseen soveltuvia materiaaleja, jotka sisaltavat kaikkia tyontekijoita koskevia aihe-
alueita, mutta palveluohjaajan roolia kasittelevia materiaaleja ei ole luotu perehdyttamista
varten esihenkiloiden kayttoon. Esihenkilot perehdyttavat tyontekijoita talla hetkella heidan
oman osaamisensa mukaan ja lahes jokaiselta esihenkilolla on koulutus perehdyttajana toimi-
miseen. Perehdytyskokemus on hyvin vaihteleva palveluohjaajien valilla ja osa palveluohjaa-
jista kokee saaneensa perehdytyksen, joka on antanut heille hyvat valmiudet palveluohjaa-
jana toimimiseen. Osa palveluohjaajista kertoi heidan perehdytyksensa olleen hyvinkin puut-
teellinen tai lyhyt, jossa heille ei kerrottu heidan tyotehtavistaan syvallisesti eika heille ole
naytetty esimerkin kautta, miten heidan tulisi tehda joitain tyotehtavia ja he ovat joutuneet
itse oppimaan tekemaan nama tyotehtavat. Palveluohjaajien saama perehdytys toimeksianta-
jayrityksessa on talla hetkella vaihteleva ja tama ilmenee hyvin erilaisina perehdytyskoke-

muksina.
6.3  Perehdytyksen kehitystarpeet

Haastatteluissa esille nousivat palveluohjaajien tyotehtavia koskevat kirjalliset ohjeet. Palve-
luohjaajien tyotehtavia koskevia ohjeita ei talla hetkella ole olemassa ja kolme haastatelta-

vaa toivat ohjeiden puuttumisen esille haastatteluissa. Kaksi naista henkiloista oli palveluoh-
jaajia ja yksi vasta palveluohjaajan tehtavista esihenkilon rooliin siirtynyt henkilo. Haastatel-
tavat mainitsivat, miten palveluohjaajan tyotehtavia koskevat ohjeet voisivat olla hyvana tu-

kena uudella palveluohjaajalla perehdytyksen aikana. Haastatteluissa nousi esiin myos puute
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ohjeistuksesta, miten palveluohjaajan tyon arkea voidaan suunnitella. Yksi haastateltava pal-
veluohjaaja nosti esiin puutteen ohjeistuksesta, miten palveluohjaajan tulisi suunnitella ha-
nen tyonsa arkea ja tyotehtavien tekemista. Tama palveluohjaaja kertoi kokevansa epavar-
muutta omassa tekemisessaan siina, miten usein hanen tulisi tehda jarjestelmapuolen tyoteh-
tavia tietokoneella ja milloin hanen puolestaan tulisi olla kentalla auttamassa. Tahan liittyen
unohtaa, miten jokin tyotehtava tuli tehda tai miten sen tekemiseen tarvittavaa ohjelmaa

kaytettiin.

Haastatteluissa esille nousivat myos palveluohjaajan rooli. Nelja haastatelluista henkiloista
kertoi, miten he eivat taysin ymmarra tai hahmota, mita palveluohjaajan rooli tarkoittaa tai
mita tehtavia siihen voi kokonaisuudessaan kuulua. Kolme palveluohjaajan roolin esiin nosta-
neista olivat esihenkiloita ja yksi palveluohjaaja. Haastatteluissa toivottiin palveluohjaajan
roolin maaritelman luomista, jotta se voidaan esimerkiksi viestia tuleville palveluohjaajille
rekrytointi vaiheessa, jotta palveluohjaajaksi hakeva ymmartaa minkalaiseen tyotehtavaan
han on hakemassa. Palveluohjaaja roolin maininnut palveluohjaaja kertoi, etta han ei taysin

ymmarra palveluohjaajan roolin kokonaiskuvaa.

Haastatelluista esihenkiloista kaksi mainitsivat palveluohjaajien perehdytysmateriaalien puut-
teen. Esihenkilot nostivat esille, etta palveluohjaajan perehdyttamiseen ei ole luotu perehdy-
tysmateriaaleja, joita voitaisiin kayttaa perehdyttamisen tukena. Esihenkilgilla on saatavilla
yleisen perehdyttamiseen tarkoitettuja perehdytysmateriaaleja, jotka soveltuvat kaikkia
tyontekijoita koskevien asioiden perehdyttamiseen, mutta erityisesti palveluohjaajan pereh-
dyttamiseen tarkoitettuja roolikohtaisia perehdytysmateriaaleja ei ole ennestaan luotu pe-
rehdytyksen tueksi. Kaksi esihenkilo mainitsi haastatteluissa perehdytyslomakkeen tai tarkis-
tuslistan luomisen, jotta palveluohjaajan perehdytyksen etenemista voitaisiin seurata ja nah-
taisiin mita palveluohjaajalle on perehdytetty, jotta voidaan varmistua siita, etta perehdytyk-
sen aikana kaikkia asiat tulevat kaytya lapi. Yksi haastateltava esihenkilo kertoi, etta palve-
luohjaajien perehdytysmateriaalien suunnittelu kaikkien esihenkiloiden kayttoon ei valtta-

matta ole mahdollista, koska kaikkien palveluohjaajien tyotehtavat eivat ole samanlaiset.

Yksi esihenkilo toi esille myos, miten palveluohjaajien osaamista olisi yleisesti hyva kirjata
enemman ylos esihenkiloiden kaytettavaksi, jotta he voivat helposti nahda mita osaamista
palveluohjaajalla on. Kaksi esihenkilo mainitsi haastatteluissa, miten perehdytysmateriaalien
olisi hyva olla sahkoisessa muodossa. Talla tarkoitettiin niin mahdollisia tulevia perehdytysma-
teriaaleja seka jo nykyisin olemassa olevia materiaaleja. Perehdytysmateriaalien sahkoistami-
sella voitaisiin helpottaa perehdytysta ja perehdytysmateriaalit olisivat helposti saatavilla

sahkoisessa muodossa.
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Palveluohjaajien haastatteluissa nousi esiin myos perehdytykseen kaytetty aika. Haastatelta-
vista palveluohjaajista kaksi mainitsi, etta he ovat saaneet heikon tai lyhyen perehdytyksen.
Myos kaksi haastatelluista esihenkiloista kertoi, etta he ovat saaneet heikon perehdytyksen
aloittaessaan palveluohjaajina. Perehdytys on osalla haastateltavista ollut lyhyt ja kaikkia
tyotehtavia ei valttamatta olla kayty lapi perehdytyksen aikana. Perehdyttaminen on kayty
joidenkin palveluohjaajien kohdalla nopeasti jattaen osan tyotehtavista kokonaan koulutta-
matta tai ne on koulutettu vain pintapuoleisesti, eika tyotehtavien tekemista ole opetettu sy-
vallisesti. Perehdyttamiseen ei ole siis kaytetty riittavasti aikaa, jotta palveluohjaajalle olisi
koulutettu, perusteellisesti kaikki hanen tyotehtavansa. Haastatteluissa kavi ilmi myos, miten
heikon perehdytyksen saaneet palveluohjaajat ovat joutuneet itse oppimaan, kuinka jotkin

tyotehtavat tulee tehda.

Yksi haastatelluista palveluohjaajista kertoi saaneen taydellisen perehdytyksen hanen tyoteh-
taviinsa. Han kertoi, etta ei muuttaisi mitaan hanelle annetusta perehdytyksesta ja han on
saanut hyvan ohjeistuksen tehtaviin, joita hanelle on annettu. Palveluohjaajalle on esimer-
kiksi naytetty esimerkin kautta, miten tietokoneella tehtavat tyotehtavat tulee tehda. Palve-
luohjaaja kertoi myos tunteneensa alusta asti olevansa vahvasti osa tyoyhteisoa ja saaneensa
aina apua ja tukea tyotehtavissa, mikali han on sellaista tarvinnut perehdyttamisen aikana

seka myos perehdyttamisen jalkeen.

Yksi esihenkilo toivoi palveluohjaajien perehdyttamisen tueksi koulutuksia ja verkkokursseja.
Koulutuksilla ja verkkokursseilla perehdytettaisiin uusia palveluohjaajia ja siirrettaisiin pereh-
dyttamisen tyokuormaa pois esihenkiloilta. Esihenkilo toi haastattelussa esille heidan kohtaa-
mansa aikatauluhaasteet, joita koulutuksilla ja verkkokursseilla voitaisiin helpottaa. Esihenki-
loilla ei valttamatta ole aikaa muiden tyon kiireiden ohella toteuttaa perusteellista perehdy-
tysta ja kouluttaa kaikkia palveluohjaajille kuuluvia tehtavia syvallisesti perehdytyksen ai-
kana. Eras esihenkilo mainitsi hanen haastattelussaan, etta toivoisi hanella olevan enemman
aikaa kysya palveluohjaajalta perehdytyksen aikana, miten hanen tyotehtavansa ovat onnistu-
neet. Myos ajanhallinta tuli esille esihenkilon haastattelussa ja siihen toivottiin koulutusta,
jotta palveluohjaajat seka esihenkilot osaisivat suunnitella oman aikansa kayttoa. Yksi esihen-
kilo mainitsi myos haastatteluiden aikana kokevansa tarpeelliseksi saada lisakoulutusta pereh-

dyttamisen toteuttamisesta.
6.4 Kehittamisehdotukset

Haastatteluissa nousi esiin useita palveluohjaajien perehdytysprosessin kehitystarpeita. Haas-
tatteluissa kehitystarpeina korostuivat etenkin perehdytysmateriaalit seka ohjeet perehdytta-
miseen. Muita kehitystarpeita olivat myos perehdytyslomake, verkkokurssit ja koulutukset

seka palveluohjaajan roolin maaritelman luominen. Palveluohjaajien perehdytysprosessia voi-

taisiin kehittaa etenkin suunnittelemalla palveluohjaajan perehdytysmateriaaleja seka ohjeita
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esihenkiloiden ja muiden palveluohjaajia perehdyttavien henkiloiden kaytettavaksi. Perehdy-
tysmateriaalien seka ohjeiden avulla voitaisiin tukea perehdytyksen toteuttamista. Ohjeiden
avulla voidaan tukea palveluohjaajan perehdyttamista antamalla apua perehdyttajalle esi-
merkiksi siihen mita asioita tulisi perehdyttaa ja kuinka perehdyttaminen kannattaisi toteut-
taa. Materiaalien ja etenkin sahkoisten materiaalien avulla voidaan helposti kouluttaa palve-
luohjaajalle hanen tyotehtavistaan ja tehda tiedosta helposti omaksuttavaa kayttamalla esi-
merkiksi erilaisia visuaalisia keinoja perehdytysmateriaaleissa. Koska palveluohjaajien tyoteh-
tavat ovat vaihtelevia materiaalien ja ohjeiden suunnittelu voi olla haastavaa. Olisi kuitenkin
perehdytyksen kannalta hyodyllista, jos palveluohjaajien perehdyttamista varten saataisiin
luotua edes pintapuoleiset ja osaa palveluohjaajien tehtavia ohjeistavat materiaalit, jotka

auttaisivat esihenkiloita ja tukisivat perehdytyksen toteuttamista.

Palveluohjaajien perehdytysprosessia voitaisiin kehittaa myos suunnittelemalle palveluohjaa-
jien perehdyttamiseen tarkoitettu perehdytyslomake. Perehdytyslomakkeella voitaisiin seu-
rata perehdytyksen etenemista ja varmistaa, etta kaikki tarvittava seka oleellinen tulee pe-
rehdytettya palveluohjaajille. Perehdytyslomakkeen olisi myos hyva olla sahkoinen, jolloin lo-
make kulkisi helposti mukana ja se olisi lahes aina saatavilla. Sahkoisen perehdytyslomakkeen
avulla palveluohjaajan oppimista olisi helppo seurata ja pysya ajan tasalla palveluohjaajan
osaamisesta. Olisi myos hyodyllista kirjata ylos sahkoiseen tietokantaan palveluohjaajien
osaamista, jotta esihenkiloiden olisi helppo nahda ja seurata mita osaamista palveluohjaajilla

on senkin jalkeen, kun perehdytys on paattynyt.

Kehittamisehdotuksena ovat myos verkkokurssit seka koulutukset. Ajan puute vaikutti haas-
tattelujen perusteella olevan yksi suurimmista syista miksi jotkin palveluohjaajat ovat saa-
neet heikon perehdytyksen. Verkkokurssien ja koulutusten avulla voitaisiin vahentaa esihenki-
(6lta tai muulta perehdyttajalta tarvittavaa aikaa, jota perehdyttaminen vaatii. Verkkokurssit
ja koulutukset mahdollistaisivat esimerkiksi palveluohjaajan itsenaisen opiskelun. Verkkokurs-
seja ja koulutuksia voitaisiin kayttaa uuden palveluohjaajan perehdyttamiseen niin paljon
kuin naiden avulla on mahdollista perehdyttaa palveluohjaajan roolista ilman, etta perehdyt-
tajan tarvitsee sijoittaa omaa aikaansa perehdyttamiseen. Koulutuksilla ja verkkokursseilla
perehdyttamisprosessin tyokuormasta voidaan tehda perehdyttajalle jopa huomattavasti ke-
vyempi ja perehdyttaja voi kayttaa enemman aikaa perusteellisemman perehdytyksen anta-
miseen niissa asioissa, joita hanen on pakko perehdyttaa itse ja joita ei voida perehdyttaa

verkkokurssien koulutusten tai muiden keinojen avulla.

Viimeinen kehitysehdotus on palveluohjaajan roolin maaritelman luominen. Palveluohjaajan
roolista tulisi antaa esihenkiloille seka palveluohjaajille selkea kuva. Esihenkiloiden ja palve-
luohjaajien haastatteluissa oli noussut esille ymmarrys palveluohjaajan tehtavista ja mita pal-

joka vaikeuttaa kaiken kattavan palveluohjaajan roolin maaritelman luomista, mutta
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palveluohjaajan rooli tulisi kuitenkin pyrkia kuvaamaan edes pintapuolisesti tai osittain, jotta

se pystytaan viestimaan esihenkiloille ja nykyisille seka tuleville palveluohjaajille.

7  Lopuksi

Opinnaytetyon seitsemannessa ja viimeisessa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon tekijan
omaa pohdintaa tutkimuksen toteuttamisesta, oliko tutkimus onnistuntu seka oliko tutkimus-
menetelman valinta onnistunut. Taman lisaksi tassa luvussa pohditaan myos tutkimuksen luo-
tettavuutta seka kerrotaan, miten opinnaytetyon jalkeen palveluohjaajien perehdytysproses-
sin kehittamista tullaan jatkamaan toimeksiantajayrityksessa taman opinnaytetyon jalkeen.
Viimeisena tassa luvussa on opinnaytetyon yhteenveto, jossa tiivistetaan yhteen opinnayte-

tyon keskeinen sisalto.
7.1 Pohdinta

Opinnaytetyon tutkimuksen toteutus oli onnistunut. Tutkimusmenetelman valinta oli opinnay-
tetyon aloittamisesta lahtien selkea ja haastattelut onnistuivat hyvin. Vaihtoehtoisena tutki-
musmenetelmana opinnaytetyossa olisi voinut kayttaa esimerkiksi tyopajaa, joka olisi voinut
olla mielenkiintoinen toteuttaa, mutta mahdollisesti haastavampi tutkimukseen osallistunei-
den henkiloiden aikataulujen vuoksi. Haastatteluiden toteuttamisessa haasteena vaikutti ole-
van opinnaytetyon tekijan nakokulmasta juuri haastatteluun valikoitujen henkiloiden aikatau-
lut, silla osalle haastateltavista jouduttiin lahettamaan useampi muistutus sopivan haastatte-
luajan ilmoittamisesta. Haastattelut saatiin kuitenkin lopulta toteutettua ja niiden avulla saa-
tiin selville paljon erilaisia perehdytys kokemuksia ja niiden pohjalta esiin nostettiin monia

kehityskohteita.

Opinnaytetyo on osa toimeksiantajayrityksen suurempaa kehitysprojektia rakentaa palveluoh-
jaajien perehdytysohjelma, jolla on selvasti merkitysta tulevaisuudessa esihenkiloiden seka
palveluohjaajien kannalta. Haastatteluiden aikana palveluohjaajat ja esihenkilot antoivat po-
sitiivista palautetta opinnayteyon seka itse isomman projektin tavoitteesta ja monet heista
pitivat projektia arvokkaana kehityksena, jonka tuloksia he jaavat odottamaan innolla. Opin-
naytetyo vaikuttaa olevan haastatteluiden perusteella osa projektia, jonka tavoitteelle on

kayttoa toimeksiantaja yrityksessa.
7.2  Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden pohdinta voidaan Puusan ja Juutin (2020, luku 11)
mukaan tiivistaa kolmeen kasitteeseen. Laadullisen tutkimuksen luotettavuus koostuu tutki-
muksen uskottavuudesta, luotettavuudesta seka eettisyydesta. Nama termit ovat abstrakteja

ja epaselvia kokonaisuuksia, jotka yhdistyvat toisiinsa. Jokainen naista termeista on
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oleellinen osa tutkimuksen luotettavuutta ja ilman yhtakin niista tutkimus menettaa luotetta-

vuutensa.

Tutkimuksen uskottavuus tarkoittaa sita, miten tutkimusta lukevat henkilot luottavat tutki-
muksen tulosten olevan totta ja etta tutkimuksen tulokset on keratty asianmukaisesti seka
tutkimuksen saadut tulokset on analysoitu huolellisesti. Uskottavan laadullisen tutkimuksen
tulee vakuuttaa myos lukijat, jotka eivat ennestaan tunne tutkimuksen aihetta. Tutkimuksen
raportin on kuvattava ilmioita todentuntuisesti, jotta lukija voidaan vakuutta siita, etta tutki-
muksen ilmiot ovat todella tapahtuneet ja ne kuvataan asianmukaisesti. Luotettavuudella tar-
koitetaan sita, etta tutkimuksen lukija pystytaan vakuuttamaan tutkijan olevan ammattitai-
toinen. Lukijalle tulee vakuuttaa jokaisessa tutkimusvaiheessa, etta tutkijan valitsemat tutki-
musmenetelmat ja lahestymistavat ovat sopivat tutkimusongelman ratkaisemiseksi ja niiden
avulla pystytaan toteuttamaan toivottu tutkimus. Talla tavoin lukija voidaan vakuuttaa siita,
etta ilmio on tapahtunut niin kuin sen kerrotaan tutkimuksessa tapahtuneen. (Puusa & Juuti
2020, luku 11.)

Eettisyys tarkoittaa sita, etta tutkimuksen toteuttamiseksi tutkija on noudattanut tutkimuk-
sen eettisia periaatteita koko tutkimuksen ajan. Tutkimuksessa kaytettyjen menetelmien ja
analyysin tulee noudattaa kriteereja, jotka noudattavat hyvin tehdyn tutkimuksen ohjenuoria.
Tutkimuksen tulee tuottaa hyvia asioita sen kohteena oleville henkiloille eika sen toteuttami-
sesta saa aiheutua heille haittaa. Taman tekee haastavaksi se, etta ihmiset ovat riippuvaisia
toisistaan ja entista enemman yhteydessa toisiinsa nykyisessa tiedonvalityksen maailmassa.
(Puusa & Juuti 2020, luku 11.) Eettisia periaatteita noudattavan tutkimuksen on oleellista
kunnioittaa tutkittavan toimivien henkiloiden yksityisyytta, itsemaaraamisoikeutta, ihmisar-
voa seka muita oikeuksia. Tutkimuksen eettisyyteen periaatteisiin kuuluu myos kaikkien tutki-
muksen aikana ilmenneiden tulosten kertomista. Tutkijana toimivan henkilokohtaiset mielipi-
teet eivat saa vaikuttaa tutkimuksen tulosten ilmoittamiseen ja tulkintoihin vaaristavasti.
(Kallinen & Kinnunen 2021.)

Opinnaytetyon tutkimus on uskottava. Opinnaytteessa lukijalle kerrottaan tutkimuksen aihe ja
miksi tutkimus tehdaan. Ennen tuloksia luodaan kokonaiskuva tutkimuksen taustasta ja anne-
taan pohjustusta itse tutkimukselle. Lukijalle kerrotaan pintapuoleisesti mutta selkeasti, min-
kalaisen yrityksen sisalla tutkimus tehdaan, ja yrityksesta mainitaan tutkimuksen kannalta
oleelliset tiedot. Taman lisaksi kerrotaan ketka tyontekijat yrityksen sisalla ovat osana tutki-
musta ja toimivat tutkimuksen aineistona. Tyontekijoista kerrotaan lukijalle heidan taustansa
ja roolistaan annetaan lukijalle tutkimuksen kannalta oleellista tietoa. Lukijalle kerrottaan
opinnaytetyossa myos tutkimuksen teoreettisesta viitekehyksesta. Osana tutkimuksen koko-
naiskuvan luomista lukijalle kerrotaan laajasti tutkimuksen teoreettisesta viitekehyksesta

kayttaen useita ja monipuolisia lahteita. Lukijalle kerrotaan esimerkiksi mita
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perehdyttaminen on, mika on perehdyttamisen tarkoitus ja tavoite, mita perehdytysprosessi
sisaltaa, mika on perehdyttajan rooli perehdytyksessa seka miten perehdyttamisesta on saa-

detty laissa.

Tutkimus on myos luotettava. Opinnaytteessa kerrotaan lukijalle myos, miksi tutkimusaihetta
on haluttu tutkia ja mita tutkimusmenetelmia kayttaen tutkimus on tehty tulosten saavutta-
miseksi. Opinnaytetyon tutkimustulokset luvussa lukijalle kerrotaan, etta tutkimusmenetel-
mana on kaytetty teemahaastattelua ja miten teemahaastattelun avulla pyritaan selvitta-
maan palveluohjaajien perehdytysprosessin kehitystarpeita ja naita kehitystarpeita pystytaan
saamaan selville haastattelemalla palveluohjaajia seka esihenkiloita. Lukija vakuutetaan oi-
kean tutkimusmenetelman valinnasta kertomalla, miten palveluohjaajat seka esihenkilot pys-
tyvat antamaan kuvan nykyisen perehdytysprossin tilasta ja tuovat ilmi siina olevat kehitystar-

peet pohjautuen heidan omiin kokemuksiinsa palveluohjaajien perehdytysprosessista.

Tutkimuksen toteuttamisessa noudatettiin hyvia eettisia periaatteita. Taman opinnaytetyon
tavoitteena on olla osa palveluohjaajien perehdytysprosessin kehittamisprojektia. Tutkimuk-
sen tavoitteella on siis positiivinen vaikutus organisaation tyoyhteisoon ja noudattaa nain ol-
len tutkimuksen toteuttamisen hyvia eettisia periaatteita. Tutkimus toteuttaminen ei myos-
kaan ollut haitaksi tyoyhteisolle ja sen tyontekijoille. Tutkimuksen toteuttamisessa noudatet-
tiin hyvia eettisia periaatteita kunnioittamalla haastateltujen palveluohjaajien ja esihenkiloi-
den yksityisyytta jattamalla henkildoiden nimet seka tarkemmat tunnistettavat henkilotiedot
pois tutkimuksen raportista. Opinnaytetyossa ei myoskaan paljasteta toimeksiantajayritysta,
joka myos vahentaa haastateltavien tunnistettavuutta. Palveluohjaajia ja esihenkiloita koh-
deltiin kunnioittavasti haastatteluissa ja heidan annettiin tuoda esiin heidan omia mielipitei-
taan seka kokemuksiaan avoimesti. Nama mielipiiteet ja kokemukset on kerrottu tutkimuk-

sessa muuttamatta niita sisallollisesti.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida Hirsjarven ja Hurmeen (2022, luku 8) mukaan
myos reliaabeliuden seka validiuden kannalta. Reliaabelius tarkoittaa, etta tutkimus on luo-
tettava, kun saadaan sama tulos tutkimalla samaa henkiloa vahintaan kaksi kertaa eivatka eri
tutkimuskertojen tulokset eroa toisistaan. Reliaabeliudella voidaan tarkoitta myos sita, etta
kaksi tutkijaa saavat samanlaisen tuloksen tekemalla saman tutkimuksen. Validiuden kasite
puolestaan tarkoittaa, etta koskeeko tutkimus sen tarkoitettua aihetta ja onko siina kaytetty
kasitteita, jotka liittyvat tutkittuun ilmioon. Reliaabeliuden kannalta tutkimuksen luotetta-
vuus on heikompi, silla tutkimuksessa ei ole tutkittu samoja henkiloita kuin kerran. Tutki-
musta on tehty kayttaen vain yhta tutkimusmenetelmaa, eika tutkimusta ole toistettu uudes-
taan tutkimukseen osallistuneille henkiloille. Tutkimuksen luotettavuutta olisi nostanut haas-
tattelujen toistaminen uudestaan tai toteuttamalla tutkimus uudelleen kayttaen eri tutkimus-
menetelmaa. Validiuden kannalta tutkimus on kuitenkin luotettava. Tutkimuksessa on aloi-

tettu tutkimalla palveluohjaajien perehdytysprosessin kehitystarpeita ja aiheessa on pysytty
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lapi tutkimuksen. Haastattelut ovat koskeneet palveluohjaajien perehdytysprosessia ja niiden
pohjalta on saatu keratty monenlaisia palveluohjaajien perehdytysprosessiin liittyvia kehitys-

ehdotuksia.
7.3 Miten perehdytyksen kehittamista jatketaan

Taman opinnaytetyo on osa Yritys X:n suurempaa projektia rakentaa palveluohjaajien pereh-
dytysohjelma. Opinnaytetyon tavoite on Yritys X:n palveluohjaajien perehdytysprosessin kehi-
tystarpeiden kartoitus. Opinnaytetyon tutkimuksen tulokset tulevat olemaan osa perehdytys-
prosessin kehittamista, jota jatketaan Yritys X:lla opinnaytetyon valmistumisen jalkeen kehit-
tamalla suunnitelmallinen palveluohjaajien perehdytysohjelma. Projektin lopullisena tavoit-
teena on tarjota tuleville palveluohjaajille perehdytys, joka valmistaa ja kouluttaa heidat
palveluohjaajan rooliin ja sen haasteisiin toimeksiantajayrityksessa seka varmistaa palveluoh-

jaajien ammattitaitoisuuden heidan tehtavissaan.
7.4  Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli palveluohjaajien perehdytysprosessin kehittamistatarpeiden
kartoitus. Taman opinnaytetyon tutkimuksen avulla oli tarkoitus saada selville, miten toimek-
siantajayrityksen palveluohjaajien perehdytysprosessia voitaisiin kehittaa kartoittamalla pe-
rehdytyksen kehitystarpeita. Opinnaytetyo toimii osana toimeksiantajan isompaa projektia ra-
kentaa palveluohjaajien perehdytysohjelma. Opinnaytetyon teoria osuus kasittelee laajasti
perehdyttamista ja sen sisaisia aihekokonaisuuksia, kuten perehdytysprosessia, perehdyttajan
roolia, perehdytyksen tavoitteita ja tarkoitusta. Teoria on koottu kayttaen useita monipuoli-
sia ja luotettavia lahteita. Lahteina on kaytetty painettuja ja sahkoisia kirjoja, tutkimuksia
seka artikkeleita. Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Tee-
mahaastattelun avulla pystytaan syventymaan perehdytyksen kayneiden henkiloiden koke-
muksiin perehdytyksesta ja miten perehdytysta voitaisiin heidan mielestaan kehittaa. Haas-
tatteluihin osallistui yhteensa 11 toimeksiantajayrityksen tyontekijaa. Haastatelluista nelja

olivat palveluohjaajia ja seitseman esihenkiloita.

Haastatteluiden avulla saatiin selville palveluohjaajien perehdytyksessa olevia puutteita ja
miten perehdytysta voitaisiin kehittaa. Haastatteluissa saatiin selville, etta palveluohjaajien
perehdytykseen ei ole suunniteltu kaikkien esihenkildiden kayttoon materiaaleja tai ohjeita
perehdytyksen tueksi. Myos palveluohjaajien perehdyttamiseen suunnitellut lomakkeet voisi-
vat olla keino tukea esihenkiloita palveluohjaajien perehdyttamisessa. Materiaalien, ohjeiden
seka lomakkeiden toivottiin olevan myos sahkoisessa muodossa. Lomakkeiden, ohjeiden ja
muiden perehdytysmateriaalien suunnittelu on kuitenkin haastavaa palveluohjaaja kohtaisesti
vaihtelevien tyonkuvien takia. Palveluohjaajien tyonkuvien eroavaisuudet vaikeuttavat pereh-
dytysmateriaalien suunnittelua, jotka palvelisivat niiden tarkoitus kattaen erilaisten palve-

luohjaajien perehdytystarpeet. Taman lisaksi haastatteluiden avulla saatiin selville, etta
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kaikille palveluohjaajille ei ole onnistuttu antamaan perusteellista perehdytysta ja osa esi-
henkiloista ei ole ajallisesti kyennyt antamaan perusteellista perehdytysta. Ajan puutetta voi-
taisiin korjata verkkokursseilla ja koulutuksilla, joilla vahennetaan esihenkiloilta vaadittavaa
aikaa, joka heidan tarvitsee kayttaa palveluohjaajien perehdyttamiseen. Haastatteluiden ai-
kana nousi esiin myos palveluohjaajien seka esihenkiloiden ymmarrys palveluohjaajan roo-
lista. Osa palveluohjaajista seka esihenkiloista eivat taysin hahmottanut palveluohjaajan roo-
lia yrityksessa ja mita tehtavia seka vastuita palveluohjaajalle voi kuulua. Tama vaatisi palve-

luohjaajan roolin maaritelman luomista.

Teemahaastattelut olivat onnistuneita ja niiden avulla saatiin selville paljon arvokasta tietoa

palveluohjaajien perehdytyksesta. Keratty aineisto tulee olemaan oleellista tietoa osana suu-
rempaa projektia suunniteltaessa palveluohjaajien perehdytysohjelmaa. Palveluohjaajien pe-
rehdytysprosessin kehittaminen ja suunnittelu jatkuu toimeksiantajayrityksessa opinnaytetyon

jalkeen.
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Liite 1: Teemahaastattelun runko (palveluohjaaja)

Palveluohjaaja

Taustatiedot

Miten kauan olet ollut roolissa?

Mmilla alalla olet palveluohjaaja?

Mminkdlainen koulutustausta sinulla on? mika?

Perehdyttdaminen Yritys X:lld

Muistatko omaa perehdytystisi?

Voisitko kuvailla mitd perehdytyksessd tapahtui?

Miten koit roolisi palveluochjaajana perehdyttimisen jilkeen?

Oliko sinulla tilanteita perehdytyksen jalkeen, kun koit, ettad et tieda mitd pitaisi tehd3 jossain
tilanteessa?

Koitko ettd perehdytyksen jalkeen ymmarsit tydtehtavasi ja vastuusi?

Oliko perehdytys tarpeeksi kattava, jotta tiesit mita tehtaviisi kuuluu?

Koitko onnistuneesi ja oppineesi perehdytyksen aikana?

Oliko perehdytys monipuclinen ja kiinnostava? Miten tama toteutettiin?

Perehdyttamisen kehittdminen

Miten perehdytystd voisi mielestdsi kehittaa?

Mitd perehdytyksestd puuttui? Olisiko jostain pitinyt kertoa enemmEn tai ohjeistaa paremmin?
minkdlaista tukea perehdyttamisessa tarvitaan, jotta perehdytys toimii ja onnistuu?

Puuttuuko jonkin aihekokonaisuus perehdytyksestd kokonaan?

Onko jotain muuta? toiveita?

Muuta palautetta, mietteita?
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Liite 2: Teemahaastattelun runko (esihenkilo)

Esihenkild

Taustatiedot

Miten kauan olet ollut roolissa?
Minkdlainen koulutustausta sinulla on?
Oletko itse toiminut palveluohjaajan tyotehtavissa?

Oletko saanut koulutuksen perehdyttas tydntekijoita?

Perehdyttdminen Yritys X:lla

Voisitko kuvailla mitd palveluochjaajan perehdytykseen kuuluu?

Miten varmistat, ettd palveluohjaaja tulee perehdytettya?

Onko perehdytyksessa kohtia, jotka tuottavat palveluchjaajille ongelmia tai kestdvat kauan oppia?
Onko sinulle annettu ohjeet mitd perehdytyksen tulisi kattaa?

Oletko saanut tarvittavat resurssit ja materiaalit perehdyttamisen toteuttamiseksi?

Miten teet perehdytyksestd kiinnostavan (monipuolisen)?

Perehdyttamisen kehittaminen

Miten perehdytysta voisi mielestasi kehittaa?

Oletko oppinut jotain perehdyttamisestd mita ei ollut koulutettu?

Mitd perehdytyksesta puuttui?

Puuttuuko jonkin aihekokonaisuus perehdytyksesta kokonaan?

Mink3laista tukea perehdyttamisessa tarvitaan, jotta perehdytys onnistuu?
Onko jotain muuta? toiveita?

Muuta palautetta, mietteita?
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Liite 3: Sahkoposti haastateltaville

Hei

1

Osana palveluohjaajien perehdytyksen kehittamista haluttaisiin haastatella teita tavoitteena
kartoittaa, miten palveluohjaajien perehdytiamista voitaisiin parantaa. Haastattelu on noin 30—-40
minuuttia Teamsissa. Antamianne tietoja tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti eiké
henkilollisyyttanne paljasieta opinnaytetyossa. Haastattelu tulee keskittymaan kolmeen teemaan:
teidan taustatietoihinne, perehdytys -ja perehdyttamisen kehittaminen.

Voit ilmoittaa sinulle sopivan haastatteluajan Calendlyssa. Kayttaen linkkia

https-//calendly.cor/ | | o5 linkki ei aukea klikkaamalla voit kopioida sen
suoraan selaimen hakukenttaan. Linkki vie sinut kalenteriin, jossa voit valita sinulle sopivan ajan
valitsemalla paivan, jonka jalkeen naet vapaana olevat ajat. Seuraavaksi valitse sinulle sopivaa
aikaa ja paina "Next”. Kirjoita taman jalkeen tuleviin kenttiin nimesi ja sahkopostisi ja paina
"Schedule Event”. Nyt sivuston pitaisi nayttaa "You are scheduled” ja haastattelun paivéa seka aika,
Jonka valitsit ja olet nyt ilmoittanut sinulle sopivan ajan haastattelulle ja voit sulkea sivun. Lahetan
valitsemallesi paivalle ajastetun Teams-linkin mydhemmin opiskelijjasahkdpostistani, joka on

Riku Hietala@student laurea fi. Hyvaksythan sahkdpostiin tulleen kokouskutsun painamalla "Kylla™

Mikali sinulla on ongelmia haastatteluajan iimoittamisen kanssa tai kalenterista ei [oydy sinulle
sopivaa aikaa voit laittaa minulle viestia ja voimme yhdessa suunnitella ajan, joka sopisi sinulle
paremmin.

Yst
Riku Hietala
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