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Tiivistelma

Taman tutkielman tavoitteena on selvittdd, mitd onnistunut perehdytysprosessi pitéa sisallaan ja
miten se on onnistunut kohdeorganisaation madréaikaisille tyontekijoille kohdennetussa
perehdytyksessd. Tutkielmassa tarkastellaan sitd, miten tyOntekijd saadaan perehdytyksen avulla
itsevarmaksi asiakaspalveluammattilaiseksi ja minkalaisella tyontekijalla on parhaat edellytykset
parjatd haastavissa asiakaspalvelutehtdvissa. Lisdksi tutkitaan, miten tyontekijéiden ensimmaiset

tyOpéivat sujuvat kyseisen perehdytysprosessin ansiosta.

Tutkimus  suoritettiin - menetelmatriangulaatiota  hyddyntden, jossa ensin  Linnanméen
maaraaikaisille asiakaspalvelutyontekijoille jarjestettiin kysely huvipuistokauden alkupuolella, noin
kuukausi perehdytysjakson jalkeen. Kyselyn tavoitteena oli saada vastauksia edelld mainittuihin
tutkimustavoitteisiin. Kyselyyn vastasi 247 tyOntekijdd Lasten Paivdn Saation organisaatiosta.
Liséksi suoritettiin huvipuistokauden loppupuolella, noin puoli vuotta perehdytysjakson jélkeen,
ryhmakeskusteluja tydtehtavittain aihealueeseen liittyvista asioista. Naihin keskusteluihin osallistui

yhteensa 27 tyontekijaéa.

Tutkimustulosten mukaan hyvaan kokonaisvaltaiseen perehdyttdmiseen kuuluu teoreettisten
organisaatioon, tydsuhdeasioihin ja tyotovereihin tutustuttamisen lisdksi toive mahdollisimman
kattavasta tyohon oppimisesta k&ytdnnonharjoittelun avulla. Tallgin tyontekijalla on mahdollisuus
suoriutua tyotehtavistaan hyvin ja han luottaa omaan tekemiseensa. Lisaksi tulokset osoittavat, ettd
tyontekijoiden ensimmadiset tyopéivat sujuvat paremmin kokeneilla tyontekijoilla verrattuna

ensimmaistd kesaa kohdeorganisaatiossa tydskenteleviin.

Avainsanat perehdyttdminen, perehdytysprosessi ja -vastuu, asiakaspalvelu, tydssa onnistuminen
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1 JOHDANTO

Maija on valittu tyopaikkaan, johon h&n on hakenut kesatéihin. Han saapuu tyOyhteison
ensimmaiseen perehdytystapaamiseen tuntematta ketdan muuta paikalla olijaa. 1so luentosali on
pullollaan ihmisid, mutta Maijalle on vield hyvin tilaa eturivissa. Han on erittain jannittynyt ja
ajattelee mielessddn: “Tdstd eldmdni tihdn asti suurin haaste alkaa. Toivottavasti opin kaikki
asiat, jotta voin suoritua tyotehtdivistini hyvin”. Paikalle saapuu henkild, joka toivottaa tyontekijat
tervetulleeksi ja aloittaa perehdytysjakson avauspuheenvuorollaan. Maija kuuntelee tarkasti, mutta

samalla ajattelee: "Toivottavasti minulta ei tdssd vaiheessa kysytd mitddn”.

Monelle uudelle tyontekijalle rekrytointi on ensimmainen kontakti tydyhteisoéon. Sielld péésee
antamaan itsestdan nayttdja organisaation rekrytoinnista vastaaville henkil6ille, mahdollisesti
kuulemaan jotain Kyseisestd organisaatiosta ja parhaassa tapauksessa tutustumaan muutamaan
kanssahakijaan. Perehdyttdminen on vaihe, joka ajoittuu rekrytoinnin jalkeen niille henkilGille,
jotka tyOyhteis6on toihin valitaan. Tassa vaiheessa henkilé todella pé&see tutustumaan
organisaatioon, itse tyohon sek& tyotovereihin, joiden kanssa tulee tydskentelemaan.
Perehdytysvaiheen tarkeys korostuu siind, miten menestyksekkaasti tyontekija voi suoriutua omista

tyotehtavistaan tydsuhteen ajan.

Organisaatio voi perehdyttdd tyontekijoitddn pitkalti haluamallaan tavalla. Miten tarkedksi
tyontekijoiden perehdyttdminen organisaatiossa nahdaan, voidaan havaita siitd, kuinka paljon
huomiota ja panostusta sille annetaan. Tyontekijoita voidaan pitdd organisaation tarkeimpéna
voimavarana ja heihin panostaminen usein tuo menestystd myos organisaatiolle itselleen. Tasta
hyvana esimerkkind toimii Yhdysvalloissa Floridassa toimiva maailmankuulu huvipuisto Walt
Disney World. Kyseisessa huvipuistossa erds tarkeimmistd asioista on panostaa tyontekijoihin,
koska organisaation mielestd tyontekijoiden kautta vaikutetaan suoraan asiakastyytyvdisyyteen.
Heidan tarkoituksena on toteuttaa uusille tyontekijoille perehdytysprosessi, jossa tyontekijat
sitoutetaan organisaatioon ja heille luodaan ylpeyden tunne omasta tyostddn. Tyontekijat
motivoidaan toimimaan organisaation yhteisten tavoitteiden mukaisesti ja luomaan tyytyvéisyyden

sekd onnellisuuden tunne kaikille asiakkailleen. (Disney University, Walt Disney World).

Huvipuistossa  tapahtuvaa asiakaspalvelua voidaan erddlld tapaa pitdd haastavana
asiakaspalvelutehtavana tyontekijalle. Tyotehtévat huvipuistossa voivat olla hyvinkin erilaisia kuin

monessa muussa organisaatiossa ja paivittdiset asiakasmaarat ovat suuria. Tdma tarkoittaa haastavia
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tyoskentelyhetkid sekd valtavan méaréan erilaisia asiakaskohtaamisia. Lisaksi asiakkaat odottavat
huvipuistopéivélta paljon, eika pettymyksié ndhda hyvalla. Henkilokunnan on kyettava vastaamaan
tdhan asiakkaiden vaatimukseen. Kohdeorganisaatiossa Linnanmaelld asiakasrajapinnassa oleva
henkilokunta muodostuu ldhes kokonaan maardaikaisista tyontekijoistd. Toiminta on
kausipainotteista ja tyontekijoiden vaihtuvuus kausien valilla on melko suurta. Organisaation
haasteena on perehdyttdd tyontekijat kerta toisensa jalkeen ylittdmaan asiakkaan odotukset ja tarjota
turvallisessa ympéristossa asiakkailleen ikimuistoisia kokemuksia.

Méaraaikaisten tyontekijoiden maara EU-tasolla kasvaa. Eurostatin (2012) teettdmén tutkimuksen
mukaan EU27 -maiden osa-aikaisten ja madréaikaisten tyontekijoiden maaré kaikista tyontekijoista
on lis&antynyt tasaisesti 16,2 prosentista 19,5 prosenttiin kymmenessd vuodessa. Korkein
lukumééra vuonna 2011 oli Alankomaissa (49,1 %). Suomessa maara samana vuonna oli 14,9
prosenttia kaikista tyontekijoistd. Tilastokeskuksen (2014) tutkimuksen mukaan pelkastaan
méaraaikaisia tyontekijoitd Suomessa oli vuonna 2013 330 000 tyontekijaa noin 2 409 000:sta eli
13,7 prosenttia.

Maéaraaikaiset tyontekijat edustavat monessa organisaatiossa tarkedd ryhmaa (Kuvaas & Dysvik,
2010). Heidan tehtdvandén on tukea organisaation toimintaa ja toteuttaa tehtavad, joka heille on
annettu. Maéérdaikainen tydsuhde kuuluu epatyypillisiin tydsuhteisiin, jolloin ty6hon liittyy
tietynlainen epavarmuus (Connelly & Gallagher, 2004). Tallaista epavarmuutta tutkittiin 23
belgialaisessa organisaatiossa sadoille tyontekijoille (De Cuyper ym., 2009). Tutkimustulosten
mukaan madréaikaiset tyontekijat kokivat suurempaa epdvarmuutta tyostddn kuin vakituisessa
tyosuhteessa olevat. Tdmad luo haasteen méérdaikaisten tyontekijoiden perehdyttdmisessd, silla
tyontekijoiden epavarmuus on hyvé saada karistettua pois ennen tdiden aloittamista. Lisdksi heidat
on hyvé sitouttaa organisaation toimintaan, jotta he toimisivat mahdollisimman tehokkaasti

organisaation yhteisten tavoitteiden eteen.

1.1 Tutkimusaiheen valinta ja lahestymistapa

Taman tutkielman aiheena on madréaikaisten tyontekijoiden perehdyttdminen haastaviin
asiakaspalvelutehtdviin. Aine on valittu sen takia, koska etenkin kohdeorganisaatiossa, jossa
perehdyttdminen tapahtuu péaasiassa ennen tydsuhteen alkua, korostuu sen suunnitelmallisuus ja

tehokas toteuttaminen. Aika ja resurssit perehdyttdd tyontekijoitd ovat rajalliset ja kaikkien tulisi
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oppia tyonteon kannalta tarkeédt asiat suhteellisen nopeasti. Méaardaikaisen tydsuhteen luonteen
vuoksi perehdytystéd ei ole vélttdmatta jarkeva jatkaa koko tyGsuhteen ajan. Siksi on hyvé, ettd
perehdytysprosessin aikana ennen huvipuistokauden alkua, tyontekijat siséistaisivat asiat
mahdollisimman hyvin. Talléin lisdperehdystd tyopéivien aikana annetaan ainoastaan henkildille,

jotka sita tarvitsevat.

Olen toiminut méaaréaikaisissa tyosuhteissa kohdeorganisaatioon kolmentoista vuoden aikana. Siit
valtaosan olen toiminut erddn osaston vuoroesimiehend ja padssyt paljon tydskenteleméén
erilaisissa esimies- ja henkilostotehtavissa, myos siis perehdytystehtavissd. Kokemus on osoittanut,
ettd hyvin sujuvan huvipuistokauden edellytys on hyvin hoidettu perehdytysvaihe ennen kauden
alkua. Té&sté herasi ajatus, kuinka tarkeéstd asiasta perehdyttdmisessé itseasiassa on kyse ja halusin
alkaa tutkimaan kyseistd ilmiotd. Vuosien ajan kollegoiden ja esimiesten kanssa on tullut
keskusteltua perehdytysprosessin sisallostd ja toimintatavoista, mutta nyt oli mahdollisuus kuulla,
miten tyontekijat nakevat ja kokevat kyseisen prosessin. T&ssd tutkimuksessa padsemme
tutustumaan siihen, miten huvipuistokauden 2013 madraaikaiset tyontekijat nakivat perehdytyksen
tarkeiden osa-alueiden onnistumisen ja miten he ovat tyossa perehdytyksen jalkeen mielestaan

parjanneet.

Tutkielmaan valittua aihetta on ldhestytty niin, ettd péastaisiin mahdollisimman syvalle
tyontekijoiden ajatusmaailmaan. Tutkimusvaiheessa on hyédynnetty sekd maarallisté etta laadullista
tutkimusta. Ajatuksena heti alusta alkaen oli se, ettd kyselyn avulla saataisiin koko organisaatioon
heijastuvia tutkimustuloksia sekd johtop&&atoksid. Taten kaikille organisaation maéaraaikaisille
tyontekijoille jarjestettiin huvipuistokauden alkupuolella kysely perehdyttamisprosessiin liittyvista
asioista. Tutkimuksessa ei haluttu jadda kuitenkaan siihen, vaan tdman liséksi huvipuistokauden
loppupuolella  jarjestettiin  ty6tehtdvakohtaisesti  ryhmakeskusteluja ennalta  maaritellyista
aihealueista. Kyselysta nousi esille tyontekijoille tarkeitd asioita, joihin paneuduttiin ryhmissa ja
osallistujat  keskustelivat yhdessd aiheista sekd miettivat kehitysajatuksia.  Téallainen
tutkimusmenetelmien yhdistelma valittiin sen takia, ettd aiheeseen péadsisi tutustumaan
mahdollisimman Kkattavasti. Kyselyn avulla olisi saanut paljon tietoa ja olisi pééassyt hyvéan
vaiheeseen tutkimuksessa, mutta moni asia olisi jadnyt epéselvéksi. Tahan auttoivat

ryhmékeskustelut, jotka avasivat entisestdén kyselyista nousseita asioita.



1.2 Tutkielman tavoite ja tutkimusongelmat

Tutkielman tavoitteena on selvittdd, minkélainen on hyva perehdyttdmisprosessi, mita se pitéa
sisalladn ja mitd hyotyja siitd on. Pyrkimyksend on tutkia, miten kohdeorganisaatiossa
perehdytysprosessi on onnistunut ja mitd huomioita siitd 16ytyy. Lisaksi syvennytéan siihen, miten
perehdytysprosessiin voitaisiin vaikuttaa, jotta se olisi vield tehokkaampi ja hyodyttaisi enemman
niin tyontekijoita kuin tyoyhteisddkin. Suurin haaste kohdeorganisaation méérdaikaisen tyontekijén
perehdyttdmisessa on se, etta perehdytys tapahtuu ennen huvipuistokauden alkua ja ensimmaisesté
tyOpdivasta lahtien tyontekija on asiakaspalvelurajapinnassa kovan paineen alla suorittamassa
tyotehtdvadnsa. Tutkielmassa pyritddn selvittdmaan, miten etenkin uusi tydntekija saataisiin
mahdollisimman itsevarmaksi ja luottavaiseksi omiin kykyihinsa, jotta han pystyy tydskentelemaén
onnistuneesti vaikeissakin tilanteissa ensimmaisesté tyopéivasta lahtien. Kaytannon tavoitteena on
tuottaa kehitysehdotuksia Lasten Pdivan Saatiolle, jotta he voivat parantaa Linnanméen
tyontekijoiden perehdytysprosessia ja hyotya hyvan kokonaisvaltaisen perehdyttdmisen tuomista
eduista. My6s muut aiheesta kiinnostuneet henkil6t tai organisaatiot voivat hyodyntéé tutkimuksen
tuloksia haluamallaan tavalla.

Tutkielmassa keskitytddn useisiin tutkimusongelmiin ja niiden avulla pyritddn ymmaértamaan
paremmin tutkittavaa ilmiotd. Ensinnédkin aikaisemman Kkirjallisuuden ja tutkimusten perusteella
maéaritellyn kokonaisvaltaisen perehdytysprosessin onnistumista tarkastellaan maaraaikaisessa
tyosuhteessa kohdeorganisaatioon olevien eri-ikdisten miesten ja naisten vélilla. Miten
tamantyylinen perehdytysprosessi on heidan mielestddn onnistunut? Perehdytysprosessin sisalta
nostetaan esille erityisesti asiakaspalvelun perehdyttdminen tyontekijoille. Siind tutkitaan, miten
perehdytys asiakaspalveluun liittyen on onnistunut ja milla tyontekijaryhmélla on parhaat
lahtokohdat toimia onnistuneesti asiakaspalvelutehtavissa. Liséksi tutkitaan sitd, miten etenkin
uusien tyontekijoiden ensimmaiset tyopdivat sujuivat. Onko havaittavissa selked ero uusien ja
kokeneiden tyontekijoiden valilla? Onko puolestaan eri-ikéaisilla miehilld ja naisilla tadssé suhteessa

eroa?



1.3 Tutkielman keskeiset kéasitteet

Tutkielman keskisia késitteitda ovat perehdyttdminen, asiakaspalveluvalmius sek& onnistumisen

tunne.

Perehdyttaminen. Perehdyttdminen pitad siséllaan kaiken tarvittavan informaation sekd opetettavan
asian, jota tyontekija pystyy hyddyntdmaan tyota tehdessdan. Hyvén perehdyttdmisen ansiosta
tyontekija kykenee suoriutumaan tyotehtavistadn parhaalla mahdollisella tavalla ja on téten tarkeé
voimavara tyoyhteisolle. Tyontekija luottaa omaan tekemiseensa ja on sisdistanyt, miksi tyota
tehddén ja mihin suuntaan toimintaa ollaan kehittdméssa. Perehdyttamiseen on téssa tutkielmassa
siséllytetty kaikki tyontekijdan kohdistuva perehdyttdminen, kouluttaminen, neuvominen seké&
ohjaaminen, joka oleellisesti kuuluu tyontekijan tyotehtéviin tai organisaatioon. Lisaksi

perehdyttdminen pitaa sisalladn muun muassa tyétovereihin tutustumisen.

Asiakaspalveluvalmius. Asiakkaat ovat organisaation toiminnan ja menestyksen kannalta tarkeita
henkil6itd. Kilpailu on monella alalla kovaa ja kovenee entisestdaan. Kun hyva tuote tai palvelu on
olemassa, ei vélttdmatta siihen tai sen hintaan voi tehdd isoja muutoksia. Se mita ainakin voidaan
tehdd, on kehittdd tapaa, jolla tuote tai palvelu toimitetaan asiakkaalle. Hyvén asiakaspalvelun
avulla voidaan erottautua positiivisesti kilpailijoista. Hyvén perehdyttdmisen avulla voidaan
tyontekijan asiakaspalveluvalmiuksia parantaa. Asiakaspalveluvalmiudella tutkielmassa tarkoitetaan
sitd, kuinka hyvin tyontekija kykenee heti tydsuhteen alussa suoriutumaan hénelle annetuista

vaativista asiakaspalvelutehtévistd monipuolisessa ja vaihtelevassa tydymparistossa.

Onnistumisen tunne. Tyontekijan itseluottamus ja tunne siitd, ettd hdn osaa tehdd omaa tyotaan ja
suoriutuu siitd hyvin, ovat tarkeita asioita hdanen menestymisen kannalta. Jotta tyontekija pystyy
toimimaan tehokkaasti, hdn tarvitsee tiedon ja tunteen siitd, ettd han tekee oikeita asioita oikealla
tavalla. Onnistumisen tunne voidaan saavuttaa jo perehdytysvaiheessa, kun tydntekij& oppii asiat
hyvin ja saa palautetta siitd, ettd toiminta on oikeanlaista. Tydnteon onnistuminen mitataan
kuitenkin vasta, kun tyd todellisuudessa alkaa. Saadakseen onnistumisen tunteen itselleen,
tyontekija tarvitsee palautetta tyostddn ja tarvittaessa lisdperehdytystd, tukea sekd ohjausta oikeaan

suuntaan.



1.4 Tutkielman rakenne

Taman tutkielman rakenne muodostuu silla tavalla, ettd luvussa kaksi rakennetaan teoreettinen
viitekehys perehdyttdmiselle kokonaisuudessaan ja tarkastellaan lahemmin hyvan asiakaspalvelun
merkitysta organisaatiolle. Luvussa kolme tutustutaan kohdeorganisaatioon, sielld oleviin
asiakaspalvelutehtaviin seka lyhyesti sielld tapahtuvaan perehdyttdmiseen. Lisaksi tarkastellaan
tutkielmassa kéyttdmaa tutkimusmenetelmdd ja siihen liittyvida valintoja. Tarkemmin kuvataan
kyselyn ja ryhmékeskusteluiden aineistonkeruuseen liittyvia erilaisia seikkoja. Luvun lopussa

pohditaan tutkimusmenetelman luotettavuutta sekd muita tutkimuksessa huomioitavia asioita.

Tutkielman luvussa neljé tutustutaan haastatteluaineiston tuloksiin kyselyn ja ryhmakeskusteluiden
pohjalta. Tuloksia kdydaan lapi ja lukijalle pyritddn esittdmaan tutkielman kokonaiskuvaan
vaikuttavia tekijoitd ja tyontekijoiden vastauksia. Luvussa viisi suoritetaan aluksi tutkielman
yhteenveto, jossa hyddynnetdéan aikaisempaa kirjallisuutta sekd tutkimustuloksia. Sen jalkeen tdmén
tutkielman tutkimustuloksia analysoidaan ja pyritddn vastaamaan tutkielman alussa méériteltyihin
tutkimusongelmiin. Lopussa tehd&an kokonaisuuden perusteella johtopaatoksia ja kaytdnnon

kehitysehdotuksia seka pyritadn méaarittelemaan jatkotutkimuselle aihealuetta.



2 PEREHDYTTAMINEN

Tassa luvussa tarkastellaan perehdyttdmisté laajempana kokonaisuutena aikaisemman kirjallisuuden
ja tutkimuksen perusteella. Luvussa tutustutaan ensin perehdyttdmiseen osana organisaation
toimintaa sek& sen vastuisiin ja velvollisuuksiin. Sen jalkeen tarkastellaan |&hemmin
perehdytysprosessin osa-alueita ja tavoitteita seka sen hyotyja niin tyontekijan kuin tydyhteisonkin
kannalta. Lopussa tutustutaan asiakaspalvelutyon haastavuuteen ja sen huomioimiseen

perehdytysvaiheessa.

2.1 Perehdyttaminen osana tydpaikalla tapahtuvaa toimintaa

Perehdyttdminen on prosessi, jonka avulla organisaatio varustaa uuden tyontekijan olennaisella
tiedolla ja taidolla, jotta han voi toimia tydssaan parhaalla mahdollisella tavalla (Mestre ym., 1997;
Bowles, 2012). Perehdyttamistd voidaan pitaa oleellisena osana tyontekijan seka tydnantajan valista
suhdetta ja se on tdrked osa henkilostojohtamisen tutkimuskentdssd. Organisaation kannalta on
olennaista, etté tyontekija kykenee tekemaén toita taydelld teholla heti tyGsuhteen alusta alkaen. Jo
tyontekijan ensimmaisind tyOpdivind voi perehdytetyt asiat olla koetuksella, mutta vahvan

perehdytyksen saaneet ja osaamisen tunteen omaavat tyontekijat tulevat parjaamaan tyossaan.

Yleisesti perehdyttdmistd tapahtuu niin tyuran alkuvaiheessa kuin sen aikanakin jatkuen koko
tyosuhteen lapi (Mestre ym., 1997). Méaarédaikaisessa tyosuhteessa alkuvaiheen perehdyttdminen
korostuu entisestdan tyosuhteen lyhyen luonteen vuoksi ja vélttamatta lisdperehdytykselle ei ole
tyosuhteen aikana tarvetta. Lisaksi tyontekijat saattavat olla tdysin kokemattomia toimimaan
kyseisessé tyotehtdvassa tai heilld on ainoastaan vahén kokemusta vastaavanlaisista tehtavista. Voi
myo6s olla, ettd heilld ei ole ollenkaan aikaisempaa tyokokemusta. Kun kyseessa on nuori ja
kokematon tyontekija, ei perehdyttdmisvaiheessa voi olettaa haneltd mitadn, vaan hanen taytyy
opetella monet asiat lahtétasolta. Useimmat ongelmat perehdyttamisessa ovat opetettavan asian
vaikea ymmartdminen ja innostamaton asioiden kerronta. Liséksi ongelmia voi muodostua, kun uusi
tyontekija jatetddn lahes oman onnensa nojaan. Talléin ensimmaisista tyopéivista lahtien tyontekija

joko parjaa hanelle annetussa ty6tehtavassaan tai ei. (Brown, 2007)



Landgrafin (2012) mukaan ep&onnistunut perehdyttdminen voi olla yksitoikkoinen kerronta
tarkeimmistd tyohon liittyvista asioista, se on huonosti organisoitu tai organisaation johto ei tue
perehdytysprosessia. Siind ei kayda tarkkaan 1&pi, miksi organisaatio on olemassa tai mika kyseisen
tyontekijan rooli tulee organisaatiossa olemaan. Cirilon ja Kleinerin (2003) mukaan monessa
organisaatiossa uuden tyotekijan perehdyttdminen onkin ainoastaan pintapuolista. Perehdyttdminen
voi olla kuivahko esitys muun muassa tyotunneista, palkanmaksusta, lomista ja muista eduista seka
tyOpaikan sd&nnoistd. Taman lisaksi kaydaan 1api erilaisia ohjeita ja kierretédan tyopaikalla. Lopuksi
ehdotetaan tyontekijad pyytdmaan tarvittaessa apua ja kysymaan epéselvissé tilanteissa.
Perehdyttdmisen epéonnistuminen maksaa organisaatiolle aikaa ja rahaa, lisda riskien maaréaa ja
lisdksi tyOntekija saattaa tdman takia péatyd etsimédén toitd toisesta tyoyhteisosta (Hacker, 2004;
Landgraf, 2012).

Cirilon ja Kleinerin (2003) mukaan kaikki organisaatiot perehdyttavat uusia tyontekijoitdan uuteen
tyoyhteis6on ja heille kuuluviin ty6tehtdviin ainakin jollain tasolla. Siihen voidaan panostaa hyvin
vahan tai erittdin paljon, ja kaikkea silta valiltd. Organisaation perehdyttdmiseen laittama panostus
riippuu siitd, kuinka paljon he arvostavat perehdyttdmisen tarkeyttd ja kuinka paljon resursseja on
kyseisella hetkella kaytettavissa. llman kunnollista perehdyttamista, voi tyontekijélle ja sitd kautta
my0s organisaatiolle aiheutua tarpeetonta riski& ja muutenkin negatiivisia vaikutuksia. Kunnollisen
perehdyttdmisen n&keminen organisaatiossa voimavarana ja sijoituksena tulevaisuuteen on

huomionarvoista.

Tavoiteltava perehdyttdmiskaytantd lahtee liikkeelle organisaation visiosta ja strategiasta, siitd
miksi organisaatio on olemassa, mit4 tehtavéa se on suorittamassa ja mitkd ovat sen tavoitteet
tulevaisuuden suhteen. Naméa kysymykset kertovat, millaisena organisaatio halutaan nadhda nyt ja
tulevina vuosina. Perehdyttamisen yhteys yrityksen painottamaan strategiseen toimintakonseptiin
on tarked. Mitd paremmin perehdyttdminen saadaan tukemaan valittua toimintakonseptia, sita
paremmin se tukee myds organisaation menestystd. Schmidt ja Akdere (2007) tutkivat suuren
amerikkalaisen tuotantolaitoksen uusia tyontekijoitd, heidén tietoisuutta organisaation visiosta seka
johtajuudesta. He tutkivat tyontekijoita ennen perehdytysta, valittomaésti perehdytyksen jalkeen seka
kuukauden kuluttua perehdyttdmisestd. Tyontekijoiden em. asioiden oppiminen vahvistui
huomattavasti perehdyttdmisen aikana. Tyontekijoiden tietoisuus oli huipussaan heti perehdytyksen
jalkeen, mutta kuukauden tydskentelyn aikana oppimista ei endé tapahtunut. Osa perehdytetyista

asioista myds unohtuu ajan kuluessa.
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2.1.1 Perehdyttdjien vastuu ja toiminta

Isoissa organisaatioissa perehdyttdmistd vaikeuttaa se, ettd perehdyttdminen on usein monen eri
henkilon vastuulla; henkilostbammattilaisten, esimiesten ja madriteltyjen perehdyttdjien. llman
perehdytykseen osallistuvien keskindista kommunikointia ja koordinointia, on vaarana
paallekkadisen tyon tekeminen ja toisistaan poikkeavat toimintatavat. My0s katvealueet ovat
mahdollisia, jolloin jotain oleellista voi jd&4da uudelta tyontekijalta oppimatta. Kupiaksen ja Peltolan
(2009) mukaan osassa organisaatioissa henkilostoosasto huolehtii yleisperehdyttdmisestd ja
esimienet tai maédritellyt perehdyttdjat huolehtivat tyonopastuksesta ja tydtovereihin
tutustuttamisesta. Toisissa organisaatioissa puolestaan lahes kaikki perehdytysvastuu kuuluu
esimiehille, jotka saattavat saada perehdyttdmiseen tukea muilta tyGyhteison jasenilta.
Perehdytyksen kéytdannon suorittaminen voi siis vaihdella paljon organisaatioiden vélilla. Kuitenkin
tyontekijoiden kunnollisessa perehdyttdmisessd avainasemassa on se, ettd perehdyttdmiseen
osallistuvat vastuuhenkilot ovat aktiivisesti toimintaa hoitamassa ja kehittdmdassa (Mestre ym.,
1997). Hyvén ensivaikutelman tekemiselld on tarked merkitys tyontekijalle ja parhaimmillaan
esimies luo hyvan suhteen perehdytettdvaan (Hacker, 2004; Bradt & Vonnegut, 2009).
Huonoimmassa tapauksessa esimies priorisoi omat tyotehtdvansa ja vastuunsa siten, ettd uusi

tyontekija ja& lahestulkoon yksin ilman tarvittavaa perehdytysta.

Tyo6hdnopastusta voi tapahtua muun muassa johtajien, esimiesten, ryhménvetdjien tai tyétovereiden
toimesta. Tyohonopastaja on tarkeédssa osassa tyontekijan kehittymisessd; han antaa neuvoja, jakaa
kokemuksiaan sekd ohjaa tyontekijdd tuntemaan paremmin itsensd tydyhteison jasenend. (Gesme
ym., 2010). Rollagin ym. (2005) mukaan ty6toverit ovat parhaita saadakseen uuden tyontekijén
sopeutumaan tydyhteisddn. Tyotoveri on uudelle tyontekijalle henkild, jolta voi kysyd minkélaisia
kysymyksid tahansa. Tydtovereiden avustuksella voi myos olla helpompi luoda tuttavuuksia muiden
tyoyhteison jasenten kanssa. Esimiestd tai ryhménvetdjad voidaan pitdd virallisempana tahona
organisaatiossa, jolloin heidédn kanssaan ei valttaméttd ystavystytd niin nopeasti. Viime kadessa
perehdyttamisesta vastuussa on esimies, joka toimii organisaation yhteisten tavoitteiden mukaisesti
(Kupias & Peltola, 2009).

Duguayn ja Korbutin (2002) mukaan voidaan kehittdd jarjestelmallinen l&hestyminen
perehdyttdmiseen ja suunnitella riittdva perehdytysohjelma uusille tyontekijoille. Taméa kuuluu
organisaation perehdytyksestd vastuussa olevien henkildiden ty6tehtdviin. Heiddn mukaansa

kyseessd voisi olla esimerkiksi kaksiportainen ohjelma, jossa ensin perehdytetddn kaikkia
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tyontekijoitd yhteisesti, jonka jalkeen yksiloidysti heidén tyotehtdviensd mukaisesti. Landgrafin
(2012) mukaan palautteenantamismahdollisuus olisi hyva olla aina perehdytysprosessin jalkeen.
Jokaiselta perehdytyksessa olevalta henkilolta kysyttéisiin, mikd oli heidan mielestdédn hyvaa ja
mika kehitettdvdd organisaation perehdytystoiminnassa. Sen avulla on mahdollisuus kehittéda
perehdyttamista ja tehda siitd parempi. Tyontekijoiden ideoiden ja tarpeiden huomioiminen osoittaa,

ettd organisaatio on halukas investoimaan heihin.

2.1.2 Perehdyttdmiseen liittyva lainsaadantd Suomessa

Laki asettaa vaatimukset, joiden mukaan organisaation tulee toimia. Niit4 tulee noudattaa, jotta
organisaatio ei riko lakia ja joudu rangaistavaksi toimistaan. Tallaisissa tapauksissa myds
organisaation maine on vaakalaudalla. Suomessa moni laki késittelee tyontekijoitd ja heidan
oikeuksiaan. Naitd lakeja ovat muun muassa tyosopimuslaki, tyoaikalaki, tyoturvallisuuslaki, laki
yhteistoiminnasta yrityksissa, vuosilomalaki, yhdenvertaisuuslaki seka laki nuorista tyontekijoista
(Finlex). Naista laeista tyontekijoiden perehdyttamisessa korostuu etenkin tydturvallisuuslain
asettamat normit. Lisaksi yhdenvertaisuuslaki seka laki yhteistoiminnasta yrityksissd on téarkea

huomioida perehdyttdmisvaiheessa.

Tyo6nantajalla on siis useita velvollisuuksia, joita heidén tulee tayttda toimiakseen Suomen lakien
mukaisesti. Muun muassa tyontekijoiden turvallisuus ja terveys ovat tarkeitd asioita, joita taytyy

my0s perehdyttamisasioissa korostaa:

“Tyonantaja on tarpeellisilla toimenpiteilld velvollinen huolehtimaan tyontekijoiden

turvallisuudesta ja terveydestd tyossd.” (Tyoturvallisuuslaki, 2 luku, 8. pykala).

TyoOnantajien on otettava huolella perehdyttamisvaiheessa huomioon ty6turvallisuuslain
edellyttdmat tosiasiat. Niissa sitoutetaan kaikki tyOnantajat toimimaan tiettyjen velvoitteiden
mukaisesti, joista ei missddn tapauksessa voi poiketa. Tydnantajan on annettava tyontekijalle
riittdvat tiedot tyOpaikan haitta- ja vaaratekijoistd sekd huolehdittava siitd, ettd tyontekijén

ammatillinen osaaminen ja tydkokemus huomioon ottaen:

1) “tyontekijd perehdytetddn riittdvisti tyohon, tyopaikan tyéolosuhteisiin, tyo- ja

tuotantomenetelmiin, tydssad kaytettéaviin tyovalineisiin ja niiden oikeaan kayttoon seka
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turvallisiin tyotapoihin erityisesti ennen uuden tyon tai tehtéavan aloittamista tai tyotehtavien
muuttuessa sek@ ennen uusien tyovalineiden ja ty6- tai tuotantomenetelmien k&ytt6on

ottamista”

2) “tyontekijille annetaan opetusta ja ohjausta tyén haittojen ja vaarojen estimiseksi sekd

tyosta aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttd uhkaavan haitan tai vaaran vilttimiseksi”

3) “tyontekijélle annetaan opetusta ja ohjausta saato-, puhdistus-, huolto- ja korjaustdiden

sek& hairio- ja poikkeustilanteiden varalta”™

4) “tyontekijdlle annettua opetusta ja ohjausta tdydennetaan tarvitraessa”

(Tyoturvallisuuslaki, 2 luku, 14. pykéld)

Yhdenvertaisuuslakia sovelletaan muun muassa henkildstokoulutuksessa (Yhdenvertaisuuslaki, 2.
pykald). Perehdyttamisessa on siis tarked muistaa tyontekijoiden yhdenvertaisuus ja kohdella

kaikkia tyontekijoita samalla kunnioittavalla tavalla:

"Tdmdn lain tarkoituksena on edistid ja turvata yhdenvertaisuuden toteutumista sek&
tehostaa syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeussuojaa lain soveltamisalaan kuuluvissa

syrjintdtilanteissa.” (Yhdenvertaisuuslaki, 1. pykéald).

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa kéasittelee muun muassa tyéhdnotossa noudatettavia periaatteita
ja kéytantdja (Laki yhteistoiminnasta yrityksissa, 4 luku, 15. pykéld). Sielld todetaan, etta
yhteistoimintaneuvotteluissa on  késiteltdvd  “tyohontulijalle  tydpaikkaan ja  yritykseen
perehdyttimiseksi  annettavat  tarpeelliset  tiedot”.  Liséksi  henkilostsuunnitelmasta ja
koulutustavoitteista (Laki yhteistoiminnasta yrityksissa, 4 luku, 16. pykald) todetaan, etta
“yrityksessd on laadittava yhteistoimintaneuvotteluissa vuosittain henkildstosuunnitelma ja
koulutustavoitteet tyontekijoiden ammatillisen osaamisen ylldpitimiseksi ja edistdmiseksi.” Siella
tulee kayda ilmi ainakin: “arvio tydntekijoiden ammatillisesta osaamisesta sekd ammatillisen
osaamisen vaatimuksissa tapahtuvista muutoksista ja naiden syista seka tahan arvioon perustuvat

vuosittaiset koulutustavoitteet henkilostoryhmittdin”.
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2.1.3 Tieto- ja viestintatekniikan hyédyntdminen perehdyttdmisessa

Tieto- ja viestintatekniikan avulla toteutettu perehdyttdminen on suunniteltu niin, ettd uudet
tyontekijat voivat kokea samat asiat kuin perinteisesséd perehdytyksessa. Vaihtoehtoina on, etta
tyontekijat liittyvat toisten kanssa niin sanottuihin virtuaalisiin luokkahuoneisiin, jossa perehdytys
tapahtuu. Vaihtoehtoisesti omalla ajalla toimiva perehdytys on myds mahdollinen. Ensimmaisessa
vaihtoehdossa osallistujille kerrotaan, mihin aikaan esimerkiksi nauhoitetut perehdytysvideot ovat
valmiita katsottavaksi. Osallistujat voivat esittdd kysymyksid perehdytyksen vetdjalta kirjoittamalla
niitd siihen tarkoitettuun keskusteluruutuun ja vetdja vastaa kysymyksiin niin pian kuin ehtii.
(Arthur, 2012). Omalla ajalla tapahtuva perehtyminen puolestaan antaa tyontekijalle
mahdollisuuden kontrolloida tahtia, jarjestysta seka kerralla kasiteltdvan informaation maaréa, kun

héan opettelee asioita itsenaisesti (Orvis ym., 2009).

Hyvié puolia tieto- ja viestintatekniikan hyodyntdmisessé perehdyttdmisessé organisaation kannalta
on kustannustehokkuus ja materiaalin paivittdmisen helppous. Tyontekijan kannalta oppiminen
tehostuu, koska tyontekija voi aina tarvittaessa katsoa tai lukea jonkun kohdan uudelleen, jos ei sité
heti ymmartanyt. Tyontekija voi lisaksi kdyda materiaalia lapi mihin aikaan ja missa paikassa
tahansa. Ongelmia voi aiheutua kahdensuuntaisen kommunikoinnin vaikeutumisesta. Lisaksi
mahdollisuus tutustua ja jutella muiden tyontekijoiden kanssa vahenee. On myds mahdollista, etta
osa tyontekijoistd ei tunne oloaan kotoisaksi tamantyylisessa koulutuksessa. Etenké&én, jos ty®
itsessdan, jota he tulevat organisaatioon tekemaan, ei liity mitenkdén tieto- ja viestintatekniikan
avulla tyoskentelyyn. (Arthur, 2012). Kestoltaan tieto- ja viestintatekniikkaa hyodyntavat
perehdytykset vaihtelevat, mutta Orvisin ym. (2009) mukaan on yleisempad, ettd ne ovat

muutamien tuntien tai maksimissaan muutamien péivien pituisia.

2.2 Perehdytysprosessi

Davisin ja Kleinerin (2001) mukaan perehdyttdminen organisaatioon ja ty6tehtdviin alkaa
kéytdnnossd jo rekrytointivaiheessa. Haastattelutilanteessa annetut tiedot organisaatiosta ja
tyotehtavasta antavat pohjaa perehdyttdjan tulevalle tydlle. Cirilon ja Kleinerin (2003) mukaan
perehdytys voidaan jakaa kolmeen péddvaiheeseen; ensimmadisessd vaiheessa perehdytetddn ennen
tyonaloittamista tapahtuvat toiminnot, toisessa vaiheessa tyontekija perehdytetd&n organisaation ja

kolmannessa vaiheessa hédnet perehdytetddn tyohon. Vaiheiden sisaltd voi vaihdella kesken&dén
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tilanteesta riippuen ja jossain tilanteissa koko perehdyttdminen voi tapahtua ennen ensimmaistéa
tyopéivad. P&&paino organisaatiolla on perehdytysprosessin kolmannen vaiheen asioissa, jossa
tyontekija perehdytetdan tyohon, jota hdn tulee tydyhteisoon tekemaan. Sitd voidaan pitda
vahimmaisvaatimuksena perehdyttdmiseen liittyen, jotta tyontekija kykenee tekemdaan tyotéan.

Kokonaisvaltaisessa perehdyttamisessa kdydaan kattavasti kuitenkin lapi jokainen vaihe (Kuva 1):

/ \ »Uuden tyontekijén alustava informointi organisaation toiminnasta,
ihmisistd, tuotteista ja palveluista.

+Organisaation avainhenkildiden yhteydenotto uusiin
tydntekijoihin. T&md voi auttaa motivoimaan uusia tyontekijoita.
Yhteydenoton avulla kyetdén myds vélittdmaan tarkeda

1) Ennen informaatiota tyontekijoille.
tyonaloittamista « Erilaisia tychon liittyvia materiaaleja lahetetdan tyontekijalle.
tapahtuvat toiminnot Tama antaa uudelle tulokkaalle mahdollisuuden valmistautua

ty6hon, johon hénet on valittu.

«Lyhyitd tapaamisia ja niin sanottuja tydpajoja voidaan pitaa
perehdytys- ja harjoittelumielessé. Pidettyind tyopaikalla, voi se
auttaa tyontekijad valmistautumaan tydympéristoon, jossa han

\ / tulee tydskentelemaéan.
4 N

» Kéydaan léapi organisaation historiaa, miten organisaatio on
saanut nykyisen asemansa vallitsevilla markkinoilla.

«Luodaan mahdollisia ylpeiden aiheita siit4, ettd kyseinen
tyontekija on paéssyt osaksi tata tydyhteisoa.

» Keskustellaan tyon luonteesta.

« Tutustutaan tarkemmin organisaation ajatustapaan, tehtavaan ja
rakenteeseen.

« Kéydaan l&pi tyontekijoiden etuja seké& organisaation tapoja,
sdantoja ja menettelyita.

«Kierretadn tyontekijoiden kanssa tydyhteisod, tutustutaan tiloihin
sekd muihin tyontekijoihin.

2) Organisaatioon
perehdyttdminen

p
e

o

+ Osaston toiminnan tarkoitus ja sen yhteys muuhun organisaatioon
selvitetdan.

« Osaston rakenne kéydaan lapi - tyontekijoiden tulee tietdd, kuka johtaa
kyseisté osastoa ja kuka valvoo kenenkin tydskentelya.

« Kdydaan lapi tyossa tarvittavat tarvikkeet ja tydskentelyvalineet, jotta
kyseisen tydn voi suorittaa.

3) Tybhbn . Sq!vitet_é@iin tyénkuva j_g s_uqr"ituk_sgn kaygﬁnndn vaatimqs}aso_. L“Jusien
hdvttami tyontekijoiden on hyva tietad, mitd heilt odotetaan, mitd heidén tulee
perehayttaminen tehda tydssddn ja mité kriteereitd kdytetddn heidén tydskentelynsd
arvioimiseksi.

* Tutustutaan tydskentelyaikatauluun, jossa k&ydaan l&pi muun muassa
tyoskentelytunnit, erilaiset taukojen pituudet, mahdolliset ylityot seka
sairas- ja lomapéivien jarjestamiset.

» Kdyddaan 1api osaston mahdolliset omat kdytannét, jotka voivat erota

K j koko organisaation yhteisista kaytanteista.

Kuva 1. Perehdytysprosessi (Cirilo & Kleiner, 2003,17-24)
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Ensimmaisessd vaiheessa informoidaan uutta tydntekijédd yleisistd asioista, hdn saa kontaktin
organisaation avainhenkil6ihin sek& hdanelle jaetaan materiaalia tyohon liittyen. Tukimateriaali
onkin tarkedd, koska tyontekij&d voi itse tutustua yksityiskohtaiseen informaatioon. (Cirilo &
Kleiner, 2003). Tyypillinen esimerkki tasta on erdanlainen tyontekijan kasikirja (Hacker, 2004).
Perehdytysprosessi voidaan aloittaa virallisella tervetulotapahtumalla. Useissa yrityksissa
jarjestetddnkin yhteisia Tervetuloa taloon -tilaisuuksia, jolloin organisaatio pyrkii antamaan
kokonaiskuvan toiminnastaan ja tulevaisuudenndkymistd seka valittomaésti sitouttamaan uudet
tyontekijat organisaatioon. Tallaisia tilaisuuksia kéytetddn, kun organisaatiossa aloittaa suuri maara

tyontekijoita kerralla, muun muassa kesatyontekijoiden kanssa.

Perehdytysprosessin toisessa Vvaiheessa tapahtuu organisaatioon perehdyttdminen, joka on
tarkoitettu uusien tyontekijoiden tutustuttamiseksi kunnolla nykypdivan organisaatioon,
tyoymparistoon seka muihin tyontekijoihin (Welty, 2009; Landgraf, 2012). Tassé vaiheessa on hyva
kéyda 1api etenkin organisaation rakenne ja perehdyttdad tyontekijat organisaation kulttuuriin. Ho
(2009) teki etnografista tutkimusta Wall Streetin sijoituspankeissa Amerikassa. Hanen tutkimuksen
mukaan tyotekijoiden tydpaikan kulttuuriin perehdyttdminen pitaa sisallddn muun muassa ihmisiin,
tyOymparistoon, historiaan, organisaation rakenteeseen ja visioon seka yleisesti organisaation
ajattelutapaan tutustuttamisen. Kattava, mutta yleisella tasolla oleva, informaatio organisaation
kulttuuriin, kayttaytymiseen ja tyopaikan normeihin liittyen onkin térkedd; yksityiskohtaisemmin
voidaan kayda lapi tydpaikan arvoja, tavoitteita seké tehtavaa (Poppe & Granko, 2011; Landgraf,
2012). Nama perehdytystilanteet luovat mahdollisuuden uusille tyontekijoille tutustua
organisaatioon ja johtohenkilGihin. Organisaation johtohenkilot voivat kertoa yleiskatsauksen
heiddn omista osastoistaan. Liséksi tdssd vaiheessa kdyd&an l&pi muun muassa terveys- ja
turvallisuusasiat seké tydsuhteen ehdot. (Wanous & Reichers, 2000; Poppe & Granko, 2011).

Davis (2005) teki tutkimusta tyontekijoiden sosiaalistumisesta organisaatioon TCD-nimisessa
amerikkalaisessa tietoliikenneyrityksessé. Yksi esille noussut asia oli uusien tyontekijoiden
perehdyttdminen organisaatioon. Davis havaitsi, ettd kyseinen organisaatio kéytti kertomuksia
tuodakseen organisaation toimintaa tietoiseksi tyontekijoille. Hanen tutkimuksen mukaan
organisaation historiasta oli tehty video, jossa kertomuksen avulla tuotiin uusille tyontekijoille
tietoon, mitd organisaatiossa oli toiminnan alussa sek& viime vuosina tapahtunut. TyOpaikan
historian ja yleisen informaation kertomista tyontekijoille pidetdén tarpeellisena jokapéivaisen tyon
suorittamiseksi (Wanous & Reichers, 2000; Poppe & Granko, 2011).
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My®0s erindiset tydsuhteeseen liittyvét asiat on hyva perehdytysprosessin aikana huomioida. Muun
muassa sairaslomista, lomista, terveyteen liittyvista vakuutuksista, palkanmaksusta, muista eduista,
ylityolisista, tyotunneista, ja kehitysmahdollisuuksista on hyva keskustella tyontekijoiden kanssa
(Davis & Kleiner, 2001). Klein ja Weaver (2000) tutkivat 116 amerikkalaista tyontekijaa, joista 55
osallistui vapaaehtoiseen perehdytysprosessiin ja 61 ei osallistunut. Tutkimustulosten mukaan
perehdyttamisprosessiin osallistuminen vaikutti merkittavasti tyontekijoiden sosiaalistumiseen ja
paasyyn tyoyhteison jaseneksi verrattuna tyontekijoihin, jotka eivat osallistuneet perehdytykseen.
Liséksi osallistuneet tydntekijat sitoutuivat organisaatioon huomattavasti paremmin verrattuna
henkil6ihin, jotka eivat osallistuneet perehdytykseen. Kleinin ja Weaverin tutkimustulosten
mukaan perehdyttdminen vaikuttaa my0s lisdéntyvénd tietoisuutena organisaation tavoitteista,
arvoista seka historiasta.

Salminen ja Saloniemi (2010) tutkivat méaé&rdaikaisten ja vakituisessa tydsuhteessa olevien
tyontekijoiden suhdetta organisaatioon. He kayttivat tutkimuksessaan kolmen suuren suomalaisen
tutkimuksen (The Work and Health Study, The Victim Survey of Finland sekd The Quality of
Working Life Survey) tietoja ja vertasivat niiden tuloksia keskendan. Tutkimuksen mukaan
maéaraaikaiset tyontekijat ovat huonommin sulautuneet tydyhteisdon kuin vakituisessa tydsuhteessa
olevat ja heilld on vdhemman kokemusta tyosta seké sen vaaroista. Téhdn on mahdollista kuitenkin
vaikuttaa onnistuneen perehdytyksen avulla, jolloin myds madréaikaiset tyontekijat voidaan

sitouttaa tyoyhteiséon paremmin.

Perehdyttdmisprosessin kolmannessa vaiheessa Cirilo ja Kleiner (2003) nostavat esille tyohon
perehdyttdmisen, joka on térkein perehdytysvaihe. Siind tyontekijat perehdytetddn siihen tyohon,
jota he tulevat organisaatioon tekemaéan seka niihin velvollisuuksiin, joita heilla tulee olemaan.
Tahan tyonopastukseen kuuluu muun muassa tietotaidon opettaminen tyontekijan kaytossa oleviin
prosesseihin, valineistoon ja palveluihin liittyen. Liséksi tyOntekijélle annetaan t&ssd vaiheessa
neuvoja ja erilaisia suosituksia, miten toimia missakin tilanteessa. My6s toiminnan ohjaamista
tapahtuu tassd vaiheessa perehdytysprosessia. (Gesme ym., 2010). Tavoitteena on selvittda
tyontekijalle hanen kokonaisvaltainen tyonkuva sek& hé&neen kohdistuvat odotukset, kriteerit ja

mittarit, joiden avulla hénen suoritustaan arvioidaan (Cirilo ja Kleiner, 2003).

On eroteltavissa muutama syy, miksi o0sa organisaatioista ei toteuta perehdyttdmisprosessia
parhaalla mahdollisella tavalla. Ensinndkin hyvin suunniteltu ja toteutettu perehdyttdminen maksaa.

Lisdksi osa organisaatioista olettaa, ettd perehdyttdminen on tyontekijan itsensd vastuulla.
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Kuitenkin, kun tdsséd vaiheessa sitoutuu suunnitelmalliseen perehdyttdmiseen, tyontekija tulee
olemaan tyosuhteensa ajan tuottavampi. Erds térked syy epdonnistumiselle on myods se, ettd
organisaatio ei usko, ettd tyontekijat ovat heidan tarkein voimavara. (Landgraf, 2012). Kunnolla
suunniteltu ja toteutettu perehdyttdmisprosessi vaatii energiaa, aikaa ja sitoutumista, mutta se

yleensé kannattaa ja on hyddyllista seké tyontekijélle ettd koko organisaatiolle (Brown, 2007).

2.3 Perehdyttadmisen tavoitteet

Perehdyttdmisen tavoitteena on luoda uudelle tyontekijalle hyvéd perusta tyon tekemiselle ja
tyoyhteisossa toimimiselle, saada tyontekija sisddn organisaatioon sekd hyvadan tydvauhtiin
mahdollisimman nopeasti (Mestre ym., 1997; Brown, 2007). Perehdyttamisen kehittdmisessa
voidaan rakentaa polku, joka johtaa nykyisesté tilasta kohti tavoitetilaa (Kupias & Peltola, 2009).
Tavoitteena on, ettd perehdytettdvanad oleva tyontekija saa mahdollisimman hyvat lahtokohdat

menestya tyossaan.

Perehdyttdmisen yhtend tavoitteena voidaan pitdd myos sitd, ettd tyontekijd saadaan lahtemaan
perehdyttdmisesta tuntien olonsa luottavaiseksi ja niin, ettd uudesta tyonantajasta on jaanyt hanelle
hyva kokonaiskuva (Arthur, 2012). Tall6in perehdytysprosessi on luonut tyontekijélle tunteen siita,
ettd han osaa tyon alkaessa toimia hanelle koulutetulla tavalla. Tyontekijan tullessaan uuteen,
tuntemattomaan tilanteeseen, kokee han usein levottomuutta ja lievaa pelkoa. Tdma voi vaikuttaa
hanen kykyynsé oppia tekem&én ty0td ja suoriutumaan annetuista tehtavistd hyvin. Kunnollisen
perehdyttdmisen tavoitteena on auttaa tyontekijaéd vahentdmaan tata tunnetta. Tarkoituksena on, etta
tyontekijat oppivat mahdollisimman nopeasti, mitd heiltd odotetaan ja miten he voivat paasta
tavoitteiseen. Vaikka tyontekijat voivat oppia tydn myods kokemuksen kautta, on tarkoituksena
pyrkid mieluummin perehdyttdmaan heidat etukéateen hyvin. Ennen kokemuksen kautta oppimista
he saattavat tehda useita kohtalokkaita virheitd, jotka olisi voitu valttdd hyvalla perehdyttamisella.
(Mestre ym., 1997; Brown, 2007).

2.4 Perehdyttamisen hyodyt ja vaikutukset

Hyvin suunnitellusta ja hoidetusta perehdyttdmisestd on monia hyotyja niin tyontekijalle (Kuva 2)

kuin organisaatiolle (Kuva 3). Kuva 2 esittdd perehdytyksen hyotyja tyontekijéalle. Ensinnékin
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tyontekijan tehtyjen virheiden méaaré vahenee, joka lisdéd muun muassa tyoturvallisuutta. Tyontekija
kokee turhautumista, stressid ja jannitystd huomattavasti vdhemman onnistuneen perehdytyksen
jalkeen ja hén on luottavaisempi omasta tekemisestdan. Tyontekijan on helpompi kokea tydssaan
onnistumisen tunteita. Perehdytyksen avulla voidaan suoraan parantaa myods tyontekijan
asiakaspalvelutaitoja teorian ja  ké&ytdnnonharjoittelun avulla.  Lisaksi tyontekija on
myotdmielisempia toimintaa kohtaan, hén siséistad erilaiset sdadnnokset ja maaraykset paremmin,
sulautuu tyoyhteis06n nopeammin ja tuntee muutenkin olonsa tervetulleeksi organisaatioon.
Tyontekijoiden vaihtuvuus vahenee ja rekrytointikustannukset pienenevat (Brown, 2007; Landgraf,
2012).

/ 7 2)Tyontekija
1) Tehtyjen /. kokee

virheiden maara/  turhautumistaja/  2),Foisseolot 4) Motivaatio 5) Tyéntekijan / 6) Tyontekijat
- . f / seké tarve A f suorituskyky ja | ovat yleisesti
véhenee ja | stressia " organisaatiossa | : ‘
P ; .| vaihtaa 5 ; mm. asiakas- | tyytyvéisempia
tyontekijan | huomattavasti | S0ai tyoskentelyyn | . L ol
turvallisuus | vahemman, |  opaikkaa paranee palvelutaidot | tyohon ja
paranee " jannitys \ vahenevat \ . Paranevat \ tyGyhteisoon

/_véhenee

Kuva 2. Perehdyttdmisen hyddyt tyontekijalle (Landgraf, 2012; Saeed & Asghar, 2012)

Motivoitunut tyontekija kykenee suoriutumaan tyotehtdvistadn paremmin kuin henkild, joka ei ole
motivoitunut. Tyontekijdn motivaatioon voidaan vaikuttaa muun muassa onnistuneella
perehdyttamisprosessilla ja tdméa parantaa tyontekijan tehokkuutta ja tuottavuutta (Hacker, 2004,
Aguinis & Kraiger, 2009). Kanadassa, Quebecissa, tutkittiin miten tyémotivaatio vaikuttaa
tyontekijan uupumukseen ja sitoutumiseen (Fernet ym., 2012). Aineistoa tutkimuksessa kerattiin
kahdessa eri kohtaa yhdeksdn kuukauden valin 586 rehtorilta. Tutkimustulosten mukaan

motivaatiolla on selkea vaikutus tydntekijoiden uupumistilaan ja ammatilliseen sitoutumiseen.

Kaiser (2006) tutki Amerikassa uusien tyontekijoiden perehdyttdmistd suhteessa heidén
pysyvyyteen organisaatiossa. Kysely oli suunnattu 7700 Wisconsinin tyontekijoille, jotka ovat
ammatillisen toimikunnan jéasenid. Selkeda kahden em. tekijan valista riippuvuutta Kaiser ei
tutkimustuloksissaan 16ytanyt. Kuitenkin muutamat asiat olivat tutkimustulosten mukaan térkeita,
kuten organisaatioon, eri osastoihin sek& tiimitovereihin tutustuminen perehdyttdmisvaiheessa. Ne

eritoten vaikuttivat positiivisesti pysyvyyteen organisaatiossa.
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Mofoluwake ja Oluremi (2013) tutkivat nigerialaisessa NAPIMS -nimisessd (NATIONAL
Petroleum Invesment Management Services Ltd.) organisaatiossa stressin  suhdetta
tyotyytyvaisyyteen ja tyontekijoiden suorituskykyyn. Kyselyyn valittiin sattumanvaraisesti 225
tyontekijaa 511:sta. Tutkimustulosten mukaan stressin lisdéntyessd tyontekijan suorituskyky
pienenee. Tulokset osoittivat, ettd stressin lisdantyessa myos tyotyytyvaisyys véhenee. Heidéan
mukaan etenkin tyontekijoiden tyotyytyvaisyys paranee perehdyttdmisen ja kouluttamisen avulla.
Valtaosa tyontekijad hyodyttavistd asioista hyodyttdd joko suoraan tai vélillisesti myos
organisaatiota. Liséksi organisaatiolle voidaan erotella muitakin térkeitd hyotyja (Kuva 3), jotka
johtuvat siitd, ettd organisaation tyontekijat saavat onnistuneen perehdyttdmisen saapuessaan

tydyhteisoon.

" 5) Turvallisuusriskit
vahenevat, kun uusi

PRIl ig tyontekija tunnistaa

1) Tyontekijén { taten myds mahd.

oppiminen tehostuu asiakkaalle, muo- %%?gttxgygggrt'g}%ni a
ja oppiaika lyhenee A dostuu mydnteinen oikeianiiden |
7 Yityskuva . poistamiseksi tai
\ y P *_ vahentamiseksi
h \‘\ f/’ - \\ .'/I h \‘\ ,'/’
2) Tyéntekijan ~ —/ T~/ o
my0nteinen suhtau- [ 4) Virheet ja niiden i ﬁ?)kHoennal?lsl\?:ltt%ri]nen
tuminen ty6hon ja korjaamiseen kuluva asiakaspalvelu
tydyhteisdon lisaavat A aika vahenevat P

ty6hon sitoutumista paranee

Organisaation kokemat hyodyt:

« Tyontekijat sitoutuvat parempaan tyoskentelyyn

« Organisaation toiminta ja maine tyénantajana paranee

« Organisaation toiminta ja maine palveluntarjoajana paranee
« Organisaation suorituskyky ja tuottavuus kasvavat

» Kokonaisvaltainen toiminta tulee kustannustehokkaammaksi
+ Organisaation menestymismahdollisuudet paranevat

Kuva 3. Perehdyttdmisen hyddyt organisaatiolle (Aguinis & Kraiger, 2009; Saeed & Asghar,
2012)
Tyontekijdn oppiminen tehostuu, joka lyhentd& oppimisaikaa. Mitd parempi alkuperéinen

perehdyttdminen on, sitd véhemman esimiesten ja tyotovereiden taytyy kayttadd aikaa tyontekijan
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lisaperehdykseen (Brown, 2007). Kun tyontekijalla on myodnteinen kuva tydyhteisostaan ja
tyOstéan, parantaa se tyohon sitoutumista ja tyonlaatua. Virheiden minimoiminen vahent&a niiden
korjaamisen aiheuttamia kustannuksia sek& kasvattaa luottamusta tyontekijdn ja organisaation
valille (Ranaweera & Prabhu, 2003). Turvallisuusriskit véhenevat, jolloin tyontekijoilla on
turvallisempaa toimia tydyhteisossd. Lisdksi asiakkaiden luottamus organisaatiota kohtaan
lisddntyy, kun he havaitsevat tyoyhteison turvallisen toiminnan. T&ll6in he voivat nauttia
organisaation tarjoamista palveluista paremmin. Cirilon ja Kleinerin (2003) mukaan tehokkaalla
perehdyttamisohjelmalla voi saavuttaa tyytyvéisempid ja tuottavampia tyontekijoita, jotka tekevét
my0Os asiakkaista tyytyvdisempid. Tama puolestaan vaikuttaa omistajien tai osakkeenomistajien
tyytyvéisyyteen, koska tyontekijat myyvat enemman (Aguinis & Kraiger, 2009). Lisaksi kun maine
tyontekijat huomioon ottavana tyOnantajana paranee, houkuttelee se osaavampaa tydvoimaa
jatkossa, joka entisestddn parantaa organisaation toimintaa. Kun tydntekijoiden suorituskyky
paranee onnistuneen perehdyttdmisen ansiosta, paranee taten koko organisaation suorituskyky
(Klein & Weaver, 2000; Cirilo & Kleiner, 2003).

Bussy ja Suprawan (2012) tutkivat tyontekijoiden vaikutusta organisaation taloudelliseen
suorituskykyyn. He suorittivat Australiassa kaksi erillistd tutkimusta kuuden vuoden vilein
keskisuurille ja suurille organisaatioille. He vertailivat nditd kahden eri tutkimuksen tuloksia
kohdistettu panostus vaikuttaa enemman organisaation taloudelliseen suorituskykyyn kuin muita
sidosryhmid kohtaan tehty panostus. Galt (2000) puolestaan tutki, mitd hyotya ja arvoa hyvin
toteutettu perehdytysohjelma tuo organisaatiolle. Han suoritti West Palm Beachilla Floridassa
isossa sairaalassa tutkimuksen, jossa tarkasteli sit4, miten perehdytysprosessiin osallistuminen
vaikutti parempaan tyotehokkuuteen ja pienempdéén tyontekijoiden vaihtuvuuteen. Tutkimustulosten
mukaan organisaation toiminta tulee perehdytyksen ansiosta kustannustehokkaammaksi ja tyon

laatu kokonaisuudessaan paranee organisaatiossa.

2.5 Perehdyttdminen haastaviin asiakaspalvelutehtaviin

“Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilinen kohtaaminen, jossa
asiakaspalvelija ilmentdd toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen.”

(Aarnikoivu, 2005, 16)
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Asiakaspalvelu on omalta osaltaan haastavaa ja erilaisia asiakaskohtaamisia tulee valtava maara.
Orr (1996) teki etnografista tutkimusta suuren amerikkalaisen yrityksen kopiokoneenkorjaajista,
jotka ké&vivat asiakkaan tiloissa korjaamassa rikkindisia koneita. Han havaitsi, etta yksi palvelutyon
ominaisuuksista on, ettd tyypillistd paivaa ei tyontekijalla ole. Toki jotkin yleisimmat tilanteet
tapahtuvat toisia huomattavasti useammin. Palvelutytdssa voi kuitenkin tapahtua mitd vaan mina
paivana tahansa. Tdma tuo asiakaspalveluun haasteita, koska kaikkiin tilanteisiin ei vélttamatta voi

etukateen valmistautua.

Ranaweera ja Prabhu (2003) tutkivat Iso-Britanniassa kiintedn puhelinlinjan kayttdjia, heidén
asiakastyytyvéisyyttddn  sekd  positiivista  suusanallista ~ kokemustenjakamista.  Heidén
tutkimustulosten mukaan asiakastyytyvaisyydelld seka -luottamuksella on voimakas positiivinen
yhteys asiakkaiden sdilymiseen yrityksessd sekd positiivisen kokemuksen valittamiselle
tuttavapiirille. Positiivinen suusanallinen asiakaspalvelukokemuksista kertominen on lisannyt
pitkdaikaisten asiakassuhteiden méaarad. Yritykset pyrkivat lisédmaan asiakkaiden tyytyvaisyytta
jatkuvasti, jotta he séilyisivat heidan asiakkainaan. Positiivinen erottautuminen kilpakumppaneista
asiakaspalvelun avulla on yksi tarkeimmistd asioista ja kovan Kilpailun markkinoilla hyvéa

asiakaspalvelua eivét kilpailijat pysty organisaatiolta varastamaan (Aarnikoivu 2005).

Aarnikoivun (2005) mukaan hyvén asiakaspalvelundkemyksen ja asiakaspalvelutaidot omaava
henkildstd on yrityksen Kilpailutekija. Asiakaspalvelua onkin yleisesti pidetty yhtena avainasioista
yrityksen strategiassa (Stach ym., 2012). Jokaisen organisaation jasenen on hyvd ymmartaa, kuinka
tarkeda organisaation toiminnan kannalta on, ettd tyontekijoilla on aito halu palvella asiakasta ja
tayttdd heidan tarpeensa (McFarlane, 2013). Téna paivana hyva asiakaspalvelija on muun muassa
asiakassuuntautunut, hanella on mydnteinen suhtautuminen itseensd, tyohonsa ja ymparistoonsa,
hanelld on hyvé itsetunto, vahva ammattitaito ja asiantuntemus seké kyky késitella erilaisia ihmisia.
Liséksi hdn omaa hyvan yhteistyokyvyn muiden henkildiden kanssa. Han on ylped omasta tystaén
asiakaspalvelijana ja tiedostaa oman toimintansa vaikutuksen organisaation maineeseen.
(Aarnikoivu 2005). Nama asiakaspalveluun liittyvéat asiat ovat tarkeita organisaatiolle ja niihin on
hyvd kiinnittdd huomiota. Hyvalla perehdytyksella organisaatio kykenee tarjoamaan
tyontekijoilleen niitd tydkaluja, joiden avulla he voivat paremmin toimia asiakaspalvelutehtédvissa ja
tarjota asiakkaalle ainutlaatuisen palveluelamyksen. Lisaksi tyontekijalla on parempi mahdollisuus
kokea onnistumisen tunteita tyossddn ja asiakaspalvelussa, saada toiminnastaan positiivista
palautetta asiakkailta, esimiehiltd tai muilta tyontekijoiltd. Nam& omalta osaltaan ruokkivat

menestymista ty0ssa.
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3 TUTKIMUSMENETELMA

Tassa luvussa esitellaén ensiksi tutkimuksen kohteena oleva organisaatio seké sielld tydskentelevien
méaaraaikaisten tyontekijoiden méarat ja tyotehtdvat. Liséksi pohditaan sitd, miksi kyseinen
organisaatio valittiin tdhan tutkimukseen ja miten perehdyttdminen péa&piirteittdin organisoidaan
Linnanmaellda sekd tutustutaan Optima-perehdytysjérjestelméén. Luvussa tarkastellaan myds
tutkielmassa kaytettya tutkimusmenetelmaa; miten tutkimus suoritettiin, miten kysymykset valittiin,
miten aineisto kerattiin, minkalainen oli vastaajajoukko ja mita rajoituksia seka erilaisia huomioita
tutkimustapoihin liittyi. Lopussa pohditaan vield tutkimusmenetelman luotettavuutta seké k&ydaan

ldpi muutamia huomioitavia asioita.

3.1 Kohdeorganisaatio Lasten Paivan Saatio, Linnanmaki

Linnanmaki on Suomen suosituin huvipuisto seka matkailukohde, joka perustettiin vuonna 1950.
Perustajina toimivat kuusi merkittavaa suomalaista lastensuojelujérjestod; Barnavardsforeningen i
Finland, Ensi- ja turvakotien liitto ry, Lastensuojelun Keskusliitto ry, Mannerheimin
Lastensuojeluliitto ry, Parasta Lapsille ry sek& Pelastakaa Lapset ry. Yhdessd ndméa jarjestot
perustivat vuonna 1957 Lasten Paivan Saation (LPS), joka vielé tanakin paivana vastaa Linnanmaen
toiminnasta. LPS on vuoden 2012 loppuun mennessa Linnanmden historian aikana tukenut
suomalaista lastensuojeluty6td 87,9 miljoonalla eurolla ja on taten merkittdvasséd osassa
suomalaisten lasten hyvinvoinnin yllapitdmisessa. (Linnanméki). Kuitenkin LPS on muutakin kuin
lastensuojelutydtd tekeva organisaatio, silla se toimii vuoden aikana tyonantajana noin 650

Linnanmaen tyontekijélle.

3.1.1 Linnanmaen tyontekijat ja tyotehtavét

Linnanmaelld tydskentelee ymparivuotisesti vakituisessa tydsuhteessa noin 50 tyontekijaa
erilaisissa tyOtehtdvissé ja huvipuistokaudella lisdksi noin 600 méaréaikaista kausityontekijaé. Tana
vuonna huvipuistokaudella (27.4.—20.10.2013) toimi yhteensda 605 madréaikaista tyontekijaa.
Heihin kuuluu jarjestyksenvalvojia, kioski- ja kahvilatyontekijoitd, laitetyontekijoitd, lipunmyyjia,

pelimyyjida sek& siistijoitd (Taulukko 1). Lisdksi médréaikaisiin tyontekijoihin  kuuluu
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puutarhatyontekijoitd, ensiapupisteen hoitajia, tilitystoimiston ja myyntipalvelun tyontekijoit,
promootiotyontekijoitd seka vuoroesimiehid. Tutkimukseen otettiin mukaan ainoastaan sellaisten
tyotehtdvien ~mé&éardaikaiset tyontekijat, jotka tydskentelevat huvipuiston auki ollessa
asiakaspalvelutehtdvissa. Liséksi tyotehtévissd, joissa tyoskentelee ainoastaan muutamia henkildité,
eroaa perehdytysprosessi huomattavasti, joten heitd ei sen takia tutkimukseen otettu mydskaan

mukaan.

Taulukko 1. Linnanméella tyoskentelevét tyotekijat tyotehtavittain 2013

. Kioski- ja . .
Jérjestyk- ) Laitetyon- Lipun- L L
. kahvila- N . Pelimyyjét | Siistijat N %
senvalvojat . tekijat myyjat
tyontekijat
1. keséa
Linnanméella 15 146 103 21 22 11 318 52,6
tydskenteleva
Ty6skennellyt
aikaisemmin
véhintéan 31 59 143 21 23 10 287 47,4
yhden kesén
Linnanméell&
N 46 205 246 42 45 21 605
% 7,6 33,9 40,7 6,9 7.4 3,5 100,0

Maaraaikaisista tyontekijoista ylivoimaisesti suurin osa on joko kioski- ja kahvilatyontekijoita tai
laitetyontekijoitd. Heidan osuutensa on noin 75 prosenttia tyontekijoista. Loput ty6tehtdvat kattavat
yhteensa noin 25 prosenttia tyontekijoistd. Ensimmaistd kes&da Linnanmaelld tytskentelevid on
vuonna 2013 52,6 prosenttia kaikista madraaikaisista tyontekijoistd. Tama tarkoittaa, ettd
tyontekijoiden vaihtuvuus huvipuistonkausien (2012-2013) vélissé oli melko suurta. (Taulukko 1).

Tutkimuksessa olevat tyotehtavat vaihtelevat selvéasti toinen toisistaan (Kuva 4):
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Jarjestyksenvalvoja:

(M *V/alvoo aluetta ja huolehtii huvipuiston turvallisuudesta sekd mahdollisista jarjestyshairidista
¢ Opastaa ja ohjaa asiakkaita seka huolehtii heidan yleisesta viihtyvyydesta

Kioski- ja kahviltyontekija:

¢Valmistaa ja myy vaihtelevissa tyOpisteissa erilaisia tuotteita asiakkaille, kuten ranskalaisia, hattaraa,
popkornia tai erilaisia kahvituotteita, jne.

Laitetyontekija:

¢ Pyorittaa huvipuistolaitteita asiakkaiden iloksi
e Huolehtii asiakkaiden viihtyvyydesta seka turvallisuudesta heidan kdyttdessaan huvipuistolaitteita

Lipunmyyja:

¢Vastaa rannekkeiden ja lipputuotteiden myynnistd, pyrkimyksena |6ytaa asiakkaalle parhaiten sopiva
tuote sekd opastaa ja neuvoo asiakkaita huvipuiston palveluista

Pelimyyja:

e Peluuttaa erilaisia huvipuistopeleja asiakkaille

¢ Pyrkii reippaalla otteella houkuttelemaan asiakkaita pelien pariin

B siistija:

¢ Vastaa huvipuiston alueen ja yleisten tilojen siisteydesta

¢ Opastaa asiakkaita seka huolehtii heiddn viihtyvyydestaan

Kuva 4. Linnanmaen asiakaspalveluun liittyvien tyétehtavien lyhyet kuvaukset

3.1.2 Kohdeorganisaation valinta ja perehdyttdminen Linnanméella

Linnanmaki (LPS) valittiin kohdeorganisaatioksi tédhan tutkielmaan, koska méaérdaikaisten
tyontekijoiden suuri maara seka heidén vaihtuvuus luovat mielenkiintoisen haasteen organisaatiolle.
Perehdytysprosessin onnistuminen korostuu organisaatiossa, jossa perehdytys suoritetaan kokonaan
ennen huvipuistokauden alkua ja uusia tyontekijoitd on paljon. Tyodtehtdvat vaihtelevat
merkittavasti toinen toisistaan, joka luo haasteita yhteisen perehdytyskaytdnnon maéarittelemiselle.
Perehdytys Linnanmé&elld on pé&asiassa osastopaallikdiden sek& esimiesten vastuulla. Heidén
tehtdvéndan on huolehtia, ettd kaikki oleellinen asia tulee perehdytettyda tyontekijoille.
Perehdyttdmista valvoo ja koordinoi Linnanméen henkildstopaallikko. Jokainen osasto perehdyttaa
itsendisesti omat tyontekijansa lukuun ottamatta Optima-perehdytysjarjestelmad, joka on kaikille
yhteinen. Kuitenkin Optimastakin |0ytyva informaatio on tyotehtédvédkohtaisesti kohdistettu eri
osastojen tyontekijoille. (henkildstopaallikko, LPS).

Perehdyttdminen itsessaan tapahtuu niin, ettd jokainen osasto vastaa omasta perehdytysaikataulusta,
mutta ennen huvipuistokauden ja tydsuhteiden alkua prosessi tulee olla Iapikaytyna tyontekijoiden
kanssa. Perehdytysprosessiin osallistuminen on pakollinen kaikille tyontekijoille ja ilman sité ei
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tyosuhdetta voi aloittaa. L&htokohtaisesti uusilla tyontekijoilla on enemmén perehdytyspaivié.
Kokeneiden tyontekijoiden perehdyttdminen on nopeampaa ja helpompaa, silla asiat on heidén
kanssaan jo aikaisemmin kayty l&pi ja tarkoituksena on ainoastaan kerrata asioita ja syventya
enemman muutoksiin. Jokaisen osaston tehtavéna on tutustuttaa prosessin aikana tyontekijat heidan
omiin tyotehtéviinsd, organisaatioon, tyodsuhdeasioihin sekd tyotovereihin. Perehdytystavat
vaihtelevat osastoittain, tyOtehtavittdin seka aihepiirin perusteella yksilollisestda perehdytyksestd
ryhmatyoskentelyyn. Liséksi erilaisia massaluentoja jarjestetd&n, jos osastolla on paljon
tyontekijoitd. Perehdytys yksiloittdin tai ryhmissé liittyy padosin tyontekijan tyotehtaviin ja

massaluennot organisaation seka tydsuhdeasioiden lapikdaymiseen. (henkilostopaallikko, LPS).

3.1.3 Optima-perehdytysjarjestelman hyédyntdminen Linnanmaella

Linnanmaelld perehdytyksen tukena hyddynnettdva Optima-perehdytysjarjestelmé on Discendumin
tarjoama palvelu. Discendumin tehtdvdnd on tarjota organisaatioille joustavia verkkoratkaisuja
oppimiseen ja osaamisen kehittdmiseen (Discendum). Jarjestelmd on ollut tukemassa
perehdytysprosessia Linnanmaellda vuodesta 2009. Optimaa hyddynnetdén Cirilon ja Kleinerin
(2003) esittaman perehdytysprosessin (Kuva 1, sivu 15) kaikissa vaiheissa. Linnanmaell& Optiman
on tarkoitus tukea paikan paalla tehtdvad perehdyttdmistd ja sieltd 16ytyy informaatiota Lasten
Paivan Saatiosta ja Linnanmaesta organisaationa seké tyopaikkana. Lisédksi sielld on informaatiota
muun muassa eri osastojen toiminnoista. Linnanmdella toteutetussa perehdytysprosessissa
tarkoituksena on ensiksi kdyda perehdyttdmiseen liittyva teoriaosuus omatoimisesti I&pi Optiman
avulla, jonka jalkeen perehdytys jatkuu organisaation tiloissa. Kuitenkin Optima on kaytettavissa

koko perehdytyksen ja tydsuhteen ajan, joten siihen voi palata aina tarpeen mukaan.

3.2 Tutkimusmenetelman kuvaus

Tutkimuksessa hyoddynnetddn menetelmatriangulaatiota (Mixed Method Research), joka on
menetelmien yhdistelmd. Siind k&ytetddn useampaa kuin yhtd laadullista ja/tai maarallista
tutkimusmenetelmé&d. Menetelmétriangulaatiossa voidaan muutamien eri tutkimusmenetelmien
tuloksia vertailla keskendédn ja jos johtopédatelmét kaytetyista menetelmistd ovat samat, tulosten
patevyys on saavutettu. (Johnson ym., 2007; Guion et al., 2011). Tassé tutkimuksessa kaytettiin

menetelméatriangulaation perdkkdismenetelmad, jossa ensin suoritettiin maaréllinen tutkimus
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yleistden vastaukset koko organisaatioon. Tamén jalkeen tehtiin laadullinen tutkimus, joka piti
sisallaan yksityiskohtaisempaa paneutumista esille nousseista aihealueista. Laadullista tutkimusta
voidaan kuvata lihan laittamisella luiden ymparille eli maarallisestd tutkimuksesta saadun tiedon
ehostamisena. (Bryman, 2006). Méaarallinen tutkimus suoritettiin kyselyn avulla, jonka lomakkeessa
kaytettiin strukturoitua kysymysrakennetta. Laadullinen tutkimus toteutettiin ryhmékeskustelujen

muodossa, joka toteutettiin puolistrukturoituna.

Menetelmatriangulaation johtavat asiantuntijat ovat yhtd mielta siitd, mitd kasitteell& tarkoitetaan.
Muun muassa Pat Bazeley, Valerie Caracelli, John Creswell sekd Michael Q. Patton ovat
tutustuneet kyseiseen tutkimusmenetelmaan I&heisesti. Heistd jokainen allekirjoittaa edella mainitun
madritelman menetelmétriangulaatiosta. Heiddn mukaansa kyseisella tavalla saadaan tuotua
tutkimusaihetta esille monipuolisesti ja sitd voidaan lahestya erilaisista ndkdkulmista. (Johnson ym.,
2007). Tamé lisaa tutkimusaineiston maaraa, jolloin aihepiiriin péasee tutustumaan tarkemmin.
Suuri maara aineistoa hankaloittaa kuitenkin sen kasittelya ja oleellisen aineiston esille nostaminen

vaikeutuu. Kuitenkin hyotyjen valossa tutkimukseen oli jarkeva valita kyseinen menetelma.

3.2.1 Kysely

Kysely jarjestettiin kaikille Linnanmaella Lasten Padivan Saation palveluksessa huvipuistokaudella
2013 tyoskenteleville maaraaikaisille tyontekijoille. Kysely pidettiin touko-kesakuun vaihteessa,
jolloin perehdytyksestd oli kulunut yhdestd kahteen kuukautta. Vastausaikaa oli 24.5.2013 -
6.6.2013 valinen aika. Kysely lahti séhkopostitse 575 henkildlle. Vastausprosentti kyselyyn oli noin
41 prosenttia (lasketaan mukaan kaikki méaardaikaiset tyontekijat, 605 henkiléd). Ajankohta
kyselylle pyrittiin maaritteleméaan silla tavalla, ettd valtaosa vastaajista olisi jo ehtinyt aloittaa
tyoskentelyn. Néin heilld olisi vertailukohtaa siitd, mita kyseinen tyo todellisuudessa on ja vastasiko
perehdyttdminen tyon todellisuutta. Vastaushetkelld noin 91 prosenttia vastaajista oli jo ehtinyt
aloittaa tyot, noin 9 prosenttia ei ollut ehtinyt. Kuitenkaan kyselya ei voinut ajoittaa loppukaudelle,
jolloin kaikki tyontekijat olisivat ehtineet aloittaa tyonteon. Talldin perehdytysprosessin ja kyselyn
valilla olisi ollut lilan pitkd aika ja valtaosa tyontekijoista olisi unohtanut omia tuntemuksiaan ja
kasiteltyja asioita. Kyselyn aineistoa on esiteltynd kohdassa 4.1. Aineistoa on analysoitu
ristiintaulukoinnin sekd havaintomatriisien avulla (Alkula ym., 1994).
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3.2.1.1 Kyselylomakkeen kysymykset

Kyselylomakkeen kysymykset valittiin aikaisemman kirjallisuuden (Luku 2) perusteella
yhteistydssa  Lasten  Paivdn  Saation  henkilostopédéllikén  kanssa.  Kysely  koostui
monivalintakysymyksistd sek& avoimista kommentointikohdista (Liite 1). Kyselyn alussa
selvitettiin  vastaajien perustietoja sekda kerrottiin - monivalintakysymysten vastausasteikko.
Vastausasteikko koostui viidesta vaihtoehdosta, jotka olivat: 1) Taysin eri mielt4, 2) Hieman eri
mieltd, 3) En osaa sanoa, 4) Melko samaa mieltd seka 5) Taysin samaa mieltd. Asteikon matalin
arvo oli siis 1, jolloin vastaaja oli taysin eri mieltd vaittdmén kanssa ja korkein arvo oli 5, jolloin
hén oli taysin samaa mieltad. Heikkildn (2008) mukaan tdmantyylinen Likertin asteikko on usein
kaytetty mielipideasteikkona maarallisen tutkimuksen tekemisessé. Siind voidaan jattd4d kokonaan
keskimmainen vaihtoehto 3 laittamatta tai se voidaan laittaa muun muassa kyselyssa mainitulla

tavalla. My6s vaihtoehdoissa 2 ja 4 voidaan kysymykseen asetella joko melko tai jokseenkin -sanat.

Kyselyn alkupuolella tiedusteltiin  tyontekijdn  mielipiteitd  Optiman  hyddyntamisesta
perehdytysvaiheessa. Sen jalkeen Kkysyttiin onnistumista organisaation seka tydsuhdeasioiden
perehdyttamisessa. Tamén jalkeen oli kysymyksia tyoturvallisuudesta sekd asiakaspalvelusta. Sitten
tiedusteltiin  vastaajalta ndkemystd siitd, mitkd olivat hénen tydskentelyvalmiutensa
huvipuistokauden ensimmaising tyopaivind sekd heiddn omaa aktiivisuuttaan perehdytysprosessin
aikana. Lopussa tiedusteltiin perehdyttamisen maaran ja laadun sopivuutta omiin tyotehtéaviin seké
kokonaisvaltaiseen perehdytykseen liittyen. Jokaisen osion vélissd oli avoimia kommentointikohtia
aihepiireittdin. Lopun kommentointikohdissa vastaajalla oli vield mahdollisuus vapaasti kertoa,
mitka asiat hdnen mielestédan oli perehdytysprosessissa hyvin jarjestetty ja mitk& asiat tarvitsisivat
vield kehittamista. (Liite 1).

3.2.1.2 Aineistonkeruuprosessi

Kysely suoritettiin kokonaisuudessaan sahkoisesti SurveyPal-nimiselld ohjelmalla (SurveyPal).
Kyselyyn vastanneet suorittivat kyselyn joko vapaa-ajalla tai tyon ohessa tauollaan. Kyseinen
ohjelma valittiin aineistonkeruuta varten sen takia, ettd LPS:113 oli aikaisempaa kokemusta kyseisen
tyokalun kéayttamisestd ja tyontekijat olivat osallistuneet aikaisemmin erilaisiin kyselyihin sen
kautta. Lisdksi sdhkoisesti tapahtuvassa kyselyssda on erilaisia hyotyjd; aineiston kerdaminen

nopeutuu, sen kasittely helpottuu ja toiminta on kustannustehokasta (Rea & Parker, 2012).
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Tyontekijoita kannustettiin vastaamaan Kkyselyyn silla perusteella, ettd heilld on mahdollisuus
vaikuttaa Lasten Paivan S&ation madraaikaisten tyontekijoiden perehdyttdmiseen. Lisaksi kyselyn
alussa todettiin, ettd vastausaika tulee keskimaarin olemaan noin 10 minuuttia ja vastaajien kesken
arvotaan 3 kappaletta ravintolalahjakortteja. Kyselyn kesto oli testattu ennen yleiseen jakoon
laittamista kahden tyontekijan voimin. SurveyPal -ohjelmalla suoritettu kysely osoittautui hyvaksi

ratkaisuksi. Tyontekijoiden oli helppo vastata siihen ja he todella halusivat vaikuttaa.

3.2.1.3 Vastaajajoukon rakenne

Kyselyyn vastasi 247 méaraaikaista tyontekijad Linnanmaelta. Heisté oli naisia 190 henkiléa (n. 77
%) ja miehid 57 henkilda (n. 23 %). Alle 18-vuotiaita vastaajia oli 13 (n. 5 %). Valtaosa vastaajista
oli joko 18-20 -vuotiaita (128 henkilda, n. 52 %) tai 21-25 -vuotiaita (88 henkildd, n. 36 %). Yli
25-vuotiaita oli 18 henkil6é (n. 7 %). Aikaisempaa tyokokemusta Linnanmé&elld omasi noin puolet
vastaajista. Noin puolet vastaajista oli henkil6itd, jotka eivat ole aikaisemmin Linnanmé&elld
tyoskennelleet. (Taulukko 2).

Taulukko 2. Kyselyn vastaajajoukon rakenne

Sukupuoli (N): Ikd (vuotta, N): Tyokokemus Linnanmaella (kesaa, N):
Nainen Mies Alle 18 18-20 21-25 Yli 25 0 1 2-4 5-
190 57 13 128 88 18 123 63 42 19

3.2.1.4 Kyselyn rajoituksia ja huomioita

Kyselyssa oli havaittavissa useita rajoituksia. Ensinnakéan haastattelukutsu ei lahtenyt kaikille
séhkdpostitse, vaan yhteensa 575 tyodntekijélle 605:sta. Linnanméella kaytossd olevassa Solotes-
tyonhallintajérjestelméssa ei ollut séhkdpostiosoitteita vield lahetysvaiheessa kaikille tyontekijoille
tai kaikki sahkdpostit eivat menneet perille tyontekijoiden antamiin sdhkopostiosoitteisiin. Samat
ohjeet kyselyyn vastaamiselle linkkeineen oli kuitenkin jokaisella Linnanméen kaytdssa olevalla
ilmoitustaululla. Henkil6t, jotka eivat saaneet sdhkopostia henkilokohtaisiin sahkdpostiosoitteisiin,
pystyivat siis vastaamaan kyselyyn ilmoitustaululta 16ytyvien ohjeiden mukaisesti. Tama tarkoittaa
myaos sitd, ettd yksi henkild on voinut vastata kyselyyn useammin kuin yhden kerran. Lomakkeessa
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ei ollut mahdollista rajoittaa vastausten antamisen maaraa. Lisaksi tyontekijat ovat voineet antaa
vastauslinkin esimerkiksi ystavélle, joka ei tyoskentele Linnanmadelld ja antaa h&nen vastata. En
kuitenkaan uskoa, etté téllaista olisi tapahtunut, koska asiasta ei ollut vastausvaiheessa kenelldk&an
tietoa. Lisaksi olin laittanut monivalintakysymysten vastausvaihtoehtoihin (1-5) kohtaan 2 hieman
eri mieltd, joka on virheellinen. Minun olisi tullut kayttdad kohdassa jompaakumpaa termid, melko
tai jokseenkin eri mieltd. Kysymyksenasettelu (Liite 1) oli kuitenkin tehty silld tavalla, ettd uskoisin

vastaajien ymmartaneen, miten vastausasteikko muodostui.

Toimin kohdeorganisaatiossa Linnanmaell& asiakaspalveluosaston esimiehend, joten tdma seikka on
omalta osaltaan voinut vaikuttaa vastauksiin. Kysely pidettiin kuitenkin nimettémana, eikd minulla
ei ole ollut mahdollisuutta pé&atelld, mitd kukakin on vastannut. Sen takia en usko t&man
vaikuttaneen tuloksiin ja uskon tyontekijoiden olleen vastauksissaan rehellisia. Lisaksi kyselyssa
hyodynnettiin tieto- ja viestintatekniikkaa ja kyselyn pystyi suorittamaan ainoastaan séhkdisesti. On
mahdollista, ettd joillain tyontekijoista ei ollut mahdollisuutta vapaa-ajalla vastata siihen sen takia.
Kuitenkin tdman osuuden pienentdmiseksi myos tyontekijoiden taukotiloilla oli tietokoneet, joiden

avulla kyselyn on voinut suorittaa omalla tauollaan.

3.2.2 Ryhmakeskustelu

Ryhmakeskustelut organisoitiin niin, etta jokaisesta kuudesta tyotehtévasta, jotka ovat tutkielmassa
tarkastelun kohteena, pidettiin yksi ryhmékeskustelu tyotehtdvad kohden. Keskusteluihin valittiin 4-
5 tyontekijdd jokaisesta tyOtehtavastd. Ryhmakeskustelut pidettiin syyskuussa ja lokakuussa
huvipuistokauden loppupuolella. Ajankohta oli sen takia kauden lopulla, ettd alkukeséstéd suoritetun
kyselyn tuloksia oli ehditty rauhassa analysoida. Tyontekijoilla ei ollut endé tassa vaiheessa niin
tarkedd se, ettd asiat olisivat tuoreessa muistissa, silla kyselystd nousseet aihealueet olivat tallessa.
Tassa vaiheessa oli toki tarkedd saada viritettyd keskusteluun osallistujat aihepiirin pariin, mutta jos
omat muistikuvat eivat enda olleet tarkat, ei se haitannut. Ryhman tarkoituksena oli keskenaén

kehittdd aihealuista keskustelua ja kehitysideoita.

Ryhmakeskustelu valittiin sen takia tdhan tutkielmaan toiseksi aineistonkerddmistavaksi, koska
siind on mahdollisuus syventyd entisestdan tutkittavaan aihepiiriin. Ryhmakeskustelussa on
avainasemassa ryhman itsensa luovan potentiaalin hyddyntdminen, osallistujat tukevat ja

rohkaisevat toinen toisiaan kertomaan omia mielipiteitddn. N&ma ideat puolestaan ruokkivat
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osallistujia lisda ja synnyttavat uusia nakokulmia ja huomioita aiheeseen liittyen (Eskola &
Suoranta, 1998).

3.2.2.1 Ryhmakeskusteluun valitut kysymykset

Ryhmaékeskustelujen kysymykset valittiin kyselyn (Luku 4.1) sekd aikaisemman Kirjallisuuden
(Luku 2) perusteella. Kysymysrunko muodostettiin aihealueittain mielenkiintoisten aihepiirien
ympadrille ja se oli paapiirteittdin sama kaikille ryhmille. Kyselysté nousi kuitenkin esille muutamia
tarkeitd asioita, jotka eivat tyotehtdvien ominaisuuksien takia olleet merkityksellisia kaikissa
tyotehtavissd. Naita tyotehtavékohtaisia kysymyksia esitettiin vain ryhmille, joiden tydskentelyyn

asia liittyi.

Ryhmakeskustelun peruskysymysrunkoon kuului muun muassa Optiman kehittdmiseen,
turvallisuusasioihin seka asiakaspalveluun liittyvat kysymykset. Sen lisaksi kaikilta ryhmilta
yhteisesti  kysyttiin heiddn mielipidettd&dn jaettavan perehdytysmateriaalin suhteen sek&
harjoituspéivan jarjestamisestd osana perehdytysprosessia. Namé kysymykset nostettiin
kysymysrunkoon kyselyn perusteella. Liséksi aikaisemman Kirjallisuuden perusteella oli vield
kysymys, jossa tiedusteltiin Tervetuloa taloon -kirjaan liittyvia mielipiteitd sekd ehdotuksia sen
siséllolle. Lisaksi tyotehtdvakohtaisia kysymyksia oli jokaiselle ryhmaélle laadittu kyselyn
perusteella ja niitd oli tyotehtdvastd riippuen 1-3 kysymystd. (Liite 2). Ryhméakeskustelun
kysymysten avulla haluttiin etenkin selvittda vastauksia Miten? -kysymyksiin, jotka ovat Heikkilan

(2008) mukaan yksi laadullisen tutkimuksen oleellisimmasta kysymyksista.

3.2.2.2 Aineistonkeruuprosessi

Ryhmakeskustelut jérjestettiin Lasten P&ivan S&&tion tiloissa Linnanméelld. Kaikki muut
ryhmakeskustelut kaytiin rauhallisen tyopdivan aikana, paitsi jarjestyksenvalvojien kanssa. Kaikki
ryhmét olivat eristyksissa tyoskentelystda kyseiselld hetkelld, eikd mik&&n ulkopuolinen tekija
vaikuttanut keskusteluihin. Jérjestyksenvalvojille pidettiin ryhmakeskustelu turvallisuussyista
huvipuiston ollessa suljettuna, koska heitd emme huvipuiston auki ollessa voineet eristaa
Iyhyenkadn keskustelun ajaksi. Kaikki ryhmékeskustelut nauhoitettiin videokameralla ja aineisto

litteroitiin osittain keskustelujen jalkeen. Keskusteluiden nauhoittamisesta oli kaikille osallistujille
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ilmoitettu etukéteen ja jokainen osallistuja sen hyvaksyi. Kestoltaan ryhmékeskustelut olivat
vaihtelevan mittaisia. Lyhyin keskustelu kesti noin 30 minuuttia, kun puolestaan pisin kesti noin 70
minuuttia.  Keskustelujen osittainen litterointi  helpotti asioiden hahmottamisessa seké
kokonaiskuvan muodostamisessa. Aineiston lapikaynti helpottui tutkielman kirjoitusvaiheessa myos
litteroinnin ansiosta. Osittainen litterointi oli tutkimuksen kannalta riittdva ja sen avulla oleellinen
tieto saatiin tallennettua myos kirjallisessa muodossa. Tamén takia litterointia ei tehty kokonaan

ryhmékeskusteluiden osalta.

3.2.2.3 Vastaajajoukon rakenne seka tuntemuksia keskustelutilanteessa

Ryhmakeskusteluihin osallistui yhteensa 27 tyontekijad kuudelta eri osastolta/tyotehtévasta.
Jarjestyksenvalvojia oli keskustelussa mukana nelja henkildd, kioski- ja kahvilatydntekijoita oli
viisi henkil6a, laitetyontekijoita oli myds viisi, lipunmyyjié oli nelja, pelimyyjiéd oli my6s nelja ja
siistijoita oli viisi henkilod. Ryhmén jasenet valittiin silla tavalla, ettd jokaisessa ryhméssa olisi
vahintdan yksi uusi tyontekija, joka tydskentelee Linnanmaelld Kkyseisessd tyodtehtavassa
ensimmadistd kesad. Lisaksi ryhméaan tulisi kuulua vahintdén yksi kokenut tyontekija, joka on
tyoskennellyt tyotehtavéssa jo vahintddn yhden kesdn aikaisemmin. Muuten tyontekijat valittiin
sattumanvaraisesti keskusteluihin, kunhan em. ehto ryhméssa téayttyi. Syynd t&dhan ehdon
asettamiseen oli se, ettd ryhmakeskusteluun saataisiin ndkemystd molemmista tydntekijaryhmista.
Talloin keskusteluissa paastédisiin - mahdollisimman kattavasti kasittelemaan tyontekijoiden
nakemyksia aihepiireistd. Ryhmét muodostuivat sellaisiksi, ettd niissd oli vaihtelevasti
tyokokemusta Linnanméell&. Jokainen tyontekija, jota satunnaisessa jarjestyksessa kysyttiin, suostui

mukaan keskusteluun.

Keskustelujen alussa oli ryhmissa havaittavissa lievaa jannitystd, joka keskustelujen edetessa
purkautui nopeasti. Alussa osallistujat toivotettiin tervetulleiksi ja heille kerrottiin, miksi kyseinen
keskustelu jarjestetdadn. Tassa vaiheessa painotettiin myos sitd, ettd anonyymiuden turvaamiseksi
henkil6iden nimet sekd muut tunnistamisen mahdollistavat tiedot pidetddn salassa tai muutetaan
tarpeen mukaan (Ruusuvuori & Tiittula, 2005). Jokainen keskustelu aloitettiin sill4 tavalla, ettd
alussa pareittain tai kolmen hengen ryhmissa osallistujat muistelivat perehdyttamiseen liittyvia
asioita. Jokainen osallistuja mietti yhden tai kaksi sellaista onnistunutta tai epaonnistunutta asiaa,
jotka olivat p&éllimmaisend jadneet mieleen. Tédman tarkoituksena oli ensinnédkin rentouttaa

osallistujia, jotta jokainen pééasisi heti keskustelemaan ja daneen. Toiseksi sen tehtdvana oli ohjata
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osallistujat aihepiirin &areen, jotta he yhteisen keskustelun alkaessa olisivat paasseet sopivaan
tunnelmaan. Lisaksi tyontekijoille alussa todettiin, ettd heidén rehellisia ajatuksiaan ja mielipiteitaan

tullaan arvostamaan.

Keskustelut erosivat huomattavasti toisistaan. Valtaosa eteni lahestulkoon itsestdan ja
ryhmanvetéjana ei tarvinnut kuin valilla ohjata keskustelua oikeille raiteille ja kysya kysymyksia.
Osa keskusteluista ei kdynnistynyt niin sujuvasti ja olivat kokonaisuudessaankin huomattavasti
hiljaisempia. Kuitenkin jokaisessa ryhmassa oli havaittavissa hyvéa keskustelua ja ajatuksia tuli
moneen lahtoon. Keskustelujen pituudet pitkélti kertovat siitd, minkalainen ryhma oli kyseessé ja

kuinka puheliaita keskustelijat olivat.

3.2.2.4 Ryhmakeskustelun rajoituksia ja huomioita

Ryhmakeskusteluissa oli useita rajoituksia. Ensinnakin toimin itse tyOyhteisdssd esimiehend
keskustelujen pitohetkelld; laitetyontekijoiden ja siistijoiden l&himpana esimiehena ja muille
tyontekijoille yhtena Linnanméen esimiehistd. Tdma voi vaikuttaa keskustelijoiden mielipiteisiin ja
kayttaytymiseen. Pyrin  kuitenkin  vdhentdmain kyseisen seikan vaikutusta toteamalla
keskusteluiden alussa, ettd en toimi haastatteluissa esimiehend, vaan tutkijana ja kaikki esille
nousseet asiat ovat luottamuksellisia ja tulokset julkaistaan nimettdmana. Joka tapauksessa asialla
oli wvarmasti keskusteluiden aikana jonkinlainen vaikutus. Toiseksi keskustelut pidettiin
hallintorakennuksen neuvotteluhuoneessa, joka valtaosalle keskusteluun osallistuvista on etukateen
tuntematon paikka. Kuitenkin viereisissé huoneissa pitavat tukikohtaa muun muassa toimitusjohtaja
seka muita johtohenkildita. Keskustelujen ajankohta oli kuitenkin lauantai, jolloin kukaan johtajista
ei paikalla ollut. En usko tdamén seikan vaikuttaneen keskustelun kulkuun, silla saimme jokaisessa

ryhmaéssé suhteellisen rennon tunnelman aikaiseksi.

Jokainen ryhmakeskustelu kuvattiin videolle, joka omalta osaltaan on voinut vaikuttaa osallistujien
kayttaytymiseen. Kaikki muut keskustelut menivat kuvaamisen puolesta hyvin, eikd teknisia
ongelmia ollut, paitsi kioski- ja kahvilaosaston tyontekijoiden kanssa. Keskustelun alkupuolella
nauhoitustila loppui, eikd minulla ollut varanauhuria tilanteen varalle. Tilanne johtui siitd, ettd
kyseinen keskustelu oli pdivan viimeinen, eli viides, enk& ollut etukateen varautunut siihen, etta
nauhoitustila loppuisi kesken. Tilanne osoittautui iké&vaksi, silla hetken yrityksen jalkeen en

vieldk&ddn saanut nauhalle lisatilaa, joten yritimme pé&std keskusteluun takaisin hetken tauon
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jalkeen. Jatkoin muistiinpanojen tekemistda kasin Kkirjoittamalla, mutta selkeésti tilanne oli
vaivaantunut. Seikalla oli siis vaikutusta ryhméakeskusteluun osallistuneiden kayttaytymisessa.
Osalla ryhmien jasenistéd videokuvaus toi lisdjannitysta melkoisesti, mutta valtaosa ei kameraa alun

jalkeen enéa noteerannut.

Muut, paitsi jarjestyksenvalvojien, ryhmékeskustelut tehtiin tyontekijoiden alkuperéisen tyopdivén
aikana. Heistd ei etukdteen kukaan tiennyt, ettd kyseisend paivana heill& olisi ryhmékeskustelu
perehdyttamiseen liittyen. Jarjestyksenvalvojien keskustelu piti siirtdd viikolla eteenpdin
aikaisemmasta suunnitelmasta poiketen, joten keskustelijat tiesivat etukdteen osallistuvansa
kyseiseen keskusteluun. T&m& on voinut omalta osaltaan my0s vaikuttaa osallistujien
kayttaytymiseen ja keskusteluun, silld jarjestyksenvalvojilla oli aikaa miettid asioita enemman kuin
muilla osallistujaryhmilld. Kaikissa ryhmékeskusteluissa oli satunnaisesti havaittavissa liséksi
selkedd ryhmaajattelua. Tilanteissa vahvan mielipiteen omaava henkild sai muut osallistujat
uskomaan omaan ehdotukseen tai ajatukseen. Tamd aiheutti sitd, ettd kaikki osallistujat eivat
valttamatta uskaltaneet sanoa omia mielipiteitd&n yhteisesti tai vahvaa persoonaa vastaan. Kuitenkin
yleisilme oli sellainen, ettd osallistujat sanoivat omat ajatuksensa miettimatta liikaa, mitd muut

henkil6t asiasta ajattelevat.

3.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Taman tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa ensisijaisesti kerdtyn aineiston suuri méara seka laatu.
Ensinndkin tutkimuksen alkuvaiheessa suoritettiin kysely. Erilaisten kyselylomakkeiden avulla
suoritettava tutkimuksen tekeminen on yleisesti hyvéksyttya ja kéytdssa useissa akateemisissa
instituutioissa (Rea & Parker 2012). Kyselyn avulla saatiin tilastollista aineistoa tutkittavasta
aihepiiristd seka yksityiskohtaista tietoa siitd, miten tyontekijat perehdyttdmisen osa-alueet
kohdeorganisaatiossa kokivat. Kyselyd voidaan pitéé luotettavana tiedonkerd&mistapana, koska se
suoritetaan nimettémand ja tehdaan yksin. Talldin minkaan tai kenenk&an ei pitéisi pystya
painostamaan vastaajaa vastaamaan tietylla tavalla, vaan han tekee vastauksissaan omat paatokset.
Kyselylomakkeen luotettavuudesta on ollut kuitenkin keskustelua, silld jos vastausprosentti jaa
pieneksi, talléin pieni joukko edustaa kokonaisuutta (Rea & Parker 2012). Téllainen tilanne tulee
vastaan, kun esimerkiksi muutama tuhat vastaajaa edustaa miljoonia henkil6itd. Tamén tutkimuksen
kyselyosiossa 247 vastaajaa edustaa 605 méaaraaikaista tyontekijéa, jolloin vastausprosentti on noin

41 %. Melko suuren vastausprosentin lisaksi jokaisella tyontekijalla on ollut mahdollisuus vastata
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kyselyyn eli se on suunnattu kaikille maaréaikaisille tyontekijoille. Tutkimusmenetelman toisessa
osassa paneuduttiin - muutamiin  kyselystd sek& aikaisemmasta Kkirjallisuudesta nousseisiin
aihepiireihin. Naiden ryhmakeskusteluiden avulla pyrittiin  tuomaan vahvistusta tai eriavia
késityksia siitd, minkalaisia tuloksia kyselysta saatiin. Tutkimusmenetelmien yhdistdminen toi
tutkimukseen lisdad luotettavuutta, sillda kyselystd esiin nousseista asioista saatiin vahvistusta

ryhméakeskustelujen aikana.

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa, miten hyvin tutkimuksessa kadytetty tutkimusmenetelmé mittaa
tutkittavan ilmidn ominaisuutta. Mittaako tutkimus sitd, mitd sen avulla on tarkoitus selvittaa?
(Hirsjarvi ym., 2007). Tutkimuksen validiteettia pyrin parantamaan sillg, ettd yhdessa Linnanmden
henkilostopaallikon kanssa suunnittelimme mahdollisimman tarkkaan kyselyn toteuttamista,
kysymyksia seka sopivaa ajankohtaa kyselylle. Kysymyksenasettelussa pyrittiin huomioimaan
tarkkaan se, ettd vastaaja ei voi ymmartaa kysymysta milladn muulla tavalla, kuin mita silla on ollut
tarkoitus kysya. Validiteettia olisi parantanut entisestddn se, jos olisin l6ytanyt aikaisemman
kirjallisuuden kautta jo aikaisemmin testattuja ja hyvaksi todettuja mittareita Kkyselyyn.
Tutkimuksessa kaytetyt kysymykset tulivat aikaisemman kirjallisuuden seka kohdeorganisaation
toiveiden mukaan suunniteltu, mutta aikaisempaa laajamittaista testaamista niiden validiteetista ei

ollut.

Reliabiliteetti puolestaan kertoo siitd, miten luotettavasti ja toistettavasti kyseinen
tutkimusmenetelmd mittaa kasiteltdvaa ilmiota (Hirsjarvi ym., 2007). Tutkimuksessa etenkin
maéaréllista tutkimusta voidaan arvioida kyseisten kasitteiden avulla. Erilaiset satunnaiset virheet
mittauksen yhteydessd, kuten tutkijan huolimattomuus tai erindiset syott6- ja talletusvirheet,
alentavat tutkimustulosten reliabiliteettia (Alkula ym., 2002). Téssa tutkimuksessa niiden maara
pyrittiin - pitdimdadn mahdollisimman alhaisena aineistokeradmisvaiheesta alkaen. Kokonaan
séhkaisesti suoritettu kysely poistu mahdollisuuden inhimillisiin virheisiin aineiston talletuksessa ja
siirtdmisessd helpommin  kasiteltdvddn muotoon. Laskutoimitusten aikana tehtiin aina
varmistuslaskenta jokaisen arvon méarittelyn kohdalla, jotta laskuvirheita ei paasisi tulemaan. Myos
kyselyntekovaiheessa pyrittiin arvioimaan, ettd kysely voitaisiin suorittaa uudestaan ja saataisiin
samanlaiset vastaukset. Siin& pitaisi olla ajan kuluneen niin paljon, etta tyontekija ei muistaisi omia
vastauksiaan, mutta kuitenkin niin v&hén, ettei todellisia muutoksia toiminnassa ole ehtinyt
tapahtua. Kyselyntekovaiheessa pyrittiin huomioimaan myos se, etta kysely voidaan suorittaa vuosi

toisensa jalkeen tydntekijoille ja vertailla vastauksia kesken&én. Miten vastaukset ovat muuttuneet
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ja onko toimintaa pystytty kehittdmé&an suuntaan, joka todella hyodyttdaa tyontekijoita

perehdytysvaiheessa? Tama toisi jatkuvuutta tutkimukselle.

Ryhmakeskusteluissa pyrin tutkimuksentekoaikana siihen, ettd en johdattele vastaajia milldén
tavalla mihink&an suuntaan, vaan pyrin pitdytymaan etukateen maaritellyissa kysymyksissa. Toki
mielenkiintoisen asian noustessa esille, esitin lisakysymyksia tai tarkennuksia tilanteen mukaan. Jos
keskustelu karkasi taysin aihealueesta, pyrin ohjaamaan sit4 hieman l&hemmads tarkoitettua suuntaa.
Kuitenkin tassa ajatuksena oli se, ettd en ohjaisi osallistujien vastauksia, vaan ajatukset tulisivat
heiltd itseltdan. Tutkimusmenetelméosiossa olen pyrkinyt perustelemaan kaikki tutkimuksen aikana
tekeméni valinnat ja ratkaisut, jotta tutkimusprosessi olisi mahdollisimman lapinédkyva lukijalle.
Lisédksi olen johdonmukaisesti pyrkinyt madrittelem&&n johtopaatokset tutkielman lopussa.
Tyontekijoiden suorilla lainauksilla olen halunnut tuoda esille heidéan ajatuksiin juuri sellaisina, kun
he ovat ne Kirjoittaneet kyselyyn tai vastanneet ryhmékeskusteluissa. Liséksi olen pyrkinyt

tilvistdmaan vastaajien ajatuksia sekd mielipiteité lukijan havaittavaksi.

Tutkimuksen tulokset eivat ole yleistettavissa muihin organisaatioihin. Tama johtuu siitd, ettd
tutkimuksessa oli mukana ainoastaan méaéraaikaisia tyontekijoitd, jotka vastaushetkelld toimivat
Lasten Paivan Saation palveluksessa Linnanmaelld. Muissa organisaatioissa perehdytys tapahtuu
varmastikin ainakin osittain eri tavalla ja tyOtehtdvdt sekd asiakastilanteet, joita tyOntekijat
kohtaavat, eroavat jossain maarin muista organisaatioista. Monessa organisaatiossa tyotehtévat ja
asiakastilanteet voivat kuitenkin laheisesti muistuttaa Linnanmaelld suoritettavia tyotehtavia, joten
hyotya tulosten tarkastelusta on heillekin. Tarkeintd luotettavuuden arvioinnissa on kokonaisuus ja
johdonmukaisuus, joka lukijalle muodostaa koko tutkielman lukiessaan (Tuomi & Sarajérvi, 2006).
Menetelmatriangulaation luotettavuus korostuu lisaksi siind, ettd maéaarallinen ja laadullinen

tutkimus, tukiessaan toisiaan, antaa kattavan ja kokonaisvaltaisen kasityksen tutkittavasta ilmidsta.

3.4 Tutkimuksessa huomioitavaa

Tutkimuksentekovaiheessa asemastani organisaatiossa oli valtavasti hyotyd. Pystyin suhteellisen
helposti koordinoimaan henkilostopéallikon ja eri osastoiden esimiesten kanssa asioista seké&
kéytdnnon jarjestelyistd. Liséksi sain kayttdd kyselyyn apuna Linnanmaelld jo aikaisemmin
kéytettyd palautejérjestelméa (SurveyPal). Se auttoi kyselylomakkeen tekemisessa ja kyselyn

suorittamisessa. Ryhmakeskustelujen jarjestamisessa asemastani oli myos paljon apua. Olisi muuten
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ollut erittdin haastavaa saada jarjestettya keskusteluja, elleivat tyGtoverit ja eri osastojen esimiehet
olisivat olleet auttamassa jarjestelyissa. Pystyin arvioimaan hiljaisen tyopaivan hieman etukateen ja
talloin tyontekijoiden saaminen tydpisteiltdédn oli helpompaa. Jokainen osasto pystyi vapauttamaan

keskusteluun 4-5 tydntekijéaa.

Menetelmatriangulaation kayttdminen tutkimusmenetelména oli haastavaa. Tutkimuksen tekeminen
oli suhteellisen raskasta. Ensinnékin tutkimusaineistoa kertyi erittdin suuri maard ja sen
kéasitteleminen ei ollut helppoa. Vaikka kyselyn jarjestaminen oli itsessadn suhteellisen vaivatonta,
aineiston kasittely ei sitd ollut. Ryhmékeskusteluiden jarjestdminen ja vetaminen oli puolestaan jo
itsessddn raskasta. Myds materiaalin osittainen litterointi ja ldpikayminen oli vaativa prosessi.
Tallaisessa tilanteessa on tarkkaan mietittavé, onko kyseisestd tutkimusmenetelmien yhdistelméasté
enemman hydtya kuin haittaa. Ainakin pitda olla paljon aikaa kaytettavissa tiedon analysointiin
seka selkea ajatus sitd, mihin tutkimus on eteneméssa. Kuitenkin paasin syventymaan aihealueeseen
mielestdni paremmin kuin k&yttdmalla ainoastaan toista edell& mainituista tavoista, joten pidan

tamaén takia tekemi&ni ratkaisuja tutkimuksen kokonaisuuden kannalta jarkevina.

Tutkimuksen etiikka nousi myods esiin aineistonkeradmisvaiheessa. Erityisesti haastattelijan ja
haastateltavan valinen luottamussuhde on tirked. Luottamuksellisuudella tarkoitetaan tassa
kohdassa muun muassa sitd, ettd keskustelun vet&jd kertoo rehellisesti keskusteluun osallistuville
tilanteen tarkoituksesta, tietojen luottamuksellisesta kasittelysta ja sailyttamisestd. Lisaksi on
varjeltava haastateltavien anonymiteettia koko prosessin ajan. (Ruusuvuori & Tiittula 2005). Taman
pidin koko tutkimuksen ajan paallimmaisend ajatuksena kyselya seka keskusteluja suorittaessa ja
uskon prosessissa luottamussuhteen sailyneen osallistujien kanssa. Tutkimuksentekovaiheessa suuri
haaste oli se, miten kyetd pitdam&an omat mielipiteet omana tietonaan. Kohdeorganisaatiossa
henkil6kohtaista kokemusta on kertynyt jo niin paljon, ettd siind ajassa on muodostunut eri asioista
vahvat mielipiteet. Pyrin pitdm&an omat mielipiteet kyselyn sekd ryhmékeskusteluiden aikana
ominani, jotta ne eivét sekoittaisi vastaajien ajatusmaailmaa. Lisaksi aineiston analysointivaiheessa
pyrin huomioimaan Kkyseisen seikan ja keskittymé&an ainoastaan kasilld olevaan aineistoon.
Tutkielman luvussa 5 olen konkreettisten kehitysehdotusten kohdalla pyrkinyt hyodyntdamé&an myos

omaa vuosien perehdytyskokemusta yhdessa tutkimustulosten ja aineiston kanssa.
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4 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa tarkastellaan ensin Lasten Pdivan S&ation maéaraaikaisille tyontekijoille suoritetun
perehdytyskyselyn tuloksia. Tulosten tarkastelussa eritelld&n organisaatioon tutustuminen, tyéhon
perehdyttdminen, tyosuhdeasioiden lapikdynti, asiakaspalveluvalmius ja ty6turvallisuus seké&
Optima-jarjestelmén toimiminen perehdyttdmisessa. Ensimmaéisen osion lopussa tutustutaan vield

tuloksiin siitd, miten tyontekijoiden ensimmaiset tyopaivat onnistuivat nykyisella perehdyttamisella.

Luvun toisessa osiossa tutustutaan ryhmakeskustelun kautta nousseisiin ajatuksiin ja siihen, miten
perehdytystoimintaa voidaan keskusteluissa mukana olevien tyontekijoiden mielestd kehittaa.
Osiossa kdydaan lapi tyontekijoiden ajatuksia siitd, miten he nakivéat Linnanméelld tapahtuvan
perehdyttamisen ja mihin suuntaan sit4 voidaan seuraavaksi ohjata. Osiossa tarkastellaan myos sité,
tukevatko keskustelujen vastaukset ja tunnelma kyselystd saatuja tuloksia vai osoittautuvatko ne

taysin erilaisiksi toinen toistensa kanssa.

4.1 Huvipuistokauden alussa tapahtuneen kyselyn tulokset

Kyselyn tulokset voidaan jakaa kuuteen osa-alueeseen (kappaleet 4.1.1 — 4.1.6) sekd yhteen
erilliseen osaan, jossa kasitellaan tyontekijoiden ensimmaisia tyopaivia (kappale 4.1.7). Taulukossa
3 tarkastellaan nédiden kuuden osa-alueen perehdyttdmisté ja verrataan sen onnistumista eri-ikaisten
madraaikaisten naisten ja miesten vélill4&. Taulukon eri osa-alueiden tulokset on yhdistetty kyselyn
tiettyjen kysymysten vastauksista (Liite 3).

Organisaatioon tutustuttamiseen oltiin kyselyn tulosten mukaan keskimé&&rin melko tyytyvaisia
perehdyttamisprosessin aikana. Miesten keskiarvo oli 4,0 ja naisilla vastaava oli 3,9. Eroa ei juuri
ikaryhmittdin ollut, mutta selkeimmin eroava kohderyhmd oli yli 25-vuotiaat naiset, joiden
vastausten keskiarvo oli 3,6 eli hieman alhaisempi kuin muilla. Seuraavassa kohdassa ty6hon
perehdyttamiseen liittyen olivat vastausten keskiarvot pitkélti eri ikaryhmilla samankaltaiset. Eroa
oli kuitenkin hieman ja matalimman tuloksen vastasivat alle 18-vuotiaat naiset (4,0). Korkeimman
tuloksen puolestaan saivat alle 18-vuotiaat miehet (4,4). Yhteenlaskettuna naisten ja miesten valiset

keskiarvot eivét juuri eronneet toisistaan. (Taulukko 3).
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Tyodsuhdeasioiden lapikdymisesta tulleet vastaukset erosivat selkeésti toisistaan. Miesten keskiarvo

oli 4,1 ja naisten keskiarvo 3,6. Naisilla oli suurimmat erot ik&ryhmittéin, silld alhaisimman

keskiarvon saivat alle 18-vuotiaat naiset (3,0). 21-25 -vuotiaat naiset sen sijaan saivat siihen nahden

korkean keskiarvon (4,0). Miehilld eroa ikaryhmien vélilla ei ollut niin paljon, vaan pienin tulos

(3,9) saatiin 18-20 -vuotiaiden miesten vastauksista ja korkein (4,3) oli 21-25 -vuotiailla miehilla.

(Taulukko 3). Tamén ryhmén vastauksissa oli tyotehtavittdin selkeésti suurimmat erot muihin

perehdyttdmisen osa-alueisiin verrattuna, joten on todenndkoistd, ettd organisaation sisélld eri

tyotehtavissé perehdyttdminen on onnistunut vaihtelevasti. Tyotehtévien valisté eroa ei kuitenkaan

tassa tutkielmassa tarkemmin tarkastella.

Taulukko 3. Kyselyn vastausten keskiarvot, miehet/naiset eroteltuna ikaryhmittéin

Organisaa- Ty6hon TyoOsuhde- | Asiakas- Ty6turvalli- | Optiman
N [tioon tutus- | perehty- [ asioiden palvelu- suuden hyodyn- Ka.
tuminen minen lapikaynti | valmius hu_omioi— tdminen
minen

Mies (alle 18-vuotias) 4 3,9 4,4 4,2 4,1 4,5 2,8 4,0
Mies (18-20-vuotias) 16 3,9 4,2 3,9 3.9 4,2 3,4 3,9
Mies (21-25-vuotias) 26 4,0 4,3 4,3 4.0 4,2 3,8 4,1
Mies (yli 25-vuotias) 11 4,0 4,2 4,1 4,2 4.4 3,7 4,1
Miehet, N 57
Miehet, ka. 4,0 4,3 4,1 4,1 4,3 3,4 4,0
Nainen (alle 18-vuotias) 9 41 4,0 3 4,2 3,9 3,6 3,8
Nainen (18-20-vuotias) | 112 3,9 4,2 3,5 4,1 4,1 3,7 3,9
Nainen (21-25-vuotias) | 62 3,9 4,2 4,0 3,8 4,0 3,9 4,0
Nainen (yli 25-vuotias) 7 3,6 4,2 3,8 4,1 4,1 3,6 3,9
Naiset, N 190
Naiset, ka. 3,9 4,2 3,6 4,1 4,0 3,7 3,9
N / ka. yhteensa 247 3,9 4,2 3,9 4,1 4,2 3,6
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Asiakaspalveluvalmiuteen liittyvat tulokset olivat tasaisimpia, silla miehelld sekd naisilla oli
vastauksissa sama keskiarvo (4,1). Eroa toki ikaryhmittain oli ja kaikkien vastaajien kesken
alhaisimman keskiarvon vastasivat 21-25 -vuotiaat naiset (3,8). Korkein keskiarvo oli yli 25-
vuotiailla miehilla sekd alle 18-vuotiailla naisilla (4,2). Vastaukset tyoturvallisuuden
huomioimisessa perehdyttdmisessé toivat jélleen eroa miesten ja naisten vélille. Miesten vastausten
keskiarvo oli 4,3, kun naisilla se oli 4,0. Alhaisin tulos l6ytyy naisten alle 18-vuotiaiden
vastauksista (3,9), joka eroaa melko paljon isoimmasta keskiarvosta (4,5), joka oli puolestaan alle
18-vuotiailla miehilld. (Taulukko 3).

Taulukon 3 viimeinen osa-alue liittyy Optima-perehdytysjarjestelman hyoddyntdmiseen
perehdytysvaiheessa. Siind oli yhteensd matalin keskiarvo (3,6) kaikista osa-alueista, josta miesten
keskiarvo oli 3,4 ja naisilla 3,7. Matalin keskiarvo ikaryhmittain 16ytyi alle 18-vuotiailta miehilta
(2,8), joka eroaa merkittavasti korkeimmasta keskiarvosta (3,9). Se 16ytyy 21-25-vuotiaiden naisten
vastausten keskiarvosta. Optiman hyoddyntdminen perehdyttdmisessa jakoi suuresti vastauksia.
Kokonaisuudessaan miehilla oli neljalla osa-alueella korkeampi keskiarvo kuin naisilla. Yksi
keskiarvo oli tarkalleen sama ja naisilla oli puolestaan yhdelld osa-alueella korkeampi tulos kuin
miehilla. Ikaryhmittain kaikkien osa-alueiden yhdistetyissa keskiarvoissa ei ollut merkittdvaa eroa
keskenadn. Korkein keskiarvo (4,1) oli 21-25-vuotiailla sekd yli 25-vuotiailla miehilld. Matalin
keskiarvo 16ytyy alle 18-vuotiaiden naisten vastauksista (3,8).

Tuloksista on havaittavissa, ettd tyéhon ja tyoturvallisuuteen perehdyttdminen olivat keskiarvojen
mukaan parhaalla tasolla. Tamaén liséksi vastaajat nakivat omat asiakaspalveluvalmiutensa olevan
lahes yhtd hyvélla tasolla. Organisaation ja tydsuhdeasioiden perehdyttdmisen keskiarvot jaivat
hieman alle 4. Se tarkoittaa, ettd vastaajat ovat melko samaa mieltd perehdyttdmisen onnistumisen
suhteen. Huonoimman keskiarvon sai Optiman hyddyntdminen perehdytysprosessin aikana.
Vastausten perusteella siin& oli havaittavissa eniten ongelmia. Kéydaan kuitenkin jokainen jokaisen

osa-alueen vastauksia hieman tarkemmin 1api.

4.1.1 Organisaatio tutuksi tyontekijoille

Eri ikdryhmien miehet ja naiset yhteenlaskettuna Lasten Pdaivan S&atid organisaationa tuli
vaihtelevasti tutuksi vastaajille. Tulosten mukaan noin 95 prosentille S&atién toiminnan tarkoitus

tuli melko tai erittdin hyvin tutuksi. S&ation rakenne ja keskeiset tyontekijat oli hyvin tai melko
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hyvin selvilla 65 prosentilla vastaajista. Organisaation toiminnan arvot tuli 74 prosentille taysin tai
melko selviksi. Tulevaisuuden nékymistd sek& muiden yksikoiden toiminnasta oli saanut tietoa
hyvin tai melko hyvin 45 prosenttia vastaajista.

Avoimia kommentteja oli jatetty vastauksiin melko vahén siihen néhden, miten paljon vastaukset
erosivat prosentuaalisesti toisistaan. Kovinkaan monelle vastaajalle ei ollut jaanyt Lasten P&ivéan
Saatioon ja Linnanmékeen liittyvia asioita perehdytysvaiheessa epaselvaksi. Kuitenkin muutamia
toiveita oli, ettd kerrottaisiin perehdytyksissa enemman siitd, minkalainen LPS on organisaationa ja
mihin lastensuojeluun suunnatut varat todellisuudessa menevat. Lisaksi oli havaittavissa pohdintaa,
mitk& ovat LPS:n tulevaisuuden suunnitelmat. My6s muutamia kommentteja oli siité, ettd muiden
yksikoiden toiminnan perehdyttdmisessa oli selkeitd puutteita. Erds kokenut tyontekija Kiteytti

onnistuneesti omat kokemuksensa organisaation perehdyttdmisesta:

“Lasten pdivdn sddtion toiminnan tarkoitus on tullut hyvin selviksi ja se on hyvd silld se
antaa motivaatiota tyoskentelyyn. Arvot kaytiin vanhojen tyontekijoiden perehdytyksessa
todella nopeasti lapi mika ei sindnsa haittaa silla kylla ne ovat mielessa pysyneet.”

(— 2. kesan tyontekija)

4.1.2 Ty6hon perehdyttdminen

Lahes 85 prosenttia tutkimukseen vastanneista sai mielestdaan hyvin tai melko hyvin perehdytysta
omaan tyotehtdvadnsa. Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd kdytannon toimintaohjeet koulutettiin heille
hyvin tai melko selkeésti, silla yli 85 prosenttia vastasi kyselyyn tall4 tavalla. 85 prosenttia
vastaajista tiesi hyvin tai melko hyvin, miten heidén tulee toimia mm. poikkeustilanteissa.

Kyselyyn vastanneilta tyontekijoiltd nousi melko paljon kommentteja avoimissa kysymyskohdissa
siitd, miten tydhon perehdyttdminen olisi hyva jarjestdd Linnanméelld. Vastaajilta tuli palautetta
muun muassa siité, ettd kioskeissa ja kahviloissa on erilaisia laitteita, joita tulee kayttd4 paivittain.
Kuitenkaan niihin ei koulutusta vélttdmattd saanut. Jopa astianpesukoneen kéayttamiseen olisi
kaivattu perehdytystd. Huomioita tuli myos esimerkiksi siitd, ettd lastenlaitekoulutukset olivat olleet
suhteellisen nopeita, jolloin asiat eivat jadneet kunnolla muistiin. Kokonaisuudessaan avoimien

kommentointikohtien palaute liittyivat harjoittelun vahyyteen tai sen puutteeseen.
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My®0s ohjeita kaivattiin vield perehdytyksen lisaksi erilaisten tydssa kéaytettavien laitteiden viereen,
jotta tarvittaessa niihin voi turvautua. Kuitenkin monet pitivét perehdytysta tyotehtaviin riittdvana ja
olivat sitd mielta, ettd tyon oppii parhaiten kaytanngssa. Kyselyn pohjalta saadut numeeriset
tulokset olivat melko korkeat, jolloin avoimien kommenttien suuri maara jopa yllatti. Toisaalta
tyohon perehdyttdminen on tyontekijoille yksi tarkeimmistd osa-alueista, joten kiinnostusta sen
kehittdmiselle varmasti riittdd senkin takia. Erddltd kokeneelta tyontekijaltd nousi esille hyva
esimerkki omista perehdytyshetkistaan:

"En pystynyt osallistumaan kaikille yhteisiin kassakoulutuksiin, mutta minut kuitenkin
perehdytettiin  hyvin kassan kayttoon ensimmadisend tyopaivana. Esimiehet olivat
ymmartavaisia ja tukivat karsivallisesti, mista paljon plussaa! On tarkeda, ettd pystyy

kysymaan myos "tyhmia kysymyksid” epdvarmoista tilanteista.” ( — 2. kesén tyontekija)

4.1.3 Tybsuhdeasioihin paneutuminen

Kyselyssa eroteltiin muutamia asioita, jotka tyosuhdeasioiden yhteydessé perehdytysvaiheessa on
hyva kéayda lapi. Tyosopimukseen oli vastaajista hieman yli 80 prosentin mukaan tutustuttu tarkasti
tai melko tarkasti. Noin 73 prosenttia oli sitd mieltd, ettd méaardaikaisen tydsuhteen aikaisista
tyOajoista keskusteltiin hyvin tai melko hyvin. Ty0péivan aikana olevista tauoista oli perehdytetty
hyvin tai melko hyvin hieman yli 60 prosenttia vastaajista. Tyontekijoiden oikeudet ja
velvollisuudet tulivat tutuksi noin 80 prosentille vastaajista. Palkka-asiat oli koulutettu selkeasti tai

lahes selkedsti hieman alle 90 prosentille.

Valtaosa kyselyyn vastanneista ei vastannut avoimeen kommenttikohtaan mitdén tydsuhdeasioihin
liittyen. Osa kuitenkin vastasi ja monen vastaajan mielesta tyosuhdeasiat oli kasitelty kattavasti ja
asiat olivat tulleet erittain selviksi. Jos jollekin oli asia jaanyt epaselvaksi, pystyi han katsomaan
asian Optimasta ja varmistamaan, miten se menik&an. Kuitenkin muutama tyontekija oli vastausten
mukaan yllattynyt muun muassa siing, etté oli joutunut jadmaan tyévuoron jalkeen ylitdihin, josta ei
ollut valttdmattd etukateen ilmoitettu. Myds tyovuorojen pituuksia ei ollut erdiden vastausten
mukaan perehdytetty kunnolla, vaan pitkat tyovuorot saattoivat yll&tt44d tyontekijat.
Tauotusjarjestelman perehdyttdmisesta olivat monet Kkirjoittaneet avoimeen kommenttikohtaan.
Padsaantoisesti tauotusjarjestelméa pidettiin hieman sekavana, eivatkd tyontekijat valttamatta

ymmértaneet perehdytyksen jalkeen, ettd miten jarjestelma toimii. Kommentteja nousi esille my6s
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siitd, ettd kokeneet tyontekijat eivéat olleet saaneet perehdytysté asioista, jotka olivat viime vuodesta
muuttuneet. Toisaalta kommenttia tuli myos siitd, kuinka térkeitd kokeneet tyontekijat ovat uusien
tyontekijoiden perehdyttamisessd. Moni vastaus oli sen tyylinen, ettd tyontekija ei olisi osannut
toimia oikein ilman vieressa tydskennelleen kokeneen tyontekijan apua ja ohjeistusta. Erés

kokeneempi Linnanmaéen tyontekija tiivistaa hyvin:

“Paljon ihmisid ja asiaa, mutta vihdn aikaa ldpikdymiseen. Jotkin asiat asiat jddvit taka-

alalle, kun taas toiset tulevat selviksi.” ( — 2-4 keséa tydskennellyt)

Uudelle tyontekijalle on kerralla paljon asioita opittavaksi lyhyehkdssa ajassa. Tamén
informaatiotulvan ehkdisemiseksi on hyvd miettid toimenpiteitd. Liséksi Linnanméki voi olla
monelle uudelle tyontekijalle hénen ensimmaéinen tydpaikkansa, jolloin hanelld ei ole lahes
mihinkdan osa-alueiden asioista aikaisempaa kokemusta. Muutamissa kommenteissa nakyy hyvin,
ettd esim. tyésuhdeasioihin toivotaan perehdytysta silla tavalla, ettd tyontekija ei etukateen tietéisi

mitaan:

“ltselleni asiat tulivat melko lailla selviksi, mutta jdi ehkd tunne, ettd jos Lintsi olisi ollut
ensimmainen tyonantaja (mita se kai monelle on) niin tydntekijan oikeudet ja velvollisuudet
esim. sairastumisten ja irtisanoutumisen osalta olisivat saattaneet jdada vahan epéaselviksi.
On kai viime kadessa tyontekijan vastuulla ottaa naista asioista selvd, mutta toisaalta Lasten
Paivan Saation olisi vastuullista tiedostaa roolinsa monen nuoren ekana tyonantajana (mita

se joissakin mddrin varmasti tekeekin)” (— 2. kesan tyontekija)

4.1.4 Asiakaspalvelu haastavaa monipuolisessa tydymparistossa

Kyselyssa tiedusteltiin tyontekijoiltda heidan mielipidettdan siitd, miten Lasten Paivan Saitio
perehdytti tyontekijoitdadn asiakaspalvelullisiin asioihin Linnanméella. Hyvan asiakaspalvelun
yleisid periaatteita oli perehdytetty hyvin tai melko hyvin 83 prosentille vastaajista. Noin 80
prosentille kerrottiin hyvin tai melko hyvin, kuinka he omassa tydssaan kykenevat mahdollisimman
onnistuneesti palvelemaan asiakasta. Hieman alle 65 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettd
heidan kanssaan kaytiin hyvin tai melko hyvin etukéateen lapi erilaisia Linnanmé&elld tapahtuvia
asiakaspalvelutilanteita. Hieman yli 75 prosentilla oli omasta mielestddn hyvét tai melko hyvat

asiakaspalveluvalmiudet perehdytyksen jalkeen.
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Linnanmden tyontekijat voidaan jaotella tyokokemuksen perusteella henkildihin, jotka toimivat
Linnanmaelld ensimmaistd kesdd sek& henkil6ihin, jotka ovat tyoskennelleet Linnanmaelld jo
vahintdan yhden kesan. Jalkimmaiselld tyontekijaryhmalld on tydyhteisdssa toimimisesta jo hyvin
kokemusta, kuten myds asiakaspalvelutehtdvistd. He tietdvat padsaantoisesti, millaisia
asiakaspalvelutilanteita Linnanmaelld kesén aikana koetaan. Ensimmadisen kesén tyontekijoilla ei
tallaista  kaytdnnon kokemusta ~ vastaavista  asiakaspalvelutilanteista  vield  ole.
Asiakaspalvelukokemuksen perusteella kyselyyn vastanneet tyontekijat pystyttiin jakamaan

asiakaspalvelu-matriisiin seuraavanlaisesti (Taulukko 4):
Taulukko 4. Asiakaspalvelu-matriisi, jaottelu tyontekijoiden vastausten perusteella

Tyokokemus Linnanmaéella

1. kesa 2. kesaa tai enemmén
Ei 38 (15 %) 32 (13 %)
Tyokokemus
asiakaspalvelutehtavissa
muualla
Kylla 85 (35 %) 92 (37 %)

Taulukon 4 perusteella suurimmalla osalla vastaajista on tydkokemusta asiakaspalvelutehtavista
Linnanmaelld, muualla tai molemmissa (85 % tyontekijoistd). Tama tarkoittaa, ettd ainoastaan 15
prosenttia vastaajista ovat sellaisia, joilla ei ole mink&&nlaista asiakaspalvelukokemusta ennen kuin

aloittavat tyoskentelyn Linnanmaella.

“Voin kuvitella, ettd sellaiselle ihmiselle, joka tulee ensimmaista kertaa t6ihin
asiakaspalvelijaksi, voi aluksi olla hieman hankalaa asiakkaiden edess&a ja olla siind

tarvittavassa roolissa, jota asiakaspalveluty0 vaatii... ” (— 1. kesan tyontekijd)
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Keskustelin Lasten Péivan Saation palveluksessa olevien asiakaspalveluosaston esimiesten kanssa,
miten he kokevat tilanteen jokaisen neljan edelld mainitun ryhman suhteen. Painotin heille erikseen,
ettd todellisilla asiakaspalvelutaidoilla, luonteella, motivaatiolla tai milladn yksiloon kohdistuvalla
asialla ei ole vaikutusta, koska niit4 asioita emme voi téssé tutkimuksessa mitata. Tarkoituksena
heillad oli miettid, jos henkiloistd ei etukdteen tiedetd muuta kuin onko heilld
asiakaspalvelukokemusta Linnanmé&elld tai muualla, millaisella henkiloryhmalla olisi parhaat
lahtokohdat selviytyd menestyksekkadsti asiakaspalvelutyostd Linnanmaelld. Kaikki esimiehet
olivat sitd mieltd, ettd haastavin tilanne on henkildilla, joilla ei ole asiakaspalvelukokemusta
kummastakaan aikaisemmin. Heilld oli yhtendinen mielipide myos siitd, ettd paras tilanne on
henkil6illd, jotka ovat tydskennelleet asiakaspalvelutehtdvissd sekd Linnanméelld ettd muualla
aikaisemmin. Muutama vastaaja koki, ettd toiseksi haastavin tilanne on henkil6illg, jotka ovat
tyoskennelleet Linnanmaelld aikaisemmin, mutta eivat muualla. Valtaosa oli sitd mieltd, ettd
toiseksi haastavin tilanne oli henkil6illg, joilla ei ole asiakaspalvelukokemusta Linnanmaelld, mutta

on sitd muualta. (asiakaspalveluesimiehet, LPS)

Néiden keskustelujen pohjalta muodostin taulukon 5, johon nimesin nelja eri henkiléryhmaa
kokemuksen mukaan. Haastavan tilanteen muodostavat henkilot, joilla ei ole lainkaan
asiakaspalvelukokemusta. ~ Kohtalainen ~ on  tilanne  silloin,  kun  henkildlla  on
asiakaspalvelukokemusta toisesta organisaatiosta. Hyvané voidaan pitaa tilannetta, kun tyontekijéalla
on kokemusta asiakaspalvelusta Linnanmaell&. Paras tilanne on, kun tyontekijalla on monipuolisin
asiakaspalvelukokemus, niin Linnanmaeltd kuin muualtakin. Toki tyontekijalld, joka kuuluu hyvan
tilanteen ryhméan, voi olla asiakaspalvelukokemusta Linnanmé&elld jo useita vuosia, jolloin hénen
asiakaspalvelutaitonsa voivat olla jo erinomaiset. Kuitenkin taulukon mukaan hénet asetetaan hyvén
tilanteen ryhmaan, silla tyontekijan asiakaspalvelutaitoa tai henkilékohtaisia ominaisuuksia ei siis

tassd pystytd madritteleméaan.

Taulukosta 4 voidaan havaita, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista (37 %) muodostaa ryhmaén,
joilla on tydntekijoistd paras lahtétilanne. Toiseksi suurin osa (35 %) vastaajista ovat henkilit,
joilla ei ole asiakaspalvelukokemusta Linnanmadeltd, mutta on sitd muualta. Tallaisessa tilanteessa
kohdeorganisaatio ei valttaméatta tiedd minkalaista kokemusta he omaavat ja miten hyvin heitd on
kyseisessé tyopaikassa koulutettu asiakaspalveluun. 15 prosenttia vastanneista ovat henkil6itg, joilla
ei ole aikaisempaa asiakaspalvelukokemusta, joten he muodostavat siis haastavan ryhmén. 13

prosentilla vastaajista on asiakaspalvelukokemusta pelkastddn Linnanméeltd. Heiddn suhteen
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tilanne voidaan kuitenkin pitdd hyvand, silla kohdeorganisaatio tietdd, miten heitd on perehdytetty

asiakaspalvelutehtéaviin ja miten he ovat kyseisissa tehtévissa suoriutuneet.

Taulukko 5. Asiakaspalvelu-matriisi, tilanne kohdeorganisaation nakdkulmasta

Tyodkokemus Linnanméaella

1. kesa 2. kesaa tai enemman
. Haastava Hyva
Ei . .
tilanne tilanne
Tydkokemus
asiakaspalvelutehtavissa
muualla
R Kohtalainen Paras
Kylla . .
tilanne tilanne

Kyselyn tulokset osoittavat, etta néilla neljalla ryhmaélla ei ole vastausten mukaan juurikaan eroa
siind, miten he olisivat kokeneet perehdytyksen asiakaspalveluun (Taulukko 6). Haastavan tilanteen
ryhmaélla oli matalin keskiarvo (4,0) hyvan asiakaspalvelun yleisten periaatteiden omaksumisessa
seka asiakaspalveluvalmiuksissa perehdytyksen jalkeen. Muissa vastauksissa Kyseinen ryhma ylsi
joko korkeimmalle tai keskiarvotasolle. Selkeitd eroja ei kuitenkaan vertailussa 16ytynyt minkaan
ryhman valilla. Erilaisiin Linnanmé&elld tapahtuviin asiakaspalvelutilanteisiin perehdyttdminen sai

matalimman keskiarvon (3,8) kaikista asiakaspalveluun liittyvista kysymyksista.
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Taulukko 6. Kyselyn vastaukset asiakaspalveluryhmittéin

Minulle Minulle kerrottiin, Perehdytyksissa kaytiin | Asiakaspalvelu-

koulutettiin miten omassa l&pi erilaisia Linnan- valmiuteni olivat

hyvén asiakas- | tyotehtdvasséni voin | méell4 tapahtuvia perehdytyksen Ka. | N

palvelun yleisid | palvella asiakasta asiakaspalvelu- jalkeen hyvat

periaatteita mahdollisimman tilanteita

onnistuneesti

Haastavan
tilanteen 4.0 42 3,8 40 40 | 38
tyontekijat
Kohtalaisen
tilanteen 42 41 3,7 4,2 41 | 85
tyontekijat
Hyvéan
tilanteen 41 42 3,9 41 41 | 32
tyontekijat
Parhaan
tilanteen 4.2 4.1 3,8 41 41 | 92
tyontekijéat
Ka./N 4,1 4,2 3,8 41 247

Moni kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettd asiakaspalvelutydn oppii parhaiten tekemalla ja
olivat tyytyvaisia asiakaspalveluperehdytyksen laatuun Linnanmaella. Kyselyn
monivalintakysymysten suhteellisen korkeasta keskiarvosta huolimatta monelta tyontekijélta tuli
avoimiin  kommenttikohtiin  useita  parannusehdotuksia ja  huomioita. Moni toivoi
perehdytysvaiheessa liséé erilaisia kdytannon esimerkkeja ja tilanteita seké harjoittelua, jota muun
muassa harjoituspéivan aikana osa tyontekijoista paasi tekemaan. Myos liséé ohjeita kaivattiin siit,
miten erilaisten asiakasryhmien kanssa kannattaa toimia, kuten lasten, kehitysvammaisten,
hankalien asiakkaiden, jne. Osalle vastaajista jéi tunne, ettd asiakaspalvelukoulutusta ei ollut heidén
mielestdan juuri ollenkaan. Tdma luo vaikean tilanteen etenkin ryhmén jasenille, joilla ei ole
aikaisempaa asiakaspalvelukoulutusta. Tyontekijalla ei vélttdmatta ole kunnollista kasitystd, miten

toimia asiakkaan kanssa, etenkaén kohdeorganisaation toivomalla tavalla:

”Asiakaspalvelukoulutuksessa voisi kertoa juuri, miten tyontekijd pystyy mahdollisimman
onnistuneesti palvelemaan asiakasta (esim vanhat tydntekijat voisivat kertoa esimerkkeja
onnistuneista asiakaspalvelutilanteista ja my6s sellaisista tilanteista, jossa asiakas on ollut

hankala ja kuinka he tilanteissa toimivat).” (— 1. kesan tyontekija)
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“Itse koin olevani perehdytyksen jdilkeen valmis asiakaspalveluun, mutta joitakin
itsestaanseliva asioita olisi varmaankin pitanyt kayda lapi. Joillekin tyontekijoille ei nimittain
tunnu olevan itsestadnselvaa, etta joistakin asioista ei puhuta asiakkaiden kuullen (esim.
tekee hattaraa asiakkaalle ja samalla valittaa tyoparilleen kuinka rankkaa hattaranteko on ja

kuinka muutenkin on kamala pdivd ja tyéskentely kamalaa).” (— 1. kesén tyontekija)

4.1.5 Tyéturvallisuuden huomioiminen perehdyttamisessa

Turvallisuus on yksi tarkeimmistd Linnanméen toiminnassa korostettavista asioista. Se kuuluu
oleellisena osana myods itse tydn tekemiseen. Kyselyssa haluttiin tiedustella muutamaa
tyoturvallisuuteen liittyvaa asiaa. Kyselyn vastausten mukaan noin 80 prosenttia oli taysin tai melko
samaa mieltd siitd, ettd heitd opetettiin kayttdmaan turvallisesti tydssadn tarvittavaa laitteistoa.
Erilaisista tyOpaikan haitta- ja vaaratekijoista sai hyvin tai melko hyvin tietoa yli 75 prosenttia

tyontekijoista.

Yleisesti ottaen avoimien kommenttien perusteella perehdytysta tyoturvallisuuteen pidettiin hyvana
ja kattavana. Kuitenkin osa vastaajista toivoi, ettd perehdytyksissa olisi enemman kaytannon
harjoittelua ennen huvipuistokauden alkua. Muutamia mainintoja kommenteissa oli myds
tybergonomiasta ja siitd, miten voisi tyon aikana huolehtia fyysisesta hyvinvoinnista.
"Tyoturvallisuuskoulutusta  voisi  parantaa  yksinkertaisesti  erilaisilla  harjoituksilla.
Harjoiteltaisiin erilaisia poikkeustilanteita ja miten niissa tulisi toimia. Varmasti kaikki
tietdvat mita kaytanndssa tulisi tehda mutta jos tilanne sattuisikin omalle kohdalle oikeasti
tapahtumaan niin veikkaan, etta toiminta ei olisi niin varmaa ja sujuvaa kuin sen pitaisi olla

silld toimintatavoista on kerrottu lidhinnd paperilla.” (— 2. kesan tyontekija)

4.1.6 Optima-jarjestelman hyodyntdminen perehdytysprosessin aikana

Tieto- ja viestintdtekniikkaa hyoddynnetdan vyleisesti organisaatioissa enemman ja enemman
teknologian kehittyesséd. Myods Linnanmaella sitd hyodynnetd&dn Optima-jérjestelman avulla muun
muassa perehdyttdmisprosessia tukemassa. Kyselyssa Optimaan liittyviin kysymyksiin vastanneista

hieman yli 70 prosenttia oli tdysin tai melko samaa mieltd siitd, ettd Optima oli selked ja
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helppokayttdinen. Lahes 85 prosenttia oli sitd mieltd, etta sieltd 10ytyy tarvittava informaatio. Noin
60 prosenttia olivat taysin tai lahes samaa mielt4 siit, ettd Optima on tarked osa perehdyttdmista ja
hieman yli puolet vastasi kdyttavansa Optimaa tiedonhankintaan myos perehdyttamisjakson jalkeen.

Optimaan liittyvien kysymysten keskiarvot olivat muihin osa-alueisiin verrattuna selkeasti
matalimmat. Siihen ndhden avoimiin kommenttikohtiin ei tullut niin paljon mietteitd ja ehdotuksia
kuin olisi voinut numeroiden perusteella odottaa. Numeroista on havaittavissa, ettd vaikka
perehdyttdminen ei niin hyvin sen kannalta onnistunut, ei tyontekijoilla ole valttamatta ideoita
siihen, miten he kehittdisivat sita tyontekijaystavallisemmaksi. Osa vastaajista ndkee kuitenkin
Optimassa potentiaalia, jota ei ole vield kunnolla valjastettu. Optiman isoin haaste vastausten
mukaan on tietotulva. Tietoa siell& on valtavasti, mutta sitd on hankala lukea ja joissain tapauksissa
hankala l6ytdd. Monen vastaajan mukaan sieltd l0ytyva tieto ei ole tarpeeksi loogisessa
jarjestyksessa ja tiedon kasittely on raskasta. Tyontekijéat toivoivat vastausten mukaan enemmaén
kaytannon esimerkkeja ja miten niitd kannattaa tyota tehdessadn ratkaista. Lisdksi monet toivoivat
sieltd 10ytyvdn materiaalia my6s muutoin kuin tekstimuodossa. Esimerkiksi videomateriaali
perehdytettavistd asioista nahtiin vastausten mukaan hyvana vaihteluna tekstin lomassa. Yhdessa

ehdotuksessa oli jopa Optiman hyddyntamisté interaktiiviseen suuntaan:

"Voisi olla vaikka tyontekijoille ja esimiehille yhteinen palsta, jossa voisi kdydd nimettomdnd
lapi vaikeita asiakaspalvelutilanteita, ja esimiesten vastaukset ja toimintaohjeet ndihin
tilaneteisiin, jotta muut tyontekijat saisivat tietoa mita kaikenlaisia tilanteita voi eteen tulla, ja
miten niissa tulisi toimia. Hyddyllinen varsinkin ensimmaista kesaa ty0skenteleville.”

(— 2. kesén tyontekija)

4.1.7 Tyontekijoiden huvipuistokauden ensimméiset tyopaivat

Tyontekijoiden ensimmaiset tyopdivat ovat merkityksellisid etenkin siind, miten heidan tyduransa
alkaa kyseisessa organisaatiossa ja saavuttavatko he onnistumisen tunteita heti alusta alkaen.
Tyontekijoiden tyoskentelyvalmiutta tiedusteltiin kyselyssa kolmen kysymyksen avulla (Taulukko
7). Tutkimustulosten mukaan ensimmadistd kes&dd Linnanmaelld tyOskentelevien tydntekijéiden
vastausten keskiarvot jéivét jokaisessa kohdassa matalammaksi kuin kokeneiden tydntekijoiden.
Selkein ero oli havaittavissa siind, osasiko tyontekija toimia perehdytylld tavalla. Ensimmaéisen

kesén tyontekijoiden keskiarvo oli 4,0, kun puolestaan kokeneiden tyontekijoiden keskiarvo oli 4,3.

49



Kahdessa muussa kohdassa tulokset olivat tasaisempia ja eroa néissa oli vain 0,1 tyontekijaryhmien

valilla.

Taulukko 7. Tyontekijoiden ensimmadiset tyopdivat Linnanmaella

Tyontekija osasi
toimia perehdytetylla 4,0 4,3
tavalla

Tyoéntekijan eteen ei
tullut asiakastilanteita,
joita han ei olisi
osannut hoitaa

4,0 4,1

Ensimmaiset tyopaivat
menivat
kokonaisuudessaan

hyvin

4.4 4,5

Tyobntekija tarvitsi
lisdperehdytysta
ensimmaisina
tyOpaivinaan

46 % 28 %

N 123 124

Liséksi tyontekijoilta kysyttiin, tarvitsivatko he lisaperehdytysté téiden alettua (Taulukko 7). Téassa
kysymyksessd ryhmien vastauksissa tuli selked ero. Uusi tyontekija, joka tydskentelee
Linnanmaella ensimmaista kesaa, tarvitsi lisdperehdytysté tyon alettua huomattavasti enemman (46
% vastaajista) kuin henkild, joka oli tyoskennellyt vahintddn yhden kesdn Linnanmaelld jo

aikaisemmin (28 % vastaajista). Tama ero nakyi myods monissa avoimissa vastauksissa.

"Se, ettd ei olisi oletettu, ettd koulutuksen pohjalta pitdisi osata jo kaikki. Ensimmdinen
tyOpaivani oli kiireinen ja tuntui, ettd olin huono tyontekija kun en heti muistanut esim. juuri
kassan kayttod, vaikka se oli vain kerran aikaisemmin néytetty. Positiivisempi ilmapiiri olisi

ollut paikallaan. Oli kuitenkin hyvd, ettd paikalla oli esimies niin asiat oppi nopeasti. On
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kuitenkin ollut sellaisiakin tilanteita, ettd on kiireinen péiva ja jollain pisteelld on vain uusia
tyontekijoita ja paikalle on saapunut tyontekija, jolla on ensimmainen paiva toissa ja moni
asia on jo ehtinyt unohtua. Ja sitten itsekin uusien tyontekijoiden pitaisi kiireen lomassa viela
perehdyttdd taté ensimmaista paivaa olevaa. Ei varmasti kovin mukava tilanne aloittaa tyot,
olisi hyva jos esimies pystyisi olemaan paikalla ensimmdisend pdivind.”

(— 1. kesén tyontekija)

Perehdyttamisvaihe oli hyva ja osasin toimia sen perusteella. Tottakai siind oli sellaista
tietynlaista epdvarmuutta ja jannitystd mutta se kuuluu jokaisen tydn ensimmaisiin paiviin.
On kuitenkin hyva, ettd ensimmadiset tyOpaivat olisivat vahan hiljaisempia paivia. Jos
esimerkiksi aloittaa 12 tunnin tydpaivalla johon kuuluu aamun yksityistilaisuus ja laitteella
on koko ajan valtavat jonot niin kylla siin& sitten olisi varmaan aika paljon isommat paineet

olleet.” (— 2. kesan tyontekija)

Muutamissa vastauksissa nakyi se, ettd ensimmaiset tyOpéivat saattoivat olla todella Kiireisia ja
tyopisteelld oltiin yksin. Tama lisési vastaajille painetta tydntekoon, eika ollut mahdollista kiireisen
alun vuoksi rauhallisesti paasta tyén makuun, vaan oli heti oltava osaava asiakaspalvelija suurelle
asiakasmadrélle. Ensimmaéisen kesdn tyOntekijoiden vastauksia ensimmadisten tyOpdivien
onnistumisesta voidaan tarkastella hieman l&hemmin. Kyselyyn vastanneista tyontekijoista 123 (n.
50 %) tydskentelee ensimmaista kesdéd Linnanmaelld, joista ainoastaan neljé tyontekijaa eivat olleet
vastausaikana vield aloittaneet tyoskentelyd. Heidat jatetddn laskelmista pois, koska he eivét ole
tdéhdn osaan kyselystd vastanneet. Taulukossa 8 on eroteltuna eri-ikdisten miesten (19,3 %
vastaajista) ja naisten (80,7 % vastaajista) vastaukset kysymyksittdin. Vastauksissa tuli melko
selkeitd eroja. Perehdytyksen edellyttdmalla tavalla osasi korkeimman keskiarvon mukaan toimia
21-25 -vuotiaat miehet (4,4). Matalin keskiarvo oli puolestaan alle 18-vuotiailla naisilla (3,4).

Miesten (4,0) ja naisten (3,9) kaikkien ikdryhmien yhteenlaskettu keskiarvo ei juuri eroa toisistaan.

Taulukon 8 mukaan ensimmaisen kesan tyontekijoistd korkein arvo asiakaspalvelutilanteiden
suhteen oli alle 18-vuotiailla miehilla (4,7). Tdma tarkoittaa sitd, ettd heidan eteensa ei tullut niin
paljon vaikeita asiakaspalvelutilanteita, joita eivét olisi osanneet hoitaa, verrattuna esimerkiksi yli
25-vuotiaisiin naisiin. Heill& tuli eniten tdménkaltaisia haastavia tilanteita (3,5). Tassd on kuitenkin
mahdollista se, ettd juuri heille on osunut vaikeimmat ja haastavimmat asiakaspalvelutilanteet
kohdalleen. Kaikkien ikaryhmien yhteisen keskiarvon mukaan naiset kokivat miehid enemman

asiakaspalvelutilanteita, joita eivat osanneet hoitaa. Ensimmadiset tyopdivat menivéat uusilla
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tyontekijoilla kokonaisuudessaan hyvin, miesten keskiarvon ollessa 4,7 ja naisten 4,4. Ikaryhmittdin
parhaimman keskiarvon saivat alle 18-vuotiaat miehet sek& yli 25-vuotiaat naiset. Heidédn
prosentuaalinen osuus kokonaisvastausmadrasta on kuitenkin pieni, jolloin tulos on muutamien
vastanneiden vastuulla. Mielenkiintoisin seikka on, etta vaikka yli 25-vuotiaat naiset kokivat eniten
hankalia asiakaspalvelutilanteita, joita eivat osanneet hoitaa, silti heiddn ensimmadiset tyopéaivét

kokonaisuudessaan sujuivat erittdin hyvin.

Taulukko 8. Ensimmaisen kesan tyontekijoiden ensimmaisten tyopéaivien sujuminen

Tyontekija osasi | Tyontekijan eteen | Ensimmaéiset Tyontekija tarvitsi
toimia ei tullut tyOpéaivat menivat | lisaperehdytysta
N | perehdytetylla asiakastilanteita, | kokonaisuudessaan | ensimmaisina
tavalla joita hén ei olisi hyvin tydpdivindén
osannut hoitaa
Mies (alle 18-vuotias) | S 8.7 47 5 33%
Mies (18-20-vuotias) | T 4 39 44 25 %
Mies (21-25-vuotias) | © 4.4 4,5 438 25 %
Mies (yli 25-vuotias) 0 ) - - -
Miehet, N / Ka. = 27 %
Miehet, ka. 4,0 44 4,7
Nainen (alle 18-vuotias) v 3.4 3,7 3,7 17%
Nainen (18-20-vuotias) 1 4 4 44 53 %
Nainen (21-25-vuotias) 20 4.1 4.1 4,5 44 %
Nainen (yli 25-vuotias) 2 4 3,5 S5 100 %
Naiset, N / Ka. 100 50 %
Naiset, ka. 3.9 3,8 4,4
Ka. yhteensa 4,0 41 4,6

Lisdperehdytyksessa ei suoraan voi laskea prosentuaalista keskiarvoa eri ikdryhmien keskiarvosta
ilman painotusta, joten yhteisprosenttimadra miehille ja naisille on otettu suoraan aineistosta. Sen
perusteella ensimmadisen kes&n miehistd 27 prosenttia tarvitsi lisdperehdytystd ensimmaisten

tyopdivien aikana. Naisista puolestaan 50 prosenttia vastaajista tarvitsi lisaperehdytystd. Tulos
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selittyy silla, ettd naisilla oli kaikilla osa-alueilla matalampi keskiarvo kuin miehilld, joten myos
lisdperehdytyksen tarvetta on taten ollut enemmén. (Taulukko 8). Epdvarmuutta tyontekijoilla
aiheutti monet kdytdnnon asiat. Perehdytyksessa oli kayty niin monta asiaa lapi, ettd moni niista oli
tyonteon aloittamisvaiheessa unohtunut. Téllaisissa asioissa vastausten mukaan kokeneiden
tyontekijoiden tuki oli Kkallisarvoista. Monet, etenkin ensimmaisen kesén, tyontekijat tarvitsivat
vastausten mukaan ensimmaising ty0opaivinaan paljon muistutusta perehdytetyista asioista. Talléin
esimiesten ja kokeneiden tyontekijoiden tuen antaminen sekd opastaminen korostuvat entisestaan.

Muutamien vastausten mukaan esimiehelta ei kuitenkaan tullut tarvittavaa apua.

"Ensimmdisend pdivind jouduin tyoskennelld pisteelld heti yksin, ja minulle jai epéselvaksi
muutamia asioita, esim. mista 16ytyy mitakin ja muita perusjuttuja. Esimieskaan ei tiennyt
niista, joten olisin toivonut hieman lisdinformaatiota. Paiva sujui kuitenkin hyvin, silla olen

ollut aikasemmin samantyyppisissd tyotehtivissd.” (— 1. kesén tyontekija)

"Ensimmdisind pdivind esimies olisi voinut olla enemmdn ldsnd. Koulutuksissa oli jo pari
viikkoa aikaa, joten asiat eivat olleet enda tuoreessa muistissa, ja teorian siirtaminen

kaytantdon oli valilla haastavaa. ” (— 1. kesan tyontekija)

Kaikkien kyselyyn vastanneiden (247 tyontekijad) mukaan noin 5 prosentilla olisi ollut
lisaperehdytykselle ensimmaisind péivina tarvetta, mutta eivat olleet sitd saaneet. Vastanneista
henkildista kuitenkin moni Kirjoitti, etta eivat keksi perehdytysvaiheeseen parannettavaa. Heidan
mielestdén asiat oppii parhaiten tyotd tekemalld, kunhan perusasiat ovat hallussa. Moni mainitsi
vastauksissaan harjoituspdivan tarkeyden siind, ettd kaytdnnossd paasee kokeilemaan tyontekoa
ennen todellista tilannetta. Linnanmaella jarjestettdava harjoituspaivad on perehdytykseen liittyva
harjoitus ennen huvipuistokauden alkua, jolloin etenkin ensimmaisen kesan tyontekijat padsevat
harjoittelemaan tyontekoa ja kokeneet tyontekijat toimivat asiakkaina sekd avustajina.
Harjoituspéivaa ei kaikille osastoille perehdytysprosessin aikana jarjestetty. Ne joilla se kuitenkin

oli, antoivat paljon positiivista palautetta, kuten:

“Harjoituspdivd uusille tyontekijoille on ollut todella hyvd keksinté. Silld tavoin uusi
tyontekija saa testata laitteen ajoa ja ns. oikeaa asiakaspalvelu tilanteita kun vanhemmat
laitetyOntekijat toimivat asiakkaina. Ehk& 2009 olisi voinut olla my6s sellainen harjoitus
paiva, mutta onneksi omalla kohdallani asiat ovat sujuneet oikein hyvin! Ensimmaisend

tyopaivana olin sateenkaaren vahtimestari. Laitteen kayttaja oli ilmeisesti ollut jo useamman
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kesan ja han kertoi minulle mm. tauottamisesta, ruokailusta, kaytdnnon asioista seka
erillaisista asiakastilanteista. N&in asiat selvenivat paljon itselleni sek& niista on ollut

helpompi selittid muille, jotka ovat kysyneet apua.” (— 2-4 kesaa tyoskennellyt)

4.2 Perehdyttamisen kehittdminen — ryhméakeskustelun kautta

Edellisessa luvussa kaytiin l&pi huvipuistokauden alussa toteutetun kyselyn tuloksia. Tuloksista oli
havaittavassa numeroiden ja avoimien kommenttikohtien perusteella paljon tyytyvéisyyttd sekéa
onnistumisia perehdytysprosessissa. Perehdytys oli mahdollistanut valtaosalle vastaajista tehokkaan
tyoskentelymahdollisuuden heti ensimmaisista tyopaivista lahtien. Lis&perehdytystakin toki vield
huvipuiston auettua tarvittiin, eivatkd kaikki tyontekijat olleet heti ty6suhteen alussa valmiita
asiakaspalvelun ammattilaisia. Siispd myos suuri maéra kehitysehdotuksia ja erilaisia ajatuksia
nousi kyselyyn vastanneilta esille. Niiden, sekd aikaisemman Kirjallisuuden perusteella, nostettiin
esiin aihealueita, joita alettiin purkaa ryhmékeskusteluissa osasto- tai tydtehtavakohtaisesti.

Tarkoituksena oli syventyd ryhmissa késiteltaviin aihealueisiin ja ryhman vetdjan tehtava oli
ainoastaan tarjota aiheet, joista tyontekijat alkaisivat kesken&&n jutella. Ryhmien ei tarvinnut
miettid, mitk& ajatukset ovat todellisuudessa toteutuskelpoisia, vaan he pystyivat keskustelemaan
vapaasti ilman reaalimaailman rajoituksia. Tassa luvussa kdydaan kootusti lapi edella maariteltyja
aihealueita ja tyontekijoiden tarkoituksena oli tuoda omia nakemyksidan esille seka
mahdollisuuksien mukaan ldhted kehittdmdan Lasten Péivan  S&&tion  jarjestamaa
perehdytysprosessia. Aihepiiriin l1dhestyminen oli siltd kantilta, miten Linnanméella tydskentelevat
tyontekijat voitaisiin perehdyttdd parhaalla mahdollisella tavalla. Taménkaltaisen perehdytyksen
ansiosta tyontekijat tuntisivat olonsa itsevarmaksi seka turvalliseksi tyoskennelld ja pystyisivat
tehokkaasti toteuttamaan kohdeorganisaation strategiaa ja visiota. Yleiselld tasolla keskustelut
pysyivat pitkalti aihepiireissd, joita etukdteen ryhmaélle esiteltiin. Kuitenkin muutaman kerran
keskustelu ajautui tdysin ennalta odottamattomaan suuntaan ja keskustelun seuraaminen oli myds
néissa tilanteissa mielenkiintoista. Kuitenkin aiheen rajauksen vuoksi téssa luvussa tuodaan esille

ainoastaan asioita, jotka liittyvat perehdytysprosessin toteuttamiseen.
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4.2.1 Optima-perehdytysjarjestelma tarvitsee muutosta

Optimasta kaikilla ryhméakeskusteluun osallistuvilla oli melko samankaltaisia ajatuksia kesken&an.
Siité tykattiin hyvinkin paljon ja aina kun joku keskustelijoista mainitsi jonkun asian siihen liittyen,
oli ryhmissa paljon nyokkéilya ja vahintaan yksi henkil6 aina vahvisti, ettd tukee kyseisen henkilon
mielipidettd. Nakyi selvésti, ettd valtaosa tyOntekijoistd haluaa hyodyntdd Optimaa
perendytysvalineend. Kuitenkaan siitd ei heiddn mielestddn vield lahellek&an kéytetd sitd
potentiaalia, miké silla on. Ensinnékin tydntekijoiden mukaan se saisi olla huomattavasti selkeampi
ja kayttajaystavallisempi. Liséksi sielld toivottiin olevan jonkunlainen keskustelupalsta tai useimmat
kysymykset -kohta, josta tyOntekijat voisivat saada tarkedd kaytannon informaatiota. Samat asiat
nousivat esille niin kyselyssa kuin ryhmakeskusteluissakin. My0s erilaista kuvamateriaalia
toivottiin Kirjoitetun informaation tueksi. Talla keskustelijat tarkoittivat havainnollistavia kuvia tai
videomateriaalia.  Keskusteluista oli selkedsti huomattavissa, ettd videomateriaalin kaytto
perehdytysvalineend aiheutti paljon mielenkiintoa l&hes kaikissa keskustelijoissa. Osassa
tyotehtavista ei nahty sen helpottavan kuitenkaan niin paljon havainnollistamista, mutta valtaosalla
kyllakin. Ajatus videomateriaalin hyddyntamisesta nousi esille myos tilanteessa, jolloin tyontekija

aloittaa tyonteon reilusti perehdytysprosessin jalkeen.

Myo6s Optimassa suoritettava tentti nousi erddssa keskustelussa esille ja aiheutti kiivaita mielipiteita.
Optimassa on siis kaikille tydntekijoille ennen huvipuistokauden alkua suoritettava tentti, joka
taytyy lapdistd, jotta madrdaikainen tyontekija voi aloittaa Linnanmaella tydskentelyn. Tédman
tarkoituksena on varmistaa tietynlainen osaamistaso, jotta tyontekijd wvoi tyoskennelld
tyotehtavassadn. Itse tyonsuorittamista tentilld ei testata, vaan enemmankin tietdmysta erilaisista
organisaatioon ja tyéhon liittyvista asioista. Mielipiteitd keskustelussa heratti erityisesti se, kuinka
helppo kyseinen tentti on ollut jo vuosien ajan. Sen merkitys tietdmyksen testaajana on
keskustelijoiden mukaan vahentynyt ja kaikki tyontekijat eivat jaksa kunnolla keskittya tenttiin
eivatka taten Optima-materiaalin lapik&dymiseen. Tentti nahtiin erdénlaisena pakollisena asiana, joka

todellisuudessa ei juuri kannusta tyontekijaa opiskelemaan perehdytettavié asioita.

Turvallisuus aiheena nosti ryhmissa erilaisia tunteita pintaan. Toisten tyotehtdvien ryhmat olivat

valittomaésti valppaina ja alkoivat keskustella sen tarkeydestd juuri heidan tyotehtdvéssaan.
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Toisaalta toisissa ryhmissa se ei aiheuttanut niin suurta intohimoa ja keskustelua ei aiheesta juuri
syntynyt. Ryhmilta kysyttavan kysymyksen tarkoituksena oli tiedustella, miten turvallisuusasioita
voidaan parhaiten perehdyttda tyontekijoille. Tyontekijoiden sek& asiakkaiden turvallisuus on
Linnanmaelld yksi tarkeimmistd asioista, joten ryhmat suhtautuivat kysymykseen tietynlaisella
vakavuudella. Asiakkaiden turvallisuudesta keskusteltaessa kaikki ryhmadt olivat sitd mielta, ettd
sithen panostetaan perehdytyksisséd paljon ja se on hyvalla tasolla. Siihen ei konkreettisia
kehitysehdotuksia keskusteluista noussut esille. Huolellisuus asioiden suorittamisessa korostui ja
muutamat osallistujat totesivatkin, ettd kun teet asiat huolellisesti, ei kenenk&an turvallisuus
vaarannu. Sen sijaan tyontekijoiden turvallisuudessa nousi asioita esille, jotka on hyva
perehdytysvaiheessa huomioida aikaisempaa paremmin. Vastaukset olivat pitkélti samansiséltdisia
kuin kyselystd nousseet ajatukset. Keskustelu kaéntyi monessa tilanteessa tyontekijoiden omaan

turvallisuuteen ja etenkin hyvinvointiin.

Huolellinen toiminta kaikissa perehdytetyissd asioissa tukee myo6s tyontekijoiden turvallisuutta.
Perehdytyksessd, muutamien ryhmien mukaan, olisi kuitenkin hyvé, jos keskusteltaisiin enemmén
tyontekijoiden turvallisuudesta sekd enemmaén itsensé huolehtimisesta. Erdadan ryhman keskusteluista
nousi esille sellainen tieto, ettd késitellessdén rahaa, heilla on kassa nakyvilld asiakkaalle, ettd
asiakas halutessaan nékee koko kassan sisallon. Tama on tuonut muutamille henkildille tunteen
siitd, ettd onkohan kyseisessé tyotehtdvassa turvallista toimia. Lisaksi erés tarked asia oli se, miten
tyontekijat huolehtivat itsestdan tyontekijoind ja ihmisina. Eri tyotehtavissa on erilaisia liikkeita,
jotka voivat rasittaa tyontekijoita fyysisesti. Toisissa tyotehtdvissa istutaan puolestaan pitkia aikoja
esim. tietokoneruudun &&ressd, joka sekin on hyva huomioida. Perehdytysvaiheessa olisi
keskustelun perusteella hyva kdyda tyéergonomiaan liittyvid asioita 1&pi ja miettid, mitka asiat
voisivat helpottaa tyontekijdan kohdistuvaa rasitusta. Turvalliset tydskentelytavat nousivat siis

keskusteluista paallimmaisena esille.

4.2.3 Asiakaspalvelu opitaan kaytannossa — kaytanndnharjoittelusta suurin hyoty

Keskusteluihin osallistuvat olivat selkedsti kaikki sitd mieltd, ettd asiakaspalvelu on yksi heidéan
tarkeimmisté tyotehtavistaan. Kuitenkin keskusteluista nousi esille, ettd osastoilla on suuria eroja
siind, miten perehdytysvaiheessa asiakaspalveluasioita kaydaan Ildpi. Osaa perehdytetddn
asiakaspalveluun paljon ja toisia ei juuri ollenkaan. Osalla perehdytys j&& teoriapainotteiseksi, kun

kaydaan lapi muutamia hyvén asiakaspalvelun perusperiaatteita. N&ista osastoista teoriakin saattaa
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osalla jaada kevyeksi. Toisilla osastoilla teorian lisdksi asiakaspalveluperehdytys vietiin enemman
kéytdntoon ja sitd lahestyttiin erilaisten harjoitusten kautta. T&lloin tyOntekijat ovat voineet
harjoitella ns. turvallisessa ymparistossa asiakaspalvelutilanteita ennen todellista koitosta.
Vastaukset ja keskusteluiden tunnelma tuki lahes tdysin kyselyn vastauksia. Lisaksi

kéaytannonharjoittelu korostui kyselyn havaintoja enemman ryhmakeskusteluissa:

"Meidit jaettiin n. 5 hengen ryhmiin, siin oli uusii ja vanhoi ja sit annettiin erilaisia
tilanteita, mitd piti miettii miten reagoisit tai toimisit tilanteissa, ja kaikki ryhmat kerto yhteen

kohtaan vastauksen” (— 3. kesén tyontekija)

“Koittais jdrjestdd jotain tilanteita... Vanhat tyontekijdt tietdd parhaiten millaisia tilanteita.
Annettais niille vanhoille, ettd sun pitdd... tuoda se asiakastilanne (esim. liian pieni lapsi) ja

neuvoa tarvittaessa” (— 5. kesan tyontekija)

”...Useampi, kun yks vanha tyontekijd, koska totta kai kaikilla on hlokohtaisia mielipiteitd ja

tapoja hoitaa asiat... se on hyvd, ettd saa monen ihmisen ndkékulman siihen.’

(— 3. kesan tyontekija)

Moni keskustelijoista naki, ettd olisi hyva jos perehdytysvaiheessa voitaisiin tyontekijoille pyrkia
jarjestamaan mahdollisimman paljon erilaisia asiakaspalvelutilanteita, jolloin yllatyksia ei niin
paljon tulisi tositilanteessa. Ideoita tuli muun muassa siitd, miten kohdata erilaisia asiakkaita
lapsista vanhuksiin ja perusasiakaspalvelutilanteesta vaikeaan asiakastilanteeseen. Perustapoja
toivottiin myds esimerkiksi tietyissé tilanteissa, kuten jos laite on suljettuna, mitd asiakkaille
sellaisessa tapauksessa on hyvé sanoa. Kuitenkin moni keskustelija oli sita mieltd, ettd perusasioita

on hyva perehdyttdd, mutta loppujen lopuksi asiakaspalvelu tulee kokemuksen kautta:

”...oppikirjan mukaan on aika turhaa. Tuollakin huomaa, et on tosi hyvii myyjii, jotka on
tdysin erilaisii. Jotkut vetdd puhtaasti asiantuntemuksella ja toiset fiilikselld ja pirteydelli...
asiakas ldhtee tosi tyytyvdisend tilanteesta pois... Kannattaa pitid oma tyyli, joka loytyy

alkuviikkoina” (— 3. kesan tyontekija)
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4.2.4 Tervetuloa taloon -kirja osana perehdytysmateriaalia

Tyontekijoille jaetaan vaihtelevasti erilaista perendytysmateriaalia, osalle jotain ja toisille ei mitaan.
Materiaalin maaré on kuitenkin vahentynyt Optima-jarjestelman tullessa kayttéon Linnanméelle.
Tervetuloa taloon -kirja oli eréanlainen tyontekijan kasikirja, jota aikanaan Linnanmaella kéytettiin
ja kaikille tyontekijoille tallainen taskukokoinen Kkirjanen jaettiin. Se piti siséllaan erilaista
materiaalia organisaatiosta, sdéannoista, tyotehtavista, jne. Keskusteluun osallistuneet henkil6t olivat
hieman eri mieltd sen suhteen, ettd heille jaettaisiin fyysisesti perehdytysmateriaalia, etenkin A4 -
koossa, jolloin sen kasittely voi olla tyén lomassa hankalaa. Ryhmille esitettiin kysymys, etté
olisiko heilld mielenkiintoa Tervetuloa taloon -kirjaa kohtaan ja mitd sellainen kirja voisi pitéa

sisallaan.

Osallistujille, jotka eivat kirjasta tienneet, kerrottiin, ettd aikanaan Linnanmaella on ollut kyseinen
kirja jaettuna tyontekijoOille. Valtaosa oli innostuneita téllaisesta ajatuksesta ja muutamat ryhmat
alkoivat yhdessé pohtia, mita siell& voisi olla siséltond. Ajatuksia tuli laidasta laitaan, muun muassa
erilaisten palveluiden aukioloajat, osastokohtaiset perustiedot, kartta ja aluejaot huvipuiston sisélla
sekd lyhyt historiikki Lasten Paivan Saatiosta ja Linnanmadestd. Lisaksi siella voisi olla erilaisia
fraaseja tarkeimmistd perusteluista ja mielellddn my6s muutamilla yleisimmilla kielilla. Myos
lipputuotteet ja tarkeimmé&t puhelinnumerot olivat yksid ryhmien ehdotuksia. Erds kokenut
tyontekija muisti kirjan, silla han oli ollut sen aikana tdissé useampi vuosi sitten. Han piti erityisesti
siitd, etta sieltd 10ytyi eri osastojen esimiesten valokuvat, jolloin hén pystyi aina péivan aikana
tarkastamaan, ettd kukas henkilo tuo olikaan. Osa keskustelijoista puolestaan néki kirjan olevan
turha, eivatkd kokeneet sille olevan jatkossakaan tarvetta. Heiddn mielestadn nykyperehdytys ja
Optiman hyodyntdminen ovat riittavia perehdytykseen. Kuitenkin valtaosalle jdi positiivinen tunne
Tervetuloa taloon -kirjasta ja he aktiivisesti kertoivat ideoita sen mahdolliselle sisallélle ja

ajatuksia, miten sitd voisi hyodyntaa.

4.2.5 Harjoituspaivana péaésee harjoittelemaan turvallisessa ympéristéssa kaytannon tyota

Harjoituspéivan tarkoituksena on juuri ennen huvipuistokauden alkua antaa ensimmaisen kesan
tyontekijoille mahdollisuus harjoitella tyoskentelemistd ilman todellisia asiakkaita. Harjoituksessa
asiakkaina” toimivat kokeneet tyontekijat, jotka myos auttavat ja ohjeistavat harjoituksen aikana

tyontekijoitd. Kaikilla osastoilla ei jarjestetty harjoituspéivad, mutta niilla joilla se oli, nousi
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positiivisia kokemuksia ja mielipiteita esille. Kuitenkin myds valtaosa henkil6istd, joilla tallaista ei
ole ollut, kokivat positiivisen tunteen kyseisesta ajatuksesta. Siistijat olivat ainoa ryhmé4, jotka eivét
néhneet harjoituspdivén olevan heiddn kohdallaan jarkeva. Harjoituspéivassé osa keskustelijoista
néki positiivisena sen, ettd siind on hyvad tehdd jopa virheitd. Virheet eivéat hairitse
harjoitusvaiheessa niin paljon kuin maksavien asiakkaiden kanssa. Liséksi uusilla tyontekijoilla on

vieressa aina kokenut tyontekija neuvomassa, miten tilanne olisi voitu hoitaa toisella tavalla.

“Tultiin tdnne... oltiin kassalla ja saatiin vuorotellen kyselld asioita, joita tuli mieleen, saatiin
ite kokeilla tehd kaikkee, hévikkikuitteja sun muita... muut osaston tyontekijdt tuli esittdidn

asiakkaita” (— 3. kesan tyontekija)

Harjoituspdivan jarjestdmisessd tyontekijat nakivat paljon potentiaalia ja halusivat alkaa
kehittdmaan sitd entisestaan. Ajatuksia tuli muun muassa siité, ettd paasisi kunnolla kokeilemaan
harjoituspéivana jo omaa tyotehtavaansé ja siihen liittyvié asioita; kassankayttod, erilaisten pelien
vetdmistd, asiakaspalvelutilanteita, poikkeustilanteita laitteella, radiopuhelimen ké&ytto4,
rannekkeiden Kkiinnittdmistd, tuotteiden valmistamista, jne. Liséksi erdaltd keskustelijalta tuli
ehdotus, miten vanhat tyontekijat voisivat asettua tietynlaisiin rooleihin ja harjoittaa ensimmadisen

kesén tyontekijaa erilaisten roolien avulla.

“Ennakkoon mddrdit, ettd te ootte nyt tilldnen ryhmd, teilld on tdllaiset lipputuotteet ja tan
mittaset/ikdset lapset ja kéyttiytykdd sen mukaisesti” ja “Kysykdd joka laitteella samat asiat

Jja neuvokaa jos ei tiedd” (— 3. kesén tyontekija)

Valtaosalla ryhmista tuli samankaltaisia ehdotuksia, ettd kokeneet tyontekijat esittaisivat erilaisia
rooleja. Talldin asiakaspalvelija saisi mahdollisimman laajan kasityksen siitd, minkalaisia asiakkaita
on mahdollista kohdata tydssdan Linnanmaéelld. My0s erilaisten haastavien tilanteiden, kuten
héirikdivien asiakkaiden, késittelemisen néhtiin olevan eduksi kokemattomalle tydntekijélle.
Tallaisen tilanteen pystyy harjoittelemaan esimerkiksi harjoituspéivan aikana ennen

huvipuistonkauden alkua.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Perehdytysjakson paattyessa harjoituspaivaan, Maija huomaa, ettd hadnhan osaa toimia tavalla,
joka héanelle on perehdytysprosessin aikana opetettu. Asiakkaita esittdvat kokeneet tyontekijat
pyrkivat luomaan hanelle haastavia harjoitustilanteita, jotka han suorittaa onnistuneesti.
Muutamaan vaikeaan kysymykseen han ei osaa suoraan vastata, mutta lupaa ottaa esimiehelta
selvda. Maijasta huokuu itseluottamus ja hiin tietdd tarkalleen mitd tekee. Maija miettii: ~Tuntuu,
ettd perehdytyksessa kaytiin lapi niin paljon asioita, ettd en milladn muistaisi kaikkea. Kuitenkin
toita tehdessa asiat muistuvat mieleen ja uskon, ettd kun huvipuisto huomenna avataan, tulen

tyossdni pdrjdadamddn hyvin”.

Taman tutkielman aiheena oli mé&é&rdaikaisten tyontekijoiden perehdyttdminen haastaviin
asiakaspalvelutehtdviin. Tarkoituksena oli selvittdd sitd, miten tyontekija& on hyvé perehdyttéda
tyotehtéaviin, jotta han voisi itsevarmasti, itseensa luottaen, tydskennelld omassa tyotehtdvassaan.
Liséksi tarkasteltiin sitd, miten toimiva perehdytysprosessi hyodyttdd seka tyontekijaa etta
organisaatiota ja miten prosessista voisi saada vielékin tehokkaamman. Tutkimuksen tarkoituksena
oli vield tarkastella, minké&laiset valmiudet uudella tyontekijalla on kokeneeseen tydntekijéan
verrattuna tyosuhteen alussa. Téssa luvussa tehddén alussa tutkielman yhteenveto, jonka jalkeen
analysoidaan  tutkimustuloksia ja  pyritdédn  vastaamaan  johdannossa  maéariteltyihin
tutkimusongelmiin. Sen jalkeen tehddan aikaisemman Kirjallisuuden ja tutkimustulosten perusteella
johtopaatoksia ja niiden lisdksi omien kokemusten perusteella kaytannon kehitysehdotuksia
perehdytystoimintaan. Lopussa tarkastellaan mahdollista lisatutkimustarvetta.

5.1 Tutkielman yhteenveto

Perehdyttdmista pidetddn organisaatioissa tarkednd henkildstdjohtamiseen liittyvéna asiana. Sen
hyva toteuttaminen ei ole kuitenkaan helppoa. Esimerkiksi Valion henkilostopaallikké pitaa sita
haastavana osa-alueena hoitaa. Valion organisaatiossa perehdytys on esimiesten vastuulla, mutta he
hyodyntavat kokeneita tyotekijoita tukemassa ja auttamassa perehdytysprosessin aikana. Valiolla
pyritaan kehittdan perehdytystoimintaa muun muassa kayttamélla esimiesten hyvéksi kokemia “best

practiseja’ hyodyksi. Niiden avulla henkilostdosasto tekee perehdytyslistoja, joihin kootaan
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tarkeimpid ja toimivimpia perehdytyksessé kéytettyja asioita. N&itd kaikki organisaation esimiehet

voivat hyodyntaa. (henkilostopaallikko, Valio)

Onnistuakseen perehdytyksessa hyvin, on organisaation perehdyttdjan asemassa huomioitava useita
seikkoja (Kuva 5). Ensinnakin perehdytysprosessille on toiminnan alussa hyva tehda huolellinen
suunnitelma (Landgraf, 2012). Hyva suunnitelma pitd4d sisalladn tavoitteiden asettamisen
perendyttamiselle; mit4d prosessilla halutaan tavoitella ja miten tavoitteeseen padstaan.
Suunnitelman olisi hyvé pitaa sisallaan kaikki perehdytykseen liittyvat osa-alueet seka huomioida
eri osastojen toiminnan erilaisuus. Siihen liittyy voimakkaasti perehdytysprosessin sisaltd; tyohon ja
organisaatioon perehdyttdmisen sek& tyoyhteison tapoihin ja tyotovereihin tutustuttamisen (Cirilo &
Kleiner, 2003). Tyohon perehdyttdminen saa suurimman painoarvon tyon tekemisen térkeyden
vuoksi, mutta muillakin osa-alueilla on iso merkitys perehdytysprosessin onnistumiseen.
Lainsaadannon noudattaminen perehdytysvaiheessa on minimivaatimus, joka organisaation tulee
huomioida. Lisaksi tydsuhdeasioiden l&pikdyminen ennen tydsuhteen aloittamista on erittéin
tarkeéa.

Huolellinen suunnitelma tarvitsee hyvin organisoidun toteutuksen (Kuva 5). Tassa
henkilostbammattilaisilla, esimiehilld ja tydhonopastajilla on suuri vastuu, jotta toiminta onnistuisi
mahdollisimman hyvin (Kupias & Peltola, 2009; Gesme ym., 2010). Heidan tehtavén&an on
varmistaa, ettd jokainen tyontekija saa tarvittavan perehdytyksen prosessin kaikilla osa-alueilla seké
paallekkaiseltd tyolta valtyttaisiin eri osastojen valilla. Monipuoliset perehdytystavat seka -
mahdollisuudet varmistavat sen, ettd tyontekijat saavat kattavan perehdytyksen itselleen. Erilaiset
tyosuhdeasiat sek& muun muassa organisaation tavoitteeseen, arvoihin sekd historiaan tutustuminen
voidaan nédhdd enemman teoreettisena perehdytyksend, jossa asioihin tutustutaan usein isossa
ryhmassa. Taman vaiheen aikana tukee tieto- ja viestintatekniikan tuomat mahdollisuudet
perehdytysprosessia hyvin ja osa asioista voidaan perehdyttdd itsendisen opiskelun avulla.
Ty0ntekija voi omassa tahdissaan opiskella asioita, jotta ne jaisivat paremmin mieleen (Orvis ym.,

2009). Myos asioiden kertaamismielessa kyseisen mahdollisuuden hyodyntdminen on jarkevaa.

Taman tutkimuksen perusteella kdytdnnonharjoittelun tarkeys on korostunut ja se antaa tyontekijélle
paremmat valmiudet suoriutua ty6ssadn onnistuneesti, etenkin tydsuhteen alkuvaiheessa. Myds
kokeneiden tydntekijoiden hyodyntdminen uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessd korostuu ja se

on hyvd huomioida. Heilld on kaytdnnon tyd varmastikin parhaiten hallussa, silla he ovat
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ldhiaikoina kyseistd tyotd tehneet. Heidan hyddyntdmisensd muun muassa tyohdnopastajana on

ensiarvoisen tarkedd (Gesme ym., 2010). (Kuva 5).

Tieto- ja
Kaytannon viestintatek-
harjoittelu niikan hyo-
dyntaminen
Asioid_en Kokeneiden
teoreettinen tyontekijoiden
perehdytys hy6dyntdminen Tyshon
perehdytta-
Monipuoliset minen
perehdytystavat
ja -mahdolli-
suudet Organisaati-
Perehdytta- Hyvin Perehdytys- gst':aﬁ’ﬁ:ﬁzn
jien vastuu organisoitu prosessin sisalto

Ty0yhteisoon
ja -tovereihin
tutustuttaminen

Hyva, toteutus-
kelpoinen
suunnitelma

Onnistunut Lains&dadannon
perehdytys noudattaminen

Kuva 5. Onnistuneen perehdytyksen osatekijat ja tavoitteeseen paaseminen

Kokonaisuudessaan onnistunut perehdyttdminen on monen tekijan summa. Hyvén suunnitelman ja
kaytannontoteutuksen ansiosta tyontekijat saavat sellaisen perehdytyksen, joka valmistaa heidét
tulevan tyosuhteen haasteisiin. Tehokkaan organisaatioon perehdyttdmisen tulisi olla kuitenkin
muutakin kuin kuvassa 5 esitetyt asiat. Sen tulisi olla muistettava, tyontekijoita osallistava, pitaa
sisallaan tarvittavaa tukimateriaalia ja saattaa tyontekija osaksi korkeatasoista henkilékuntaa (Cirilo
& Kleiner, 2003).

Hyvélla perehdytykselld on tydntekijalle monia vaikutuksia, jotka parantavat heidén tydsuoritustaan
seka tyossa viihtymista (Kuva 6). Tyontekijoiden tyotyytyvaisyys paranee ja heilld on mahdollisuus
kehittdd erilaisia tyossa tarvittavia taitoja sekd osaamistaan. Motivaatio tydskentelyyn paranee,
tyontekija viihtyy paremmin tyoyhteisdssa eikd tyopaikan vaihtamiselle ole tarvetta kesken
méaérdaikaisen tyosuhteen. Lisdksi tyontekijd tulee todenndkdisemmin seuraavana vuonna

tyoskenteleméan tydyhteiséon, kun hén on paremmin sulautunut sen jaseneksi. Tyontekija kokee
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my6s védhemmaén turhautumista, stressid sekd jannitystd tyossadn, koska han osaa paremmin

tyotehtavansé seké tuntee olevansa tarked osa tyoyhteisod (Landgraf, 2012; Saeed & Asghar, 2012).

Hyodyt Hyodyt
tyontekijalle organisaatiolle

Tyéintekijéit sitoutuvat
paremmin tyéskentelyyn

Yleinen tye
Yotyytyviisyys
sfe):lir'?neeja erilaiset taidot Organisaation toimint, ja
a 0saaminen kehittyvit maine tySnantajana seky

: . palveluntarjoajana paranee
Tyomotlvaatio Dbaranee

ja tarve vaihtag Organisaation Suorituskyky

. a tuottavuys k. 4
tyOpaikk: 5 J US Kasvavat sekj
YOop aa vihenee kustannustehoqulus

ar
Koketaan vihemmiin binee

turhautumista, stressii

seki jéinnitysts fonestymismahdol-

lisuudet baranevat

A

Kuva 6. Onnistuneen perehdytyksen hyoddyt tyontekijalle seka organisaatiolle (Landgraf,
2012; Saeed & Asghar, 2012)

Organisaatiot hyotyvat onnistuneesta perehdytyksesta siind, kun tyontekijat sitoutuvat
organisaatiossa tydskentelyyn. Organisaation toiminta ja maine tyOnantajana paranee, koska
tyontekijat ovat tyytyvdisia tyohonsd. Tyonantajana kasvava positiivinen maine voi houkutella
osaavampaa ja halutumpaa tyovoimaa t0ihin organisaatioon. Liséksi tyontekijoiden tyytyvaisyys ja
osaaminen parantavat toimintaa sekd mainetta laadullisen palvelun tarjoajana. Tyontekijoiden
osaamistason myotd organisaation suorituskyky ja tuottavuus kasvavat ja toiminta tulee
kustannustehokkaammaksi. (Aguinis & Kraiger, 2009; Saeed & Asghar, 2012). Tamé kaikki lis&a

organisaation menestymismahdollisuuksia kovan kilpailun markkinoilla. (Kuva 6).
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5.2 Tutkimustulosten analysointi ja tutkimusongelmiin vastaaminen

Taman tutkielman tutkimusosuudessa tarkasteltiin ensimmaéisena sellaista tutkimusongelmaa, miten
perehdytysprosessi on onnistunut Lasten Pdivan Saation maaréaikaisten tyontekijoiden kohdalla.
Seuraavaksi tutkittiin erésta prosessin osa-aluetta tarkemmin eli miten perehdytys asiakaspalvelun
suhteen on onnistunut ja milla tyontekijaryhmalld asiakaspalvelutehtavét onnistuivat parhaiten.
Viimeisend tutkittiin sitd, miten uusien tyontekijoiden ensimmaiset tyOpéivat sujuivat ja miten ne

erosivat kokeneisiin tyontekijoihin verrattuna.

Tutkimustuloksissa eroteltiin perehdytysprosessiin liittyen eri-ikdisten miesten ja naisten vastaukset
(Taulukko 3, sivu 39). Ensinnakin heidan vélilld&n oli vastausten keskiarvojen mukaan eroa siing,
ettd miehet olivat lahtokohtaisesti tyytyvédisempid perehdytysprosessiin ja heiddn arvonsa olivat
valtaosassa osa-alueista korkeammat. Selkein ero nousi esille siind, miten miehet ja naiset nakivét
tydsuhdeasioihin perehdyttdmisen; miesten mielesta perehdytys oli melko onnistunut (ka. 4,1),
mutta naiset eivét olleet niin tyytyvaisia (3,6). Asiakaspalveluvalmiuden molemmat vastausryhmat
arvioivat olevan yhtd hyvia (4,1) ja Optima-perehdytysjarjestelman hyodyntdmisessé
perehdytysprosessin  aikana naiset olivat tyytyvdisempia (3,7) kuin miehet (3,4).
Kokonaisuudessaan vastaajat olivat tyytyvdisimpia tyohon (4,2) sek& tyoturvallisuuteen
perehdyttamisessa (4,2) ja véhiten tyytyvaisia Optiman hyddyntdmiseen perehdytysprosessin aikana
(3,6). Perehdytysprosessia voidaan pitdd numeroiden valossa onnistuneena, silla vastausten
keskiarvot olivat suhteellisen korkeita. Kuitenkin paljon asioita tuli ilmi, mité toiminnassa voidaan

alkaa kehittamaan.

Asiakkaat ovat syy miksi organisaatiot ovat olemassa (Aarnikoivu, 2005; McFarlane, 2013). Heista
kannattaa siis pitdd huolta ja palvella niin hyvin kuin mahdollista. Kokonaisuudessaan
asiakaspalvelutehtaviin  perehdyttdminen onnistui  Linnamé&ella kevaddn perehdytyksessa
tutkimustulosten mukaan melko hyvin (Taulukko 6, sivu 47). Tulosten perusteella tyontekijan
aikaisemmalla tyokokemuksella asiakaspalvelusta ei ollut merkittdvda eroa. Keskiarvoltaan
haastavan tilanteen ryhméa, johon kuuluvat henkil6t joilla ei ole minkaanlaista aikaisempaa
asiakaspalvelukokemusta, jai ainoastaan 0,1 muista ryhmistd. Lahtokohtaisesti haastavan tilanteen
tyontekijat kuitenkin ovat henkil6itd, joihin eniten asiakaspalveluperehdytysta taytyy suunnata. Sen
jalkeen eniten organisaatiokohtaista asiakaspalveluperehdytysté tarvitsevat kohtalaisen tilanteen
henkil6t, joilla asiakaspalvelukokemusta on muualta, mutta ei kohdeorganisaatiosta. Hyvén ja

parhaan tilanteen tyontekijoiden asiakaspalveluperendytys pitéisi olla jo silla tasolla, etta
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lisaperehdytykselle ei valttaméatta ole tarvetta tai siitd ei ole endd huomattavaa hydtya.
Tutkimuksessa ei kuitenkaan huomioida tyontekijoiden yksilollisia ominaisuuksia, vaan ainoastaan

huomioidaan mahdollinen asiakaspalvelukokemus Linnanmaelté tai muualta.

Tutkimustulosten mukaan tyontekijoiden ensimmaisten tyopdivien onnistumisessa oli eroa
ensimmaistd kesad tyoskentelevan sekd kokeneen tyotekijan valilla (Taulukko 7, sivu 50). Selke&
ero syntyi siing, ettd uusi tyontekija osasi toimia perehdytetylld tavalla melko hyvin (4,0), kun
kokenut tyontekija osasi toimia selvasti paremmin (4,3). Suuri ero syntyi siing, tarvitsiko tyontekija
lisdperehdytystd toiden alettua. 46 prosenttia ensimmadisen Kkesan tyontekijoista tarvitsi
lisdperehdytystd, kun kokeneilla tyontekijoilla osuus oli 28 prosenttia. Etenkin uusien
tyontekijoiden osalta l&hes puolet tyontekijoisté kyselyn mukaan tarvitsi ensimmaising tyopéaivinaan
lisdperehdytystd. Téassa organisaation esimiehilld seké kokeneilla tyontekijoilla on térked rooli tukea
ja ohjeistaa heitd aina tarpeen mukaan. Kuitenkin kokonaisuudessaan uusienkin tyontekijoiden
ensimmadiset tyopdivat sujuivat hyvin (4,4). Uusista tyontekijoista lisdperehdytykselle eniten
tarvetta oli kyselyyn vastanneilla naisilla (Taulukko 8, sivu 52). Heistd tasan puolet vastanneista
tarvitsi lisdperehdytystd, kun miehilla osuus oli 27 prosenttia. Suurin tarve tutkimustulosten mukaan
oli yli 25-vuotiailla naisilla, mutta kaikilla naisilla lukuun ottamatta alle 18-vuotiaita, tarve oli suuri

verrattuna muihin.

Ryhmakeskusteluista sekéd avoimista kommentointikohdista tuli paljon kehitysideoita siihen, miten
Lasten Paivan S&ation jarjestdmad perehdytystd Linnanmaelld voidaan kehittaé sellaiseen suuntaan,
ettd perehdytysprosessi saataisiin vielakin paremmaksi ja tyontekijoiden olisi helpompi
tyoskennelld tyotehtavissdan. Yksi selkeimmistd havainnoista oli se, miten Optima-
perehdytysjarjestelmad voisi hyddyntaa entisestddn. Etenkin, mita asioita sielld tulisi muuttaa, jotta
tyontekijoiden olisi helpompi omaksua sen kayttd osaksi perehdytysprosessia. Myds tyontekijoiden
turvallisuudesta huolehtiminen nosti esille muutamia asioita, joita kohdeorganisaatio voi tulevissa
perehdytyksissd miettid. Lisaksi kaytdnnonharjoittelua pidettiin erittdin tarkedna lahes kaikissa
tyotehtavissa. Mitd enemman tyontekija ehtii kaytdnndssa toimia tydtehtdvassaan ennen tyopaivien
alkamista, sitd varmempi hén on tyonsa tekemisessé ja luottaa enemman itseensé. Tallaiset asiat
tuovat tyontekijalle osaamisen tunteen ja hén tietdd, miten lukuisissa erilaisissa tilanteissa on
parasta toimia. Erilaiset harjoitukset (mm. tyontekoon ja asiakaspalveluun liittyen)
perehdytysprosessin aikana ja harjoituspdivan jarjestdiminen on kaytannon harjoittelun kannalta

ensiarvoisen tarkeaa.
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5.3 Johtopaatoksia ja kaytannon ehdotuksia

Kohdeorganisaatiossa Linnanmaelld perehdytykseen panostetaan hyvin ja sielld on moni
onnistuneeseen perehdytykseen liittyva tekija kohdillaan. Kyselyn ja ryhmékeskustelun vastausten
perusteella monet tyontekijat ovat erittdin tyytyvaisia perehdytyksen nykytilaan. Madréaikaisten
tyontekijoiden hyva perehdytys nédhdaan organisaatiota hyodyttdvana tekijand, jolloin siihen on
jarkeva panostaa. On kuitenkin huomioitava, ettd kehitettavid kohteita 10ytyy vield paljon ja toita
erittdin hyvin onnistuneen perehdytyksen eteen taytyy tehda. Etenkin katvealueiden I6ytdminen on
haaste isossa organisaatiossa, jossa perehdyttdminen hoidetaan jokaisella osastolla itsendisesti.
Liséksi jatkossa taytyy huomioida, ettd kaikki tyontekijat saavat samantasoisen yleisperehdytyksen
ja kattavan tyohon perehdytyksen.

Lasten Paivan Saatié toimii ensimmadisena tyOpaikkana monelle maaraaikaiselle tyontekijalle.
Valtaosa tyontekijOisté on erittdin nuoria ja osalla ei ole yhtd&n aikaisempaa tyokokemusta. Se tuo
haasteita ja vastuita LPS:lle tyonantajana. Erilaiset tydsuhdeasiat voivat olla tdysin tuntemattomia
osalle tyontekijoistd. Sen lisdksi yleiset tydyhteisojen kaytanteet poikkeavat paljon esimerkiksi
koulussa tai kotona opituista saannoistd ja kaytanteistd. Tallaisten perusasioiden lapikaynti
perusteellisesti on uudelle tyontekijalle tarked asia ja siihen on perehdytyksen alkuvaiheessa hyvéa
panostaa. Myos jannittyneisyys voi olla nuorella kokemattomalla tyontekijalld huipussaan
toiminnan alussa. Tapoja, jolla henkilén saa rauhallisemmaksi, on toteuttaa perehdytysprosessi
huolellisesti ja pyrkia siihen, ettd ensimmadisind tyopdivinddn hanelld olisi tarvittava maara
itseluottamusta ja tukea toimia tyotehtavéssédan. On usein aloitettava aivan perusasioista ja se voi
yksinkertaisimmillaan tarkoittaa sitd, ettd selvitetddn tyontekijalle, mitd esimerkiksi organisaation
toiminnan tarkoitus merkitsee juuri hanen kohdallaan. Yhdelle tyontekijalle se voisi tarkoittaa
esimerkiksi sitd, ettd asiakaspalvelussa han tervehtii kaikkia asiakkaita ja hymyilee heille
palvelutilanteen ajan (Kupias & Peltola, 2009). Tallainen toiminta tulee hanen tapauksessaan

palvelemaan parhaiten organisaation yhteisia tavoitteita.

Organisaation historiasta puhuminen ja kuuleminen voi olla uuvuttavaa osalle tyontekijoista. Sita
pidetddn kuitenkin aikaisemman kirjallisuuden sek& tutkimustulosten mukaan térkeénd, joten yksi
vaihtoehto voisi olla tehdd video siitd, miten Linnanméki on vuosien aikana kehittynyt ja mita on
jaanyt esimerkiksi vuosittain pois valikoimasta. Jos tdmén asian saa esitettya sellaisessa muodossa,

jonka tyontekijat jaksavat kuunnella ja siitd on samalla heille hyotyd, olisi hyva. Valtaosa
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Linnanmden tyontekijoista on tilastojen mukaan nuoria hieman yli 18-vuotiaita, jolloin erilaiset,

etenkin nuoriin vetoavat, ldhestymistavat perehdyttdmisessé voisivat onnistua hyvin.

Tieto- ja viestintatekniikan kéyttdminen nykyaikana on varmasti jarkevaa, kunhan perehdytys ei
yksin ole sen vastuulla. Se on myds perehdytysvayld, jolla etenkin nuoret tyontekijat viihtyvat.
Kuitenkin asiakaspalvelutytssa on tarked jo perehdytyksen aikana olla kontaktissa toisiin ihmisiin
ja erilaiset yhdessa tehtévat perehdytysasiat tuovat tyOyhteison jésenid lahemmads toisiaan ja
tyoyhteis6on sulautuminen nopeutuu ja helpottuu. Muun muassa kohdeorganisaatiossa kaytossé
oleva Optima-perehdytysjarjestelma tukee hyvin perehdytysprosessia ja sen avulla tyontekijat
voivat tutustua etukateen tarkeisiin asioihin tai kerrata perehdytyskerroilla oppimia asioita.
Organisaation on huomioitava, ettd myds Optiman kautta toteutettu perehdyttdminen on tydnteon
kannalta oleellista ja kohdeorganisaatiossa kuuluu osaksi perehdytysprosessia. Taman takia sen olisi
myo6s hyva olla palkallista niin kuin muukin perehdytys. Jokainen tydntekija kdyttdd omaa vapaa-
aikaansa Optiman lapik&dymiseen vaihtelevan mé&arén ja palkkion maéaritteleminen tallaisessa
tapauksessa on varmasti haastavaa. Kuitenkin tydntekijan henkilékohtaista vapaa-aikaa Optiman

lapikdymiseen kuluu, joten se olisi hyva huomioida.

Ryhmaékeskustelujen mukaan Optimassa oleva tentti ei testaa tyontekijoiden oikeaa oppimistasoa,
eikd vélttdmattd motivoi tyontekijoitd perehtym&an Optiman tarjoamaan materiaaliin kunnolla.
Tentin sijaan osaamista voitaisiin harkita mitattavan toisella tapaa. Yksi vaihtoehto voisi olla
osaamisen mittaaminen ryhmissa paikan paalla. Tyontekijat voitaisiin jakaa pienimuotoisiin
ryhmiin ja antaa heille haastavia tehtavid yhdessd mietittavéaksi. Talloin ei vélttamatta ole
mahdollisuutta p&astd Optimaan tietokoneella harjoituksen aikana, mutta ryhmat varmasti
kykenisivat lukemansa perusteella yhdessd paatteleméadn oikeat vastaukset. Ryhmatehtava toisi
tietynlaisen paineen siihen, ettd jokaisen osallistujan pitdisi lukea asiat etukéteen, jotta voi antaa
oman panoksensa keskusteluun. Henkild, joka ei ole asioita lukenut, huomataan nopeasti ryhman
seasta. Ryhmdssa voi lisdksi oppia ja sisdistad asioita paremmin, kun aiheista paésee
keskustelemaan toisten tyontekijoiden kanssa. Jos tarkoituksena olisi pitaa kaikille tydntekijoille
tentti kootusti, voisi jokaiseen ryhmaan sijoittaa muutaman uuden ja muutaman kokeneen
tyontekijan. Taméantyylisella ryhmétentilld voisi olla suurempi oppimisvaikutus ja liséksi siind on
hyva mahdollisuus tutustua toisiin tyontekijoihin. Kaytdnnonjarjestelyt voivat osoittautua kuitenkin
haastaviksi. Etenkin osastoilla, joissa on satoja tyontekijoita, eivat resurssit valttdmatta riitd. Jos
tilanne sen kuitenkin sallii, voisi jokin toinen osaamisen testausvaihtoehto osoittautua paremmaksi

kuin nykyinen tentti.
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Asiakaspalvelu on kaikissa Linnanmé&en maardaikaisissa tyotehtdvissd yksi tarkeimmista asioista
tyossd. Lasten Pdivan Saatiolld voisikin  olla oma, hyvin suunniteltu ja toteutettu,
asiakaspalveluperehdytys kaikille tyontekijoilleen. Tdma voi tuoda kilpailuetua organisaatioihin
néhden, jotka eivét panosta asiakaspalvelukoulutukseen niin paljon. Vaihtuvuus on Linnanméella
suurta, mutta keskimaarin 50 prosenttia tyontekijoistd on kokeneita tyontekijoita. Heille
tdmankaltainen perehdytys riittdd koettavaksi kerran, jonka jalkeen aina uusille tyontekijoille
pidettaisiin  samankaltainen perehdytysjakso asiakaspalveluun. Talloin kaikilla Linnanméen
tyontekijoilla olisi kéytyna kattava kokonaisvaltainen asiakaspalvelukoulutus ja maine
asiakaspalvelun huippuosaavana organisaationa kasvaa entisestdan. Hyva asiakaspalvelukoulutus tai
aikaisempi kokemus ei takaa hyv&a asiakaspalvelua, mutta varmastikin todenndkdisyys

palvelutilanteissa onnistumisille parantuisi.

Linnanmaen perehdytysprosessi ajoittuu aikaan ennen tydsuhteen ensimmadisia tyopéivid. Tama
aiheuttaa haasteita siind, ettd tyontekijoille tulee ennen huvipuistokauden alkua valtava maaré
informaatiota, joka heidan tulisi sisaistaa suhteellisen nopeasti. Tassa olisi hyva, jos perehdytettavia
asioita voisi mahdollisimman paljon hajauttaa, jotta tyontekijalle jaa aikaa prosessoida opittua ja
sisdistaa etenkin tarkeimmat asiat kaikesta opetettavasta materiaalista. Tdma aiheuttaa haasteen
my0s siind vaiheessa, jos tyontekija ei aloitakaan toitd heti huvipuistokauden alussa, vaan
mahdollisesti kuukauden tai kaksi perehdytysten jalkeen. Jollain keinolla olisi hyva saada asiat
muistumaan jalleen mieleen. Téssd auttaisi se, jos tdmankaltaisille henkilGille voisi jarjestaa
muistutusperehdytyksen ldhempéna tyosuhteen alkua. Se ei kuitenkaan valttamatta resurssien
puitteissa ole mahdollista. Tassa tapauksessa Optimasta voisi 10ytya esimerkiksi joku erityinen osio
my6hemmin aloittaville, jossa olisi tdrkeimmat tiedot Kkootusti ja parhaimmassa tapauksessa
perehdytysvideo, jonka voi katsoa viela juuri ennen toiden aloittamista. Lisaksi myohemmin
aloittavilla tyontekijoilla olisi hyva olla esimies tai kokenut tyontekija mukana ensimmadisten

tyopéivien aikana tarpeen mukaan auttamassa.

Koko organisaation yhteisen harjoituspdivan jarjestaminen on yksi varteenotettava vaihtoehto
siihen, ettd uudet tyontekijat ehtisivat kokeilla tyotehtdvaansa kaytanndssa ennen huvipuistokauden
alkua. Uudet tyontekijat péésisivat toimimaan tilanteissa asiakaspalvelijoina kokeneiden
tyontekijoiden toimiessa asiakkaina ja tukiessa sek& ohjaamassa heitd. Harjoituksessa jokaisen
osaston tyontekijat tekisivat todellisen tilanteen mukaan omia tyGtehtaviddn. Harjoituksen aikana
huvipuistoon suunniteltaisiin erilaisia kauden aikana tapahtuvia yleisimpid tilanteita, kuten

esimerkiksi eksynyt lapsi kahvilassa, asiakkaalta on varastettu tavara tai humalainen asiakas yrittda
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paasta laitteeseen. Erilaisten tilanteiden olisi hyvd olla mahdollisimman totuudenmukaisia ja
valtaosa tapahtumista olisi normaalia asiakaspalvelutilanteen harjoittelua. Kuitenkin muutamat
henkilot muodostaisivat ryhmid, jotka toteuttaisivat puistossa tietyin valiajoin jotain
erikoistilanteita, jotka hoidettaisiin kuten huvipuiston ollessa auki. Oman osaston kokeneet
tyontekijat voisivat jakaa omia ajatuksiaan aina tyontekijoiden suoritusten jalkeen, jolloin uusi
tyontekija saisi erilaisia endotuksia ja voisi niiden perusteella muodostaa oman kasityksen siita,
miten tilanne olisi sopivinta hoitaa. Tamén kaltainen harjoitus vaatii paljon suunnittelua ja
organisointia, mutta onnistuessaan sen hyoédyt ovat varmasti isot ja toimiminen tositilanteissa
helpottuisi. Ennen harjoitusta on hyva kaydé osallistujien kanssa lapi, mita harjoituksella halutaan
saavuttaa ja harjoituksen lopussa kdyda l&pi, miten harjoitus kokonaisuudessaan meni. Koska
Linnanmaelld tyoskentelee satoja tyOntekijoitd, vaatii harjoitus myds saumatonta yhteistyota

esimiesten valilla. Kuitenkin harjoituksen hyddyt tutkimuksen vastausten perusteella olisivat suuret.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd kokeneiden tyontekijoiden hyddyntdminen perehdyttdmisessé on
erittdin tarke&&d. Erilaiset organisaatioon liittyvat asiat sekd tydsuhdeasiat on hyva tulla
perehdytetyksi tydantajan puolesta, koska taytyy varmistua, ettd ne kerrotaan juuri oikein. Naita
kaydaan lapi virallisen perehdytysprosessin aikana. Epavirallinen perehdytys kuitenkin jatkuu tyon
ohessa. Kokeneet tyontekijat auttavat uusia tyontekijoita erilaisissa asioissa ja muistuttavat heita
toimintamalleista, jos ne ovat péa&sseet unohtumaan. Kokeneiden tyontekijoiden tietotaitoa
kannattaa toki hyodyntdd myos virallisessa perehdytysvaiheessa ennen tdiden alkua. He ovat
parhaita henkil6ita kertomaan, mita ty6 todellisuudessa on ja miten siihen on parasta valmistautua.
He voivat toimia tyohonopastajina tai esimerkiksi harjoitusasiakkaina ja kertoa hyvia kdytannon
toimintatapoja, jotka eivat valttamattd muuten tule esille. Kokeneet tyontekijat on toki hyva muistaa
itsekin perehdyttad. Heilla on voinut edellisestéd tydsuhteesta kohdeorganisaatioon vierahtaa ainakin
puoli vuotta ja monet asiat ovat voineet unohtua. Etenkin maardaikaisten tyosuhteiden valissa
tapahtuneiden muutosten kohdalla pitéd& olla erityisen tarkka ja niiden kertomisessa huolellinen.
Kokeneet tyontekijat usein kyseenalaistavat asioita helpommin ja haluavat myds tietdd, miksi joitain
tiettyjd muutoksia on tehty. Tata varten on hyva varautua perehdytyksisséa esittdmaan muutokset

mahdollisimman kattavasti ja valmistautua haastaviinkin kysymyksiin.

Ensimmaiset tyOpaivét ovat usein toiminnan kannalta tarkeitd ja niihin kannattaa panostaa. Jotta
toiminta saadaan kunnolla kayntiin, on hyva ettd esimiehid ja kokeneita tyontekijoita on kiertdmassa
eri tyopisteilld tukemassa, seuraamassa, antamassa palautetta sek& ohjaamassa toimintaa. Kokeneita

tyontekijoitd on hyva kuitenkin etukéteen ohjeistaa, miten esimerkiksi palautteen antamista tulisi
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harjoittaa, jotta uusi tyontekija pystyy ottamaan sen positiivisesti vastaan, eikd motivaatio
tyoskentelyyn lopahda heti alkuunsa. Vaikka perehdytys ja uusien tyontekijoiden tukeminen
tehtéisiin kuinka hyvin, eivat tyotekijoiden ensimmaiset tyOpéivat valttaméattd suju taydellisesti.
Hankalia asiakastilanteita voi tulla kenelle tahansa tai muusta syysta toiminta ei olekaan niin
hyvissa késissa, kuin mika oli jokaisen tydntekijan toiveena. Tallaisessa tapauksessa esimiesten ja
kokeneiden tyontekijoiden tuki korostuu entisestadn. Haastavat tilanteet on hyva saada kadnnettya
tyontekijoiden kohdalla positiivisiksi kokemuksiksi.

Jotta tydntekijat hahmottaisivat perehdyttamisen kokonaisuuden ja voitaisiin varmistua siitd, ettd he
kadyvat lapi ja sisdistavat kaikki tarpeelliset asiat, voidaan tyontekijoille jakaa
perehdytyssuunnitelma perehdytysprosessin alussa (Liite 4). TyoOntekija tayttad suunnitelmaa
perehdytyksen alusta alkaen ja prosessin lopussa voidaan jokaisen tyontekijan kanssa kayda lapi,
ettd perehdytettdvat asiat on varmasti ymmarretty. Jos jokin asia jaa epéselvaksi, voidaan asiasta
vield keskustella esimiehen kanssa ennen tdiden aloittamista. Perehdytyssuunnitelma on erityisen
tarked uudelle tyontekijélle, joka ei tiedd, mitd kaikkea hanelle prosessin aikana perehdytetdén.
Taman avulla hdn saa hyvan kasityksen perehdytyksen kokonaisuudesta. Téarkeinta
perehdyttamisessa on Kkuitenkin, ettd sen avulla pystytddn tarjoamaan parhaat ldhtokohdat
tyontekijalle, jotta hén pystyy tydskentelemaan hyvin ja menestyksekkaasti koko tydsuhteen l&pi.

Tama puolestaan auttaa organisaatiota menestyméén kasvavan kilpailun markkinoilla.

5.4 Lisatutkimustako tarvitaan?

Useissa organisaatioissa tyontekijat aloittavat tydnsa valittomasti perehdytysprosessin jalkeen tai
samaan aikaan, kun prosessi on kéynnissé. Kuitenkin esimerkiksi kohdeorganisaatiossa on useita
henkil6itd, jotka aloittavat tydskentelyn vasta kuukausi tai jopa kaksi kuukautta perehdytysprosessin
jalkeen. Olisi mielenkiintoista tietdd, miten heidan tydskentelynsa onnistuu suhteessa henkiléihin,
jotka aloittavat tyoskentelyn heti tuoreeltaan perehdytyksen jélkeen. Onko tama tydntekijaryhma
sellainen, ettd on odotettavissa tydsuhteen alussa paljon ongelmia vai onko toiminta samanlaista
kuin muillakin? Auttaako heidén tapauksessaan lisaperehdytys juuri ennen heidan tyonsa

aloittamista?
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LIITTEET

Liite 1. Kyselyn kysymysrunko

Perehdyttaminen Linnanmaella kevaalla
2013

Hall Dlen kauppatiztaisen johtamiseniaitoksan maisterioplskelja Helikl Hayna, Teen Pro gradu -utklelmaa, aheena Maaraalkaisien
tydntekijiiden perehdytiaminen haastaviin asiakaspalvelutshiavin, yntaistyBesa Lasien Paivan S3310n kanssa.

Tolvon, et Sinulla on hetkl alkaa vastata k2vaan perehdytysts koskevin kysymyksin. Tutkimuksen tuloksla nyGdynnetaan pershiytyksen
kehittamisesn Linnanmaels.

Kysymykset ovat joko monivalintakysymyks!a t3l avoimia kommentikohta, Alkaa vastaamiseen menae noin 10 minwutia. Kyssly suorbataan
nimestamana. Kyseiyn suortamisen [ikesn aukeaa erlinen KKUna, johon volt halutassas! |attaa nimes! 3 s3hkopostosoitiessl, Jatamaa
yhtaystiatos! osalistut arvontaan. Kalkkien arvoniaan osallstuvien Kesken arvomme kolme kappaletta 37€ |ahjakortela rvintola Cantina
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Kayian Optimaa tedonhankintasn kevaan perehdyitamisjakson [Ekean (myds muuhun kuin o o o o o
tydvuomien katsomisesn) . . . .
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Miten tydturvalliauus- tal aslakaspalvelukoulutusta volsl parantaa?

Tyoskentetyvaimies ensimmaising tySpaiving
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Perehdyttamisen maara |3 laatu

Taysnermiegts  Taysn samsa mists
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Mitka astaf olivat erltylaan hyvin jarjestatty perehdyttamissssa?

MIts asiolta halualelt kehltias perehdytidmisesss?

78



Liite 2. Ryhmakeskustelun yhteiset seka tyotehtavakohtaiset kysymykset
Kaikille yhteiset kysymykset:

e Miten Optimaa voisi kehittad perehdytysvélineena?
e Miten perehdytysvaiheessa voisi parhaiten kouluttaa tyontekijoité turvallisuusasioihin?
e Miten asiakaspalvelua olisi parasta kouluttaa perehdytysvaiheessa?

e Mitd perehdytysmateriaalia haluaisit sinulle jaettavan?
o Onko Tervetuloa taloon -kirjasta mielestasi hyotya ja mité se voisi pitaa sisallaan?

e Miten nékisitte harjoituspéivan tukemassa tyohon perehtymista?

Liséksi tehtavakohtaiset kysymykset:

Jarjestyksenvalvojat:
e Millaisia poikkeustilanneharjoituksia tarvittaisiin lisd4 perehdytysvaiheessa?

Kioski- ja kahvilatyontekijat:
e Miten kassan ja erilaisten ty0ssa tarvittavien koneiden kayttoa voisi tehokkaasti
perehdyttaa?
e Mitd kdytanndnharjoittelua voisi olla enemmaén ja miten se olisi hyva suorittaa?
e Miten tuotekoulutusta voisi tehostaa?

Laitetyontekijét:
e Miten poikkeustilanteita olisi parasta perehdytt&da?

Lipunmyyjat:
e Miten kassan kayttoa voisi tehokkaasti perehdyttaa?
e Miten lippuasiat voitaisiin kdyda perehdytysvaiheessa lapi, jotta asiat muistaisi toita
tehdessa?

Pelimyyjét:
e Milla keinoilla pelien myymista olisi voinut perehdytysvaiheessa kouluttaa tehokkaasti?

perehdyttad uusille siistijoille?
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Liite 3. Taulukon 3 osa-alueiden tulokset on yhdistetty kyselyn alla olevien kysymysten

vastauksista

Organisaatioon tutustuminen:
e Lasten Paivan S&&tion toiminnan tarkoitus tuli selvéksi
e Rakenne ja keskeiset tyontekijat tulivat tutuiksi
e Arvot kaytiin ajatuksella lapi

e Tyo0ntekija sai tietoa organisaation tulevaisuuden nédkymista

Ty6hon perehdyttaminen:
e Kaytdnnon toimintaohjeet koulutettiin selkedsti
e Tyo0ntekij4 tietdd, miten toimia poikkeustilanteissa

e Tyo0ntekija sai riittdvan perehdytyksen tyotehtavaan

Tybsuhdeasioiden lapikéynti:
e Tydsopimuksen sisaltd kaytiin tarkasti 1api
e Tyobskentelyaikoihin ja tauotusjarjestelmaan tutustuttiin
e Tyodntekijoiden oikeudet ja velvollisuudet tulivat tutuiksi

e Palkka-asioista kerrottiin selkeasti

Asiakaspalveluvalmius:
e Tyontekijélle koulutettiin hyvén asiakaspalvelun yleisié periaatteita
o Tyontekijélle kerrottiin, miten h&n voi parhaiten palvella asiakasta
e kaytiinkd tyontekijan kanssa lapi tilanteita, joita useimmiten tapahtuu Linnanmaella

e Tyodntekijalle jai omasta mielestaan itselleen hyvat asiakaspalveluvalmiudet

Tyoturvallisuuden huomioiminen:
e Tyodntekijat saivat tietoa tyopaikan haitta- ja vaaratekijoista

e Tyontekijaé koulutettiin kayttdmaan turvallisesti tydssadn tarvittavaa laitteistoa.

Optiman hyodyntdminen:
e Optima -perehdytysjarjestelmén selkeys seké helppokéyttoisyys
e Sieltd l6ytyy tyontekijan mielesta tarvittava informaatio
e Optima on tirked osa perehdyttamista

e Tyontekijat kayttavéat sitd omaan perehdyttdmiseensa vield tydsuhteen alettua
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Liite 4. Perehdytyssuunnitelma tyontekijalle

PEREHDYTYS LINNANMAELLA 2014 Tyontekijan nimi ja osasto:

Osa-alueet:

Kyllg

Ei/En

Jotain epaselvaa jai sittenkin, mita?

Kuittaus

Paivamaarg

Sain turvallisuuskoulutusta

Tiedan nyt oman tyoni haitta- ja vaaratekijat

Osaan kayttaa laitteita turvallisesti

Osaan toimia poikkeustilanteissa ja tiedan mita
erilaisia poikkeustilanteita voi tulla kohdalleni

Tydsuhdeasiat ovat hallussa

Sain tietdé eduista, palkka-asioista, tyopaivien
pituuksista ja vaikka mist&

4> —xmMA4Z0<4~0—-42>2> 0 —-—Z>O0ITO|MUTCnO<LXAl nCcCuw—-—rr><TCH

Tiedan mink&lainen historia organisaatiolla on
ollut ja mité lahivuosina on tapahtunut

Tieddn organisaation toiminnan tarkoituksen,
rakenteen, arvot ja tulevaisuuden suunnitelmat
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Tutustuin organisaation tiloihin ja tunnen jo
ainakin muutaman tyontekijan hyvin

Organisaation menettelytavat ja séannét ovat
nyt visusti tiedossani

Paasin nakemaan/tapaamaan organisaation
avainhenkiloita

Tiedank® miten meidan osasto tukee koko
organisaation toimintaa?

OxXmMAZ0O<+H

Opin kéayttdmaan kaikkia laitteita, joita tulen
ty6sséni tarvitsemaan

Nyt tiedan mitd tyoni tarkalleen pitaa sisa
ja miten voin suoriutua siitd parhaalla
mahdollisella tavalla




Osa-alueet:

Kylla

Ei/En

Jotain epaselvaa jai sittenkin, mita?

Kuittaus

Paivamaarg

Paasin kokeilemaan tyovalineita ja
harjoittelemaan kunnolla ennen todellista
tydtilanteita

Cr m<r» oo x>—-—un>»|0xmMmA4Z20<4H

Tiedan, miten toimin asiakkaiden kanssa

Paasin harjoittelemaan asiakaspalvelutilanteita
tyotovereiden kanssa

Sain hieman esimakua siitd, minkalaisia vaikeat
asiakaspalvelutilanteet voivat olla

>»Zr-rmzzCH

Fiilis perehdytyksen ollessa lopussa on aika
hyva

Tuntuu silt4, ettd osaan toimia hyvin omassa
tydtehtavassani

Tiedan mista kysyn apua tarvittaessa
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