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Kouluttaminen tyopaikoilla on valttamatonta, kun halutaan pitaa tyontekijoiden tie-
dot ja taidot ajan tasalla. Perinteisesti henkildstokoulutus ty6paikoilla on lyhytkes-
toista. Kun yritys haluaa kouluttaa ja kehittaa tyontekijoitaan, valittaminen valittyy
my0s tyontekijoihin, mika parantaa tyomotivaatiota ja tydssa viihtymista.

Aikuisidlla voidaan viela oppia, silla oppimisen taito pysyy koko elinian. Aikuisilla
voimavarana oppimisessa ovat aikaisemmat tiedot ja taidot. Oppimiseen voivat
vaikuttaa fysiologiset reaktiot ja oma asenne. Oppiminen havaitaan useimmiten
pitk&n ajan jalkeen, esimerkiksi suorituksen nopeutumisessa.

Tama tyd on toiminnallinen opinnayteyd, jonka tavoitteena oli valmistaa toimek-
siantajalle asiakaspalvelupisteeseen koulutusopas paikanpaalla tapahtuvan kou-
luttamisen tueksi. Toimeksiantajalla oli perehdytysopas uusille taloon tulijoille, mut-
ta kun aletaan kouluttaa uutta tyontekijdd asiakaspalvelupisteeseen, tyontekija ei
tarvitse endéa perehdytystd, vaan kouluttamista uusiin tydtehtaviin. Tasta johtuen
paadyttiin tuottamaan koulutusopas hypermarketin asiakaspalvelupisteeseen.

Opas on tarkoitettu annettavasti uusille tydntekijoille, jotka koulutetaan asiakaspal-
velupisteeseen. lhmiset oppivat eri tavoin. Toiset oppivat nakemalla, toisen kokei-
lemalla ja toiset esimerkiksi kuuntelemalla. Opas on yksi oppimisen valine. Ty6n-
tekija paasee ensin kokeilemaan asioita kaytdnnossa, jonka jalkeen hén voi pa-
neutua omassa tahdissa kirjalliseen oppaaseen, jossa kerrotaan eri tydtehtavista.

Avainsanat: aikuiskoulutus, opetusmenetelméat, mentorointi
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Training in the workplace is essential when you want to keep employees’ skills and
knowledge up to date. Traditionally, staff training in the workplace is of short dura-
tion. When a company wants to train and develop its employees, a feeling of car-
ing is transmitted to the employees, which will improve motivation and job satisfac-
tion.

It still is possible to learn at the adult age, because learning skills remain through-
out life. Adults have their previous knowledge and skills as a resource in learning.
Learning can be influenced by physiological reactions and your attitude. In most
cases, learning is observed after a long time, e.g. in the form of improved perfor-
mance.

This work is a functional thesis, the aim of which was to prepare a customer ser-
vice training manual for the commissioning party as support for on-site training.
The commissioning party already had an orientation guide for new employees, but
when starting to train a new employee to work at the customer service point, the
employee no longer needs orientation but training for the new assignments. For
this reason, it was decided that a training manual be produced for the customer
service point of a hypermarket.

The guide is intended for new employees trained for the customer service point.
People learn in different ways. Some learn by seeing and others e.g. by listening.
The guide is a tool for learning. The employee can first try out things in practice,
after which they can study the written guide explaining the different tasks at their
own pace.

Keywords: adult education, teaching methods, mentoring
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1 JOHDANTO

Koulutus on yksi yrityksen tarkeimmista toimenpiteistd. Koulutuksella halutaan
opettaa uusia tulokkaita, mutta myds henkil6stoa, jotka ovat olleet yrityksessa jo
vuosia. Koulutuksella pidetaan ylla tyontekijoiden tietoja ja taitoja, mutta kehitetaan
myo6s heidan osaamistaan. Koulutustilaisuuksia tarvitaan sitd enemmaéan, mita

enemman yrityksessa tapahtuu muutoksia, jotka vaikuttavat henkilostoon.

Koulutuksella on vaikutusta myés henkiléston motivaatioon. Kun tyénantaja haluaa
pitd&d henkildstbn osaavana, tydnantaja valittdéa henkilostostadn ja haluaa sen py-

syvan pitkaan. Tallainen toiminta vaikuttaa vahvasti henkiléston motivaatioon.

Ammattikorkeakoulussa opinnaytetyon tulisi olla kaytannonlaheinen, tybelamalah-
téinen, riittavalla tasolla alan taitojen ja tietojen hallintaa osoittava ja tutkimukselli-
sella periaatteella toteutettu (Vilkka & Airaksinen 2004, 10).

Tassa toiminnallisessa opinnadytetyossa tuotettiin Hypermarketin asiakaspalvelu-
pisteeseen kouluttamisopas, joka tukee yrityksessa tehtavaa koulutusta. Hyper-
marketilla on uusille tulokkaille talon perehdyttamisopas, joten sellaiselle ei ollut
tarvetta. Usein asiakaspalvelupisteeseen valitaan sellainen henkil®, joka tuntee jo
yrityksen toimintamallit, eli han ei tarvitse perehdyttamistd, vaan kouluttamista
asiakaspalvelupisteen tyotehtaviin. Vilkan ja Airaksisisen (2004, 9) mukaan toi-
minnallinen opinnaytetyd on vaihtoehto tutkimukselliselle opinnaytetyélle. Ammatil-
lisessa kentassa toiminnallinen opinnaytety® tavoittelee toiminnan opastamista ja

toiminnan jarkeistamista.

Asiakaspalvelupisteeseen koulutettaessa uusia henkilditd, tulee muistaa asiakas-
lahtoisyys, jolloin kaikkia tarkeita asioita ei valttamatta muisteta kertoa. Esimerkiksi
Veikkaus Oy velvoittaa yritysta sailyttamaan tiettyja tositteita tietyn ajan. Tasta joh-
tuen on hyva olla kontaktiopetuksen tueksi koulutusopas, jossa kerrotaan kaikki
oleellinen liittyen tyotehtaviin. Asiakaspalvelupisteessa on paljon erilaisia tyotehta-
vid, eika niitd kykene yhden tyopaivan aikana oppimaan. Kirjallinen opas on hy6-
dyksi siind, kun saa rauhassa perehtya eri tyotehtaviin kirjallisesta oppaasta ja
tyopaivan aikana kokea tydtehtavat konkreettisesti. Oppaasta on lisaksi hyotya

vanhoillekin tyontekijoille. Silla asiakkaat ovat tarkein tyotehtava asiakaspalvelu-



pisteessda, mutta asiakaspalvelupisteen tyotehtaviin kuuluu myés paljon muuta,
mista tulee huolehtia, esimerkiksi Veikkaukselle lahetettavat kirjeet. Opas on hyva
muistutuksen valine, silla asiakkaiden jalkeen paésee hieman rauhoittumaan, eika

valttdmatta muista mita tulisi seuraavaksi tehda.



2 KOULUTTAMINEN JA TYONOPASTUS TYOPAIKOILLA

Tassa luvussa kasitelladn, mitd on henkildstékoulutus ja milloin sita yrityksen tulisi
toteuttaa ja mitkd ovat henkildstokoulutuksen tavoitteet. Luku k&sittelee myds
tyonopastusta, aikuisten oppimista, oppimismenetelmia, yksilollista valmentamista,

valmentajan persoonaa ja mentorointia.

Ihmisilla pysyy oppimisen taito koko elinian, mutta oppiminen ei ole samaa aikui-
sena kuin lapsena. Tyonopastuksessa ja kouluttamisessa tulee huomioida koulu-
tettava ryhmé. Kouluttajan tulee huomioida erilaisia oppimismenetelmia, koska
ryhméasta yleensa l10ytyy monenlaisia ihmisia, jotka oppivat eri tavoin. Kouluttajan
tulee myos pohtia, onko koulutuksen tai tydnopastuksen laatu sellaista, ettd huo-
mioon tulisi yksildllinen valmennus. Mentorointi on tydpaikoilla asia, josta uuden
tyontekijan osa tiedoista muodostuu. Mentorointi on erddnlainen vuorovaikutus-

suhde, jossa kokenut siirtaa tietoaan kokemattomalle.

Engestromin (1988, 9) mukaan kouluttamisella tarkoitetaan yhteiskunnallisissa
laitoksissa toimitettavaa, julkisesti organisoitua kasvatusta. Kouluttaminen on kas-
vatusta, jota saadellaan suunnitelmin ja sdadoksin, ja jonka tarkoituksena on luoda

tybvoimaa erilaisia toiminta-aloja varten.

Rauste-Von Wright, Von Wright ja Soini (2003, 17) maarittelevat kouluttamisen
niin, etta silla pyritddn muuttamaan kaytanteita yhteiséssa ja ratkaisemaan yhteis-
kunnan ajankohtaisia ongelmia. Toisin sanoen koulutuksella pyritaan tavoitteelli-
sesti saattamaan matkaan muutoksia koulutettavien taidoissa, tiedoissa, asenteis-
sa, motivaatiossa, arvoissa ja muissa vastaavissa seikoissa. Koulutuksella tahda-
téaan siihen, etta koulutettavissa tapahtuisi tavoitteiden mukaista oppimista, yli sen,

mit& he oppisivat arkiymparistossa.

2.1 Henkilostokoulutus

Kantasen (1996, 13-15) mukaan henkilostokoulutus kasitteena ymmarretddn hen-
kiloston kehittamisend, johon siséllytetdan koulutuksen lisédksi muitakin kehittdmis-

toimia, kuten tyonopastusta, perehdyttamistd, opintomatkoja, itseopiskelu, koulut-



tajana toimimista ja niin edelleen. Henkilostokoulutuksen maarittely ei ole kuiten-

kaan yksiselitteista. Sen maarittely riippuu Kirjoittajasta.

Yrityksella tulee olla aina oikein mitoitettu henkilosto, joka tulee olla kaytettavissa
oikeaan aikaan (Heinonen & Jarvinen 1997, 71). Tarvittavaan koulutuksen maa-
raan seka sisaltoon vaikuttaa peruskoulutustaso, joka henkiléstolla on. Siihen vai-
kuttavat myos ikarakenne ja yritysymparistéssa tapahtumien muutosten laatu ja
maard. Laadukkaasti toteutuvalla henkilostokoulutuksella vahvistetaan liséksi
tyontekijoiden tyokykya, tyotyytyvaisyytta ja tydjaksamista. Itse tydntekijalle kuuluu
myds vastuu ammattitaidon kehittamisesta ja yllapitamisestd. Koulutustarpeen
maadrittelevat tyontekija ja esimies yhdessa esimerkiksi kehityskeskusteluissa. (Yri-
tyssuomi, [viitattu 6.4.2012]).

Heinosen ja Jarvisen (1997, 151) mukaan yrityksessa jo olevan henkiloston kehit-
tdminen ja kouluttaminen on valttamatonta. Keskeiseksi syyksi télle he kertovat
olevan asenteiden muuttamistarpeiden, tydyhteisdiden kansainvalistamisen, tyds-
kentelymuotojen moninaistamisen ja yhteiskunnan nopean muuttamisen. Henki-
l6ston monipuolisetkaan taidot ja tiedot eivat riitd aina varmistamaan yrityksen
menestysta pitemmalla aikajanteelld. Monipuolinen osaaminen tulee yrityksessa
pitdéd ajan tasalla, ja sitd tulee kehittaa.

Perinteisesti henkilostokoulutus on lyhytkestoista tdydennyskoulutusta tydpaikalla,
mutta se myds voi olla tutkintoon johtavaa koulutusta. Tydnantajan hankkiman
koulutuksen maksaa tyOnantaja, ja lisdksi han maksaa tyontekijan osallistumisajal-
ta palkan tai korvauksen tyontekijan menetetysta vapaa-ajasta, joko vapaana tai
rahana. Tybnantajan suostumuksella tydntekija voi osallistua myés oma aloitteelli-
sesti tapahtuvaan koulutukseen. Tybnantaja voi korvata téllaisessa tilanteessa
tyontekijalle aiheutuneet kulut kokonaan tai osittain. Kustannusten korvaamiseen
vaikuttaa se, missa maarin koulutus hyodyttda tydnantajaa. Henkilostokoulutuksen
paamaarana on tyontekijdn nykyisen tehtdvan valmiuksien parantaminen, eika

tyontekijan tydmarkkina-aseman parantaminen. (Yrityssuomi, [viitattu 6.4.2012].)

Yrityksen on tehtdva yhteistoimintalain perusteella vuosittain henkiléstésuunnitel-
ma seka maéaaritettava koulutustavoitteet ammatillisen osaamisen edistamiseksi ja

yllapitdmiseksi. Suunnitelmaa laadittaessa huomioon on otettava tulevat toimin-



nassa tapahtuvat muutokset, joilla arvioidaan henkiloston rakennetta, ammatillista
osaamista ja maarda. (Yrityssuomi, [viitattu 6.4.2012].) Heinosen ja Jarvisen
(1997, 74) mukaan henkiléstomaaraa suunnitellessa perustana tulee olla yrityksen
toimintasuunnitelma, josta tarkeimpana tulee huomioida myyntiin vaikuttavat asiat.
Esimerkiksi tilanteessa, jossa yritys suunnittelee suurta tapahtumaa, tulee yrityk-
sen pohtia, onko heilld riittavasti henkilostba jarjestaméaan kyseisen tapahtuman.
Liséksi tulee miettid, paljonko henkilostdoa tulee kouluttaa kyseista tapahtumaa

koskien.

2.1.1 Tyo6nopastus

Tarkeinta koulutusta tyopaikoilla on tydnopastus. Merkitys tyon tuloksiin, tyémoti-
vaatioon, tyoturvallisuuteen seka tydyhteisdn hyvinvointiin on kiistaton. Tyénopas-
tus on oppimistapahtuma, joka on monivaiheinen. Oppimistapahtuman pyrkimyk-
sena on organisaation toiminnan ja tyon tavoitteiden ymmartaminen seka omien
vastuiden ja velvollisuuksien selkeyttaminen. Eli oppimistapahtuman tavoitteena
on sisaisen mallin luominen, jonka varassa suoriutuminen tyétehtavista on. (Lepis-
t6 2004, 56.)

Tybnopastuksen tehtdvana on auttaa tulokkaan ammatillista kasvua seka kehittaa
hanen ammatillista identiteettiaan. Tallaisin tavoittein tydnopastus on paamaara-
hakuista ja tarkoituksellista vaikuttamista toiseen ihmiseen seka kuuluu kasvatuk-
sen piiriin. Vaikuttamisellaan tybnopastaja puuttuu ohjattavan elamaan, joten oh-
jaajalla tulisi olla toiminnalleen moraalisesti ja tietoisesti kestavat perustelut. Kas-
vattajana han on eettisesti vastuussa toiminnastaan. Sen takia hanen tulee olla
tietoinen, miten vaikuttaa ohjattavaansa, ja millaisia asenteita han valittaa. Tyon-
ohjaajalla on usein johtuen asemastaan auktoriteettiasema. Uusi tyontekijd saat-
taa ottaa vaikutteita hanelta lilan kritiikittdmasti. Taman takia tybnopastajalla on

vastuu siitd, millaisia vaikutteita tarjoaa. (Keski-Luopa 2007.)

Tybnopastuksen etuja voidaan katsoa monesta eri nakokulmasta. Tarkoituksena
on erityisesti korostaa etujen moninaisuutta. Tyontekija hyotyy opastuksesta, silla
epavarmuus ja siitd aiheutunut jannitys vahentyy, tyé on sujuvampaa kuin aiem-

min kun tyontekija oppii sen oikein ensimmaisella kerralla, tydyhteisdon sopeutu-
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minen helpottuu ja ammattitaidon kehittyminen ja oppiminen tydsséa nopeutuu ja
helpottuu. Esimies hyottyy, koska uusi tyOntekija opitaan tuntemaan nopeammin,
tydongelmien ratkaiseminen helpottuu ja esimiehen aikaa saastyy. Tyopaikka hyo-
tyy hyvin suoritetusta opastuksesta, koska asenne tyota ja tyopaikkaa kohtaan
muodostuu mydnteiseksi, tyon laatu ja tulos paranevat, vahaisempi havikin maara

ja pienenee henkildston vaihtuvuus. (Lepistd 2004, 56-57.)

Tybnopastuksen tavoitteena on saada aikaan hyva sisainen malli tyésta. Ihmisen
toimintaa ohjaa hanen kasityksensa omasta asemastaan ja ymparoivastad maail-
masta. Kaytettavissa olevat voimavarat, motivaatio ja kasitys todellisuudesta saa-
televat sita, kuinka tehokkaasti tyontekija tydskentelee tavoitteiden saavuttamisek-
si. Sisdinen malli tarkoittaa ihmisen ulkoisen ymparistén rakentamaa sisaista vas-
tinetta, mika ohjaa ihmisen kaikkea toimintaa. Sisaisen mallin kehittyminen ty6pai-
koilla vaatii yksityiskohtaista ja perusteellista opastusta tyohon. Se edellyttaa tietoa
organisaation toiminnan tavoitteista, palautteen antamista, jatkuvaa tiedotusta
muutoksista ja mahdollisuutta osallistua paatoksentekoon ja suunnitteluun. Nope-
asti muuttuvassa tydelamassa tarvitaan myos jatkuvaa taydennyskoulutusta. Tyo6-
otteen tulisi olla sellaista, etta jatkuvasti jokainen tyontekija haluaisi ja voisi kehit-
tda omaa tyotaan. Edellytykset tallaiseen on silloin, kun ty6ilmapiiri on motivoiva,

rohkaiseva ja kannustava. (Lepistd 2004, 57-58.)

Opastuksen tarkoituksena on valmentaa tyontekija tehtavaansa ja tutustuttaa ha-
net tydymparistdon, tydoloihin ja koko organisaation tavoitteisiin, toimintaan ja nii-
hin liittyviin muutoksiin. Tavoitteena on antaa perustiedot tydpaikasta, luoda tyon-
tekijan, esimiehen ja tyttovereiden valille hyva yhteistyd, mahdollistaa tulokkaalle
myoOnteinen asenne tydyhteis6on, vahentaa virheitda, lyhentdaa oppimisaikaa ja

valmentaa uusiin tehtaviin tehtavakohtaisella tyénopastuksella. (Lepistt 2004, 58.)

Tybnopastuksen suunnittelusta, toteutuksesta ja seurannasta vastaa esimies.
Esimies suunnittelee sen, opastaako han itse tulokkaan ty6tehtaviin, vai delegoiko
han sen kokeneelle tyontekijalle. Esimiehen tehtaviin kuuluu kertoa muille tyéyh-
teiséon kuuluville tydntekijoille tulokkaasta. Tydnopastajan tehtaviin kuuluu opet-

taa tyot, turvalliset, terveelliset ja oikeat tydmenetelmat. (Lepistd 2004, 59.)
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2.1.2 Aikuisten oppiminen

Aikuiskasvatukseen ja —koulutukseen on ryhdytty kiinnittdmaan huomiota Isossa-
Britanniassa ja Yhdysvalloissa 1920-luvulla. Aikuiskoulutuksen merkitys aikaa
my6ten on lisaantynyt, johtuen yhteiskunnallisista muutoksista. Nykyisin odotetaan
aikuisten orientoituvan nopeisiin muutoksiin ja jatkuvasti uusimaan tietojaan ja tai-
tojaan. (Rauste-Von Wright, Von Wright & Soini 2003, 77.)

Collin ja Paloniemi (2007, 57) maéaarittelevat aikuisen 25-vuotiaaksi tai vanhem-
maksi. Kuitenkin aikuisuus voidaan maarittéd myos yhteiskunnallisen roolin tai
sosiaalisen aseman perusteella. Aikuisuuteen liittyy vastuu huolehtia itsestdén ja
toimia yhteiskunnallisesti.

Oppimisella tarkoitetaan pysyvia, koettuun perustuvia muutoksia ihmisen taidois-
sa, tiedoissa, valmiuksissa ja asenteissa, mutta liséksi itse toiminnassa. Oppimi-
nen perustuu vuorovaikutukseen yhteison ja yksilon valilla, mutta lisdksi monimut-
kaiseen tapahtumasarjaan, joka tapahtuu ihmisen aivoissa. (Kangas 2003, 27.)
Collinin ja Paloniemen (2007, 56) mukaan aikuisen oppimiselle tyypillista ovat yh-

teis6t ja oppimisymparistot.

Kankaan (2003, 27) mukaan kayttaytymisessa tapahtuvat muutokset eivat aina
perustu oppimiseen, mika vaikeuttaa oppimisen arviointia. Esimerkiksi ihminen voi
kayttaytya vasyneena tavallisuudesta poikkeavasti. Oppimista on vaikea arvioida
my0s siitd syysta, ettd oppimisen havaitsee vasta pitkdn ajan jalkeen. Oppiminen
iImenee kaytanndsséa esimerkiksi suorituksen nopeutumisena, toimintavaihtoehto-
jen lisdantymisena, tyosuorituksessa tapahtuneiden virheiden vahenemisesta tai

asioiden ja tilanteiden parempana ymmartamisena.

Ihmisen kyky oppia ja muistaa pysyy koko elinian, vanheneminen ei vaikuta naihin.
Suurin voimavara aikuisilla oppimisessa on se, etta heilla on entuudestaan paljon
taitoa ja tietoja, seké& kokemuksia. Asenne voi jarruttaa oppimista, esimerkiksi us-
komalla i&n olevan este uuden oppimiseen. Yleensa ottaen aikaisemmin opitut

taidot ja tiedot helpottavat uuden oppimista. (Kangas 2003, 27.)

Kuitenkin Collinin ja Paloniemen (2007, 65) kirjassa kerrotaan, ettd oppimisen tar-

kastelu reaktion muutoksessa ja fysiologisissa reagoinneissa kiinnittdd huomion
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ikaantyvien opiskelijoiden biologisiin erityispiirteisiin. Biologinen ik&&ntyminen
merkitsee pientd heikkenemista joissain fyysisissa toiminnoissa, kuten esimerkiksi
kuulo- ja nékobaistissa, fyysisessa voimassa ja reaktioajassa. Biologinen ikaanty-
minen vaikuttaa oppimiskykyyn mielikuvien kautta eika niink&&n suoranaisesti.
Todellisuudessa kuitenkin mentaalinen ja fyysinen oppimiskyky sailyy koko ela-

man ajan.

Oma motivaatio on uuden oppimisen perusedellytys. Oppimismotivaatioon aikuisil-
la vaikuttaa se, ettd he pystyvat soveltamaan opittuaan omassa toiminnassaan.
Motivaatiota voi heikentda myos epavarmuus esimerkiksi silloin, kun opiskeluko-
kemuksesta on vierdhtanyt paljon aikaa tai kokemuksia on ollut lian vahan. (Kan-
gas 2003, 27.)

Rauste-Von Wright ym. (2003, 78) sanovat aikuisten oppimisen tavoitteiden ole-
van erityisempid kuin nuorten, liséksi ne vaihtelevat yksilosta toiseen. Aikuisilla
motivaatio suuntautuu sellaiseen, mika koetaan hyodylliseksi valittdmasti. Lapsena

opitaan tulevaisuuteen ja aikuisena senhetkiseen elamankulkuun liittyvaa.

Alkuvaiheessa on hyva varata oppimiseen tarpeeksi aikaa, silla ikdantyminen tuo
mukanaan fysiologisia muutoksia. lk&antymisen vaikutukset liittyvat esimerkiksi
reaktionopeuteen, aistien toimintaan sek& motoriseen joustavuuteen. Nuorilla on
mekaaninen muisti parempi kuin aikuisilla, kuitenkin looginen muisti on aikuisilla
parempi. Mekaanisella muistilla tarkoitetaan kaavamaista ulkomuistia. (Kangas
2003, 27.)

2.2 Oppimisnakdkulmat

Tyopaikkakoulutuksen oleellisimpana tehtavdna on auttaa sellaisissa tilanteissa,
missa tyontekijat vaihtuvat. Mutta myds silloin jos heidan suhteensa yrityksen ta-
voitteisiin, toimintaan tai rakenteisiin muuttuvat silla tavoin, jossa heidan tulee op-

pia jotain uutta. (Lepistd 2004, 11.)

Rauste-Von Wright ym. (2003,50) sanovat ihmisen olevan perusluonteeltaan aktii-

vinen, palautehaluinen, tavoitteisiin suuntautuva ja omaan minaan koskevien tieto-
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jen etsija. Inminen on luonteeltaan myds utelias. Ihminen tarvitsee tietoa ymparis-

tostaan ja siita "mika johtaa mihin”.

Seuraavassa esitellddn kolme erilaista oppimisnédkemysta: konstruktiivinen, kogni-
tivinen ja kokemuksellinen oppiminen. Nakemys erilaisten oppimisndkemysten
taustalla on, etta oppija itse on oppimisensa ohjaaja, eli puhutaan aktiivisesta sub-
jektista. (Lepistd 2004, 11.)

Konstruktiivisessa oppimisnakemyksessa on erilaisia periaatteita, joita voidaan
soveltaa. Yksi periaatteista on uuden tiedon oppiminen aiemmin opittua hyddyn-
tamalla. Sen keskeisena lahtokohtana on se, miten oppija itse hahmottaa maail-
maa. Hyviksi haasteiksi koetaan sellaiset asiat, mitka vaikuttavat oppijan omaan
elamankulkuun. Toinen periaatteista on oppiminen oppilaan oman toiminnan tu-
loksena. Eli oppimistulosten aikaansaamisessa keskeista on opiskelijan kasitys
omasta itsestaan oppijana. Arviointiin itsenaisesta opiskelusta vaikuttaa opiskelijan
ja ohjaajien kasitys opiskelijan itseohjautuvuuden valmiuksista. (Lepistt 2004, 12.)

Rauste-Von Wright ym. (2003, 20) sanovat konstruointiprosessin olevan sidoksis-
sa siihen kulttuuriin ja tilanteeseen, missa oppimisprosessi tapahtuu. Prosessi
muodostuu sosiaalisista vuorovaikutusprosesseista ja niissa syntyneissa merkitys-

rakenteissa.

Kognitiivista koulutusta yritetdan toteuttaa siten, ettd se auttaisi mahdollisimman
hyvin oppimistarpeita. Sen perusperiaatteena erityisesti on niin kutsuttu syvaoppi-
minen toisin kuin sirpaletiedon omaksuminen. Oppimisprosessi kaynnistyy kogni-
tiivisen oppimisnakemyksen mukaan ristiriidoista, koetuista todellisista ongelmista
ja osaamistarpeista, mitka herattavat oppimismotivaation. Lahtokohdaksi oppimis-
tapahtumaan otetaan oppijan aikaisemmat kokemukset ja tiedot, joiden mukaan
rakennetaan suuntautumisperusta, eli niin kutsuttu orientaatio. Tarkoituksena on,
ettd oppia pystyisi suhteuttamaan uuden opitun asian laajempaan kokonaisuuteen.
Talla tavoin aikuinen ihminen kykenee painamaan asiat hyvin mieleenséa ajatus-
muistinsa tukemana. Yhtena periaatteena on paasta taydelliseen oppimisproses-
siin, joka aikaan saadaan asioiden kokonaiskasittelyn avulla. Opetuksellinen ko-
konaiskasittely tarkoittaa sita, etta valmennustapahtumaan sisaltyy kaikki aktiivi-
sen oppimisen kannalta pakolliset oppimistapahtumat. Opetukselliseen kokonais-
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kasittelyyn kuuluu motivointi, orientointi, uuden tiedon valittdminen, kertaus, harjoi-
tus, soveltaminen, kritiikki ja kontrolli. Kun halutaan, ettd oppimistapahtuma onnis-
tuisi, se tulee rakentaa ja suunnitella monipuolisesti ja huolellisesti. (Lepistd 2004,
11-12))

Kokemusperaisessa oppimismallissa oppiminen tulee toteuttaa vaiheittain. Koke-
muksellinen oppiminen on nelivaiheinen prosessi, joka usein esitetdan syklina eli
kehé@na. Kehd kuvaa oppimista toimintakokonaisuuksissa, tyttehtavissa ja koko
koulutusohjelmassa. Nelja vaihetta ovat véliton omakohtainen kokemus, havain-
noiva pohdiskelu, ilmion abstrakti kasitteellistaminen ja aktiivinen toiminta. Oppi-
mistapahtuma kykenee alkamaan, mista tahansa syklin vaiheesta. Vuorovaikutus-
ja tybkokemuksia pohdiskellaan ja tarkastellaan eri tilanteissa, eri ndkdkulmista ja
eri ihmisten kanssa. Pohdiskelevat havainnot ja tarkastelu auttavat ymmartamaan
kokemuksia ja tekemé&an yleistyksia teoreettisella tasolla, mutta myds keraamaan
uutta tietoa opintokokonaisuuksien teemoista. Oppimisen kuunteluun ja katseluun
yhdistaa pohdiskeleva havainnointi. l1lmion abstraktissa kasitteellistdmisessa ko-
rostuu ajattelu, jossa tavoitteena on kasitteenmuodostus, yleistdminen ja uuden
tiedon omaksuminen. Kun on opittu yleistyksi&, tarkastelemaan kokemuksia ja uu-
sia kasitteitda ymmarretty voidaan siirtya vaiheeseen, jossa taidot litetdéan omaan
tyohon, jossa sovelletaan opittuja taitoja ja arvioidaan niiden merkitystd. Tassa
syklin vaiheessa opitun soveltaminen kaytantdéon on keskeisintd, eli arviointi ja
tekeminen. Nain sykli umpeutuu ja pystyy aloittamaan uuden kierroksen. Pohdis-
keleva havainnointi oppijalle merkitsee danetonta ajattelua, kuuntelemista ja kat-
selemista, kokemuksiensa lapi kaymista. Kun kyseinen prosessi tydstetaan tietoi-
sesti, siitd saadaan helpommin kaytanto, joka edistaa oppimisessa. (Lepistdé 2004,
14-15.)

2.2.1 Opetusmenetelmien kaytto

Erilaisilla opetusmenetelmien kaytollda voidaan edistdd opetuksen toteuttamista.
Opettajan ammattitaitoa kuvaa se, ettd han osaa valita kuhunkin tilanteeseen oi-
kean menetelman ja osata yhdistella eri menetelmia tarpeen mukaan. Aikuisope-

tukseen liittyvalle opetustapahtumalle sopivia periaatteita ovat motivaation-, toi-
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minnan-, palautteen-, jasentelyn-, havainnollisuuden- ja yhteistyon periaate. (Le-
pistd 2004, 26.) Kupias ja Koski (2012, 37) luokittelevat opetusmenetelmiksi myos

pohdiskelevan havainnoinnin ja osallistuvan kokeilun.

Henkildstokoulutuksen onnistumiseen vaikuttaa se, miten motivoituneita oppijat
ovat sellaisiin toimintoihin, joilla oletetaan heidan oppivan. Toteuttaminen motivaa-
tion periaatetta edellyttdd koulutuksen jarjestelyltd neljdd asiaa. Ensimmaéinen
edellytys on se, ettd koulutettavat pystyvat irrottautumaan tydstdan ja pystyvat
orientoitumaan hyvissa ajoin koulutukseen. Toisena edellytyksena on etta koulu-
tettavat tietavat koulutuksen tavoitteet, ja lisaksi vaikutukset heidan toimintaansa.
Kolmantena edellytyksené on se, ettd koulutettavilla on selked kuva erilaisista toi-
minnoista, jotka liittyvat koulutukseen, mutta myos selked kuva siitéa, mita heilta
odotetaan. Neljantena edellytyksena on se, ettad koulutettavilla on tilaisuus ilmaista
kasityksidan edella mainituista seikoista ja etta heilla on mahdollisuus vaikuttaan
jarjestelytapoihin. Oppimisen perusteena ulkoisten edellytysten liséksi on se, etta
koulutettavat itse pitavat opittavaa asiaa tarkeana esimerkiksi seuraavista syista:
koulutettavat haluavat kehittda toimintaansa, koulutettavat ovat innostuneita koulu-

tuksen asiasisallosta tai koulutettavat luottavat koulutuksen tarkoitusperiinsd ja

Toiminnan periaatteessa oppiminen on opetustapahtuman tulosta. Opetuksessa
on pystyttava tarjoamaan toimintaa, mika tarpeeksi liittyy oppimiseen, joka on ta-
voitteena. Toiminta voi esimerkiksi olla luetun tai kuullun esityksen herattavien aja-
tusten ja mielikuvien pohdintaa. Mita konkreettisempaa ja moninaisempaa toiminta

on, sitd parempaa oppiminen on. (Lepistd 2004, 27.)

Palautteen periaatteessa oppimiskokemus muodostuu vasta silloin, kun koulutet-
tava saa kuulla, oliko toiminta tavoitteiden suuntaista. Tallaisesta tilanteesta psy-
kologiassa kaytetdan termia vahvistaminen. Positiivista palautetta antamalla saa-
daan toivottu toimintatapa vakiintumaan. Toimintatapa ei siirry kaytantéon jos kou-
lutettavalle annetaan negatiivista palautetta, koska koulutettava passivoituu. Kaik-
kien opetusmenetelmien ja — tilanteiden pitaisi tarjota koulutettavalle tietoa siita,
tekeekd han tavoitteiden mukaan. Aikuisten opetuksessa taman periaatteen kayt-
tdminen on haastavaa, koska heidan oppimisessa on kyse aiemmin opitun tavan

muuttamisesta. (Lepistd 2004, 27.)
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Jasentelyn periaate vaatii sitd, ettd huomiota kiinnitetddn oppimisen etenemiseen
ja erilaisten asioiden yhdistamiseen opetustapahtumissa. Uuden asian oppimiseen
kuuluu kolme erilaista vaihetta. Ensimmaéisena otetaan informaatio vastaan esi-
merkiksi opettajalta tai esimerkiksi itse luetaan kirjasta. Toisessa vaiheessa tieto
omaksutaan ja tulkitaan sitd. Tieto tulee kytke& aiempiin kokemuksiin. Kolmannes-
sa vaiheessa opittua harjoitellaan ja sovelletaan. Koulutettavalla tulee olla tilaisuus
paasta harjoittelemaan opittuaan erilaisissa tilanteissa, silla tavoin, etta toiminnas-
ta pystyy tulemaan rutiini. Taméa periaate edellyttaa sitd, etta erilaisten taitojen tie-
tojen esittdminen on suunniteltua. Ja lisdksi eteneminen tulee olla loogista. (Lepis-
t6 2004, 27.)

Havainnollisuuden periaate taas edellyttaa, ettd opetustilanteissa kaytetaan ajan-
kohtaisia ja tuttuja kasitteitd seka ilmioita hyvaksi. Opetus tulee aloittaa koulutetta-
van omista havainnoista ja kokemuksista, mitk& ovat keskeisid uuden opittavan
asian kannalta. TAssa periaatteessa tulee myos osoittaa opetettavan asian merki-
tys koulutettavan toiminnassa, ja tulee kayttda mahdollisimman paljon eri havain-

nollistamisen vélineita ja keinoja. (Lepistd 2004, 27.)

Yhteistyon periaate edellyttédd, etta koulutettavat pystyvat olemaan vuorovaikutuk-
sessa toistensa kanssa, ja lisaksi heidan tulee pystyd saamaan palautetta toisil-
taan opittavasta asiasta. Silloin jos koulutus liittyy nakemyksiin tai asenteisiin, on
tarkeaa luoda yhteishenki koulutettavien kesken. Silla sosiaalisen palautteen saa-

minen on oppimisen ydin. (Lepistd 2004, 27-28.)

Kupias ja Koski (2012, 37) kertovat paljon aikaa vievan opetusmenetelmén, jossa
koulutettava pohtii havainnointeja. Koulutettava perehtyy asioihin perusteellisesti
ja tutkii asiaa monista nakokulmista. Koulutustilanteissa tallainen henkild saattaa
vetaytya taka-alalle tarkastelemaan asiaa. Tallaisessa tilanteessa kouluttajan tulee

perustella asioita ja liséksi pohtia ja punnita niita erilaisista nakokulmista.

Oppimismenetelmassa osallistuva kokeilija Kupias ja Koski (2012, 37) kertovat
koulutettavan oppivan parhaiten kokeilemalla uusia asioita kaytdnnossa. Koulutet-
tava tulee karsimattomaksi, jos pitkdan kasitelladn samoja asioita. Opittava asia

tulee paasta kokeilemaan mahdollisimman nopeasti kaytannossa.
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2.2.2 Yksilollinen valmennus

Yksilollinen valmennus voi auttaa ty0elamén haasteisiin, mutta lisdksi samoina
pysyvien tehtavien jaksamiseen. Tulevaisuudessa tyOnantajien suurena haastee-
na on pitdd osaavat tyontekijat yrityksessa. Tallaisissa tilanteissa yksilollinen val-
mennus voisi olla paikallaan. Yksilollinen valmennus paneutuu henkildarviointiin
kiinteasti ja suoraan siten, etta voidaan aktiivisesti kayttaa sita soveltuvuusarvioin-
nin tuloksista. Arviointituloksista selvida kehittymistarpeet ja vahvuudet seka val-
mennuksen edetessa tuloksista voidaan tarkastella henkilén edistymista lahtotilan-
teeseen. Tallaisesta nakdkulmasta voidaan henkildvalinnat kytkeéa kiinteaksi osak-
si henkilostdon muuta kehittamista. Samalla my6s analysoida ja ennakoida organi-
saation tarpeita tulevaisuudessa selvasti mutta myos suunnitelmallisesti. (Honka-
niemi, Junnila, Ollila, Poskiparta, Rintala-Rasmus & Sandberg 2007 164-165.)

Valmennuksen esimuotona voidaan ajatella soveltavuusarviointia seuraavassa
palautekeskustelussa, jossa tarkastellaan arvioinnissa olleen henkilon kehittymis-
tarpeita ja vahvuuksia. Pysyvampi ja merkittdvampi edistyminen hyddyntden omia
resursseja ja heikompien kohtien parantaminen vaatii systemaattista yksilollista
valmentautumista toissa tarvittavien kompetenssien osalta. Parhaiten tdmé& onnis-

tuu henkilokohtaisen valmennuksen avulla. (Honkaniemi ym. 2007, 165.)

Prosessina henkilokohtainen valmennus muistuttaa hyvin paljon yksil6llista tydn-
ohjausta. Aluksi ensimmaisessa vaiheessa henkilokohtaisessa valmennuksessa
tehddan sopimus. Tassa vaiheessa maaritelladn minkalaiseen tarpeeseen tarvi-
taan valmennusta. Esimerkki tallaisesta yksilollisen valmennuksen tarpeesta olisi
jossa henkil6 tarvitsisi valmennusta omaksumaan uudenlaiset tydtehtavat tai ha-
nelle tulee lisda vastuuta yrityksessa. Toisessa vaiheessa suoritetaan arviointi.
Arviointi on tehtava huolella, silla sen pohjalta pohditaan tavoitteet. Kolmannessa
vaiheessa maaritellddn yksildlliset tarkat tavoitteet. Tavoitteet maaritellaédn arvioin-
nin ja henkilon tydskentelystd saaman informaation pohjalta. Valmennusjakso to-
teutetaan neljannesséa vaiheessa. Tahan kuuluvat tapaamiset ja valitehtavat. Vii-

meisessa vaiheessa arvioidaan tulokset. (Honkaniemi ym. 2007, 167.)

Carlsson ja Forssell (2008, 57) sanovat, ettd tulee muistaa myds kunnioittaa val-

mennettavan suunnitelmaa. Valmentajan kannattaa itsekseen miettid, miksi val-
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mennettava tuli valmennukseen. Tassa tulee muistaa hanen henkildkohtaiset in-

tressit olla mukana valmennuksessa, eika vain yrityksen nakoékulmasta.

Honkaniemen ym. (2007, 167) mukaan tavoitteet valmennuksessa lahtevat viralli-
selta toimeksiantajalta. Kuitenkin henkilokohtainen valmennus tehdaan yksilollise-
na kehitysprojektina. Valmennettavan on itse mietittdva kehittymistavoitteensa
omista n&kokulmista, mutta myés omalla kielella&n. Kuitenkin tavoitteita voivat olla
maadrittelemassa yhdessa valmennettava, valmentaja ja valmennettavan esimies
yhteisessa palaverissa. Itse valmennusprosessi on valmennettavan ja valmentajan
yhdessa tehty tyoskentelyjakso. Valmennuksen onnistuminen edellyttaa aitoa si-
toutumista molemmilta osapuolilta, heidan ei tulisi olla paikalla pakotettuina eika

velvollisuudentunteesta.

Henkildkohtainen valmennus muodostuu monista tapaamisista ja luonteeltaan se
on systemaattinen ja henkilon oman kiinnostuksen ja panostuksen varaan raken-
tunut. Valmennettavan on tyoskenneltdva avoimesti tiedostaen omat kehittymis-
tarpeensa, mutta myds héanen raadollisemmat puolensa. Valmennus voi myds toi-
mia valmennettavan vahvuusalueiden selkeyttdmisessa ja paremmin toimimisen

muodossa. (Honkaniemi ym. 2007, 168.)

Sisaltélahtokohta valmennuskeskusteluissa voi olla tyétilanteiden seka niisséa koe-
tun luonteenomaisten toimintatapojen ja reaktioiden analysointia. TAméan kautta on
helpompi jasentaa itseaan ja sisaistaa toimintaympariston ymmarrettadvammaksi.
Valmennettavan on nain mahdollista tulla paremmin tietoiseksi itsestaan, mutta
myds saada tapahtumia tarkoituksenmukaisemmin hallintaansa. (Honkaniemi ym.
2007, 168-169.)

Yleensa henkilokohtainen valmennus kestaa parista kuukaudesta vuoteen tai pa-
riin. Kestoltaan tapaamisistunnot ovat kaksi tuntia tai yli, mutta suositeltavaa on,
ettd tapaamisien valissa on aikaa 2-4 viikkoa. Tana aikana tarkoituksena on val-
mennettavan tydstavan valmennuksessa esiin tulleita kehittdmistavoitteita ja mie-
lessaan jasentden kaytannon tyodtilanteiden avulla harjoitella. (Honkaniemi ym.
2007, 169.)

Carlsson ja Forssell (2008, 61) painottaa sita, ettd ihmisella saattaa olla kaynnissa

tunne- ja ajatusprosessi nakymattémissa muilta, joskus jopa ihmiselta itseltaan.
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Tama tulee muistaa myods valmennussuhteessa. Aina ei voi tietaa, millaista val-
mennettavalla on esimerkiksi kotona. Esimerkiksi ei tule ensimmaiseksi olettaa jos
valmennettava siirtda kehityskeskustelun ajankohtaa, etta hénta ei kiinnosta. Oi-
valtavassa valmennuksessa tarkeassa osassa on eri elamantilanteiden kunnioit-

taminen.

2.3 Valmentajan persoona koulutuksessa

Henkildston kouluttamisessa tarkein tydkalu on valmentajan persoona. Valmenta-
jan tulee tehda itselleen selvéaksi miksi hdn on kouluttamassa ja millainen héan on.
Jos itse on kiinnostunut aiheesta ja on oma itsensa kouluttamistilanteessa, silloin

saa myos kuuntelijat innostumaan asiasta. (Kortesuo 2010, 14.)

Hyvalla ja loistavalla kouluttajalla on eronsa. Hyva kouluttaja on sellainen joka par-
jaéd erinomaisesti perustilanteissa, sellaisissa tilanteissa, joissa kukaan ei sano
hanelle vastaa tai kyseenalaista hdnen sanomaansa. Loistava kouluttaja taas sel-
viytyy tilanteesta kuin tilanteesta. Koulutus on puolinaista ja keinotekoista jos kou-
luttaja ei tunne itseaan. Esimerkiksi jos tiedostaa ettd pelkaa naurunalaiseksi tu-
lemista, silloin kouluttaja ei uskalla ottaa riskeja, vaan tekee kaiken varman paalle,
jannittda tilannetta ja stressaa valmennusta. Yleensa omia heikkouksia ei halua
edes myontaa. Heikkoudet kouluttajan tulee kuitenkin myontaa itselleen ja tehda
niistd omia vahvuuksiaan. Loistava kouluttaja kykenee olemaan vasta sitten, kun
opettelee tietoisesti tiedostamaan heikkoutensa ja kddntamaan ne vahvuuksiksi.
Toisaalta loistava kouluttaja on silloin kun on aito kouluttaja. Kouluttaja ei oleta
olevansa taydellinen, mutta han tiedostaa vahvuutensa ja kayttaa niitda hyodyk-
seen. (Kortesuo 2010, 14-15.)

Carlsson ja Forssell (2008, 114) kirjoittaa, ettd oikeanlaisen mielentilan omaksu-
misen on valmentajalle tarked, silla hanen tulee tiedostaa mitd valmennettava
viestii. Ellei han sisaista viesteja, ei valmennettava kykene esittamaéan oikeanlaisia

kysymyksiéa eikd johtamaan keskusteluja oivaltavaan suuntaan.

Kortesuo (2010, 20) mainitsee yhden ominaisuuden, joka on hyvalla kouluttajalla;

intensiteetti. Intensiteetilla tarkoitetaan jannitetta. Jannite usein sekoitetaan sa-
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naan jannittdminen. Intensiteetti on kiinteda yhteyttd koulutettaviin, lasnéoloa ja
keskittyneisyyttd. Se on myds eraanlaista skarppiutta tai epavelttoutta. Koulutetta-

van on itse tiedostettava, millaiset tilanteet heikentda suoritustaan.

Carlssonin ja Forsselin (2008, 114) mielesta valmennettava helposti aistii, jos val-
mentaja kuuntelee, hillitsee omia mielipiteitddn, muodostaa yhteyden valmennet-
tavaan ja suhtautuu kunnioittavasti, mutta uteliaasti valmennettavan ajatuksiin. Jos
kyseiset elementit puuttuvat, valmennettava usein jattaa avautumatta ja jaa puo-
lustuskannalle keskusteluissa. Téllainen ei ole valmennettavalle tarkoituksenmu-

kaista.

Kortesuon (2010, 27) mukaan myds kouluttajan vakuuttavuus syntyy monista eri
elementeista. Vakuuttavuus syntyy kokonaisvaikutelmasta. Vakuuttava ja luotetta-
va kouluttaja uskaltaa katsoa ihmisia silmiin. Tarkeda on muistaa katsoa kaikkia
kuulijoita, eika vain yhta valittua. Liikkuminen on oleellista myds, ellei kouluttaja
liku, hanella ei ole tila hallussaan. POydan takana istuva tuntuu hankalastilahestyt-
tavalta, jolloin han ei saa kontaktia koulutettaviin. Mutta liikkumisessa tulee tuntea

toisten turvaetaisyys, etta se ei tunnu toisesta painostamiselle.

Kupias ja Koski (2012, 146) sanovat, ettd ihmiset kayttavat paljon sanatonta vies-
tintda, niin myos kouluttajat. Kouluttaja viestii sanomattomasti katsekontaktilla,
kehon asennolla, eleilld, kasvojen ilmeillda ja pukeutumisellaan, aanellaan seka
ajan ja tilankaytolla. Sanaton viestinta kertoo paljon kouluttajan tunteista osallistu-
jia ja koulutusta kohtaan. Myonteiset ajatukset ja ilmeet edistavat hyvaa oppimista
ja vuorovaikutusta. Vuorovaikutusta voidaan vahvistaa ja lisata katsekontaktilla.

Luotettavuuteen vaikuttaa puhetyylikin. Aani ei saa olla hiljainen, katkeileva, muti-
seva eikd eparoiva. Kuitenkin tulee valtella myos aaripaata. Jos on kovaaaninen,
ja painottaa sanoja voimakkaasti, se koetaan yleensa aggressiivisena ja ahdista-
vana. Jos haluaa painottaa jotakin sanaa, tulee sen jalkeen pitda pieni tauko, jotta
koulutettavat ehtivat sulattaa kuulemansa. Olennaista vakuuttavuudessa ei ole

tiedon maara, vaan miten se esitetdan. (Kortesuo 2010, 28-29.)

Kouluttajat, jotka ovat aloittaneet juuri uransa ajattelevat, ettéd tiedon maara on
oleellisinta, ja etta kaikkiin kysymyksiin on osattava vastata. Tasta johtuu se, etta
kouluttaja ei anna koulutettaville puheenvuoroa, koska pelkaa ettei osaa vastata
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heille. Koulutettavan on muistettava, etta jos kysymykseen vaaditaan mielipidetta,
se on annettava ja lisdksi perustelut mielipiteelle. Jos kouluttaja ei tieda kysymyk-
seen vastausta, tulee hanen ottaa seuraavaksi tapaamiskerraksi tiedon kysymyk-
seen, tai edes sanoa, mista tiedon saa selville. Kouluttajan tulee osata yhdistaa
uutta ja vanhaa tietoa ja kouluttaja ei saa piilotella tai hapeilla sita, jos han ei tieda
johonkin kysymykseen vastasta. Eli vakuuttavuus jossain maarin on sidoksissa
tiedon maaraan, mutta sita tarkedmpi on miten se kerrotaan, eli vertauksilla, esi-
merkeilld ja tarinoilla. Vakuuttavuutta tuo paljon lisda, jos ei kerro kuultuja tarinoita,
vaan on kerrottava uutta, mitéa kukaan koulutettavista ei ole kuullut. Noyra asenne
kouluttajalla tulee olla, silloin itse kouluttajakin oppii parhaiten. Diivailu on pahinta,
silloin kuulijatkaan eivét jaksa. Osallistujat ja assistentit eivat ole alempaa katego-

riaa, vaan he ovat yhteistyokumppaneita. (Kortesuo 2010, 29-31.)

2.4 Mentorointi

Alredin, Garveyn ja Smithin (1998, 8) mukaan mentorointi on yleistymasséa.Tasta
esimerkkeja loytyy erilaisista organisaatioista, kuten palvelualoilta, yksityisista yri-

tyksista ja teollisuudesta.

Jokaisella ihmisella on elaménsé aikana tarkeitd henkilgita, sellaisia joilla on mer-
kittava vaikutus hanen kehittymiseensa ja kasvuunsa. Joku on voinut auttaa 10y-
tamaan itsessa ominaisuuden tai kyvyn, josta ei ole tiennyt aikaisemmin. Tai joku
sanoi sanonnan tai mietelauseen, joka sai muuttamaan omaa kayttaytymista tai

ajattelutapaa. (Juusela 2010, 4.)

Mentoroinnissa Opetushallituksen ([Viitattu 9.2.2012[]) mukaan on kyse viestin-
nastd, joka edellyttda kontaktia. Kaytanndssa se on lahella ohjausta tai konsultoin-
tia. Lisaksi se on epamuodollista tiedon ja sosiaalisen pddoman siirtoprosessia.

Mentorilla on tietoa, kokemusta ja ymmarrysta enemman kuin aktorilla.

Mentoroinnin toteutusaloja ovat Alredin ym (1998, 9) mukaan perehdyttamisessa,
kehityksen tukemisena, etenemisessa uralla ja muutosten helpottamisessa. Ihmi-
silla on tapana suhtautua muutoksiin mydnteisemmin, jos he saavat olla vaikutta-

massa omaan kehittymiseensa.
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Mentorointi on vanha menetelma. Menetelmaa on kaytetty tiedostamatta, etta tie-
toisesti, silloin kun tietoa on annettu ammattilaiselta aloittelijalle. Mentorointia on
kaytetty jo keskiajalla ja se on tydvélineena vield nykypaivanakin. Tyodvaline on
ihmislaheinen ja tydyhteisdisséd korostetaan nykypaivana tiimi- ja yhteistyota, eri-
laisuuksien kohtaamista, sekéa kokemusten vaihtamista, osaamisen vuorovaikutus-
taitoja ja verkostoitumista. Mentorointi ei kuitenkaan korvaa esimiesta tai valmen-
tajaa, silla heidan avulla aktori kehittyy tiimin jaseniksi, tulosten tekijaksi ja huip-
pusuoriutujaksi. Ja mentori auttaa aktoria kasvamaan kokonaisvaltaiseksi osaa-
jaksi, mutta myos kasvaa ihmisena. Mentorilla tarkoitetaan kokenutta, arvostettua
ja osaavaa kollegaa, kun taas aktorilla tarkoitetaan oppijaa, joka haluaa ottaa vas-
tuuta omasta kehittymisestaan. On todettu, ettéd oppiminen aikuisilla onnistuu par-
haiten oivaltamalla ja tekemalla itse, silloin kun oppimiseen on henkilokohtainen
tarve, ja silloin kun voi oppia omalla tavalla ja omassa tahdissa. Téalla tiella aktorille
on mentori suuressa osassa. (Juusela 2010, 5.) Opetushallituksen ([Viitattu
9.2.2012]) mukaan mentorointisuhde perustuu luottamukseen. Edunsaajia mento-
rointiprosessissa ovat kaikki, jotka siihen osallistuvat. Heita voivat olla yritys, men-

tori ja aktori.

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan henkilokohtaista tietoa, joka on asiaan tai tilantee-
seen sidonnaista, ja sitd on useimmiten hankala pukea sanoiksi. Sita voisi sanoa
ammattilaisen nappituntumaksi. Hiljainen tieto muodostuu monesta tekijasta, tyon-
tekijan uskomuksista, kokemuksista, mielikuvista, ndkemyksista, kokemuksista,
kulttuurisesta tiedosta, arvoista, ajatusrakennelmista, tunteista ja myos hankitusta
koulutuksesta, osaamisesta ja ammattitaidosta. Hiljainen tieto tulee esiin usein
ihmisten kaymista keskusteluista ja heidan teoistaan. Jos haluaa saada tietoa toi-
sen ihmisen kokemustiedoista, tulee olla valmis keskustelemaan ja tekemééan yh-

teistyota toisen kanssa. (Juusela 2010, 6.)

Mentorointi kdy erinomaisesti hiljaisen tiedon ja osaamisen siirtdmiseen. Taman
avulla pidetddn tyopaikasta pois siirtyvan taidot ja tiedot tyoyhteistssa. Valmiita
rutiineja ei ole tarkoituksena siirtdd, vaan jatkaa joitakin toimintamalleja tai jatkaa

asiakassuhteita. (Juusela 2010, 7.)

Mentorointia kuvataan ryhméssa tai henkildkohtaisena tapahtuvana vuorovaiku-

tussuhteena, minka paatehtavana on siirtda mentorin tietoa ja osaamista kokemat-
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tomalle niin, etta vuorovaikutus on luottamuksellista, rakentavaa ja avointa niin,
ettd kokemattomampi oppii omien oivallustensa avulla. Eli mentori ei siirra valmiik-
si olevaa tietoa, vaan auttaa kokematonta oivaltamaan itse tiettyja asioita ja myos
loytamaan nakokulmia kyseenalaistamalla ja tekemaan yhteenvetoja kokematto-
man puheista. Paamaarana mentoroinnissa on nakemyksen ja kokemuksen valit-
taminen ja monipuolinen osaaminen. Kykyja kaivataan nopeasti vaihtuvassa toi-
mintaymparistéssa, missa yksildiden tyén tukeminen ja verkostoituminen ovat

keskeisia toimintatapoja. (Juusela 2010, 8.)

Mentorointi jaetaan usein epéaviralliseen, tilannekohtaiseen ja suunniteltuun mento-
rointiin. Epavirallinen mentorointi on hyvin joustavaa, jolla yritetaan vastata aktorin
silla hetkella oleviin tarpeisiin. llman organisaation valmisteluja tallainen suhde
syntyy. Vaikka epéavirallinen mentorointi on vapaamuotoista, se kuitenkin sisaltaa
tavoitteet joihin yritetd&n ja niihin liittyvat palautteet ja arvioinnit. Oppimiskump-
panuus voi kestda kuukauden tai kestdd koko eldmanmitan. Tilannekohtaisella
mentoroinnilla tarkoitetaan kaverillista neuvonantoa, mika tapahtuu spontaanisti.
Talla pyritaan vaikuttamaan sen toisen ihmisen toimintaan. Kyseista menrotorointi-
tapaa voi tapahtua koko ajan, vaikkei sitd aina huomaisikaan. Tilannekohtainen
mentorointi loppuu yleensa yhta spontaanisi, kuin se alkoikin. Suunnitellulla men-
toroinnilla tahdataan tulevaisuuteen. Sen ideana on pyrkia organisaation vaati-
muksiin. Se kuuluu osana organisaation kulttuuria. Kun opitaan toisilta koko orga-
nisaation piirissa, se yleenséa parantaa aktorin kykya tajuta tyon laatu. Tama edis-
taa itseohjautuvaa ja toisten ohjaamaa oppimista. (Juusela 2010, 9-10.)

Mentoroksi sopii sellainen ihminen, joka valittd muista ihmisista ja haluaa auttaa
hanen kollegoita oppimaan. Mentoriksi ei kuitenkaan tarvita erityista koulutusta.
Kuitenkin tyokokemusta tulee olla tarpeeksi, jotta kokemusten jakaminen taataan.
Mentori, joka tietdd patevyytensa ja lisdksi haluaa lisdtd muiden patevyytta, etsii ja
|0ytd& avun tarvitsijan. Mentori myos haluaa kehittda jatkuvasti itseaan ja oppia
uutta. Mentorointi antaa motivaatiota mentorin uralle. Hyvd& mentori on sellainen,
joka on hyva kuuntelija ja on kiinnostunut ihmisistd, pitdd oman ammattiosaami-
sensa ajan tasalla ja hanelld on tarpeeksi kokemusta, mutta myés laaja kontakti-
verkko. Hyvd mentori omaa vuorovaikutustaitoa, joka pystyy keskustelemaan

myos vaikeista asioista. Han luo lisdksi luottamusta kertomalla omista hyvista ja
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huonoista asioistansa. Hanen tulee olla myds motivoitunut siitd, etta aktorinsa ke-
hittyy. (Juusela 2010, 21.) Opetushallituksen ([Viitattu 9.2.2012]) mukaan hyva
mentori antaa neuvoja ja ohjeita aktorille valmiiden vastausten sijaan. Mentorin

tulee myos kuunnella arvostelematta ja kannustaa aktoria.
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3 TUTKIMUSYMPARISTO

Tassa luvussa kasitelladan mika on hypermarket, miten se eroaa marketeista ja
milta taman hypermarket — ketjun halutaan nayttavan ulkopuolelle. Tassa luvussa
kasitelladn myo6s millaista on tydskennella hypermarketissa ja millaista on viestin-

ta.

3.1 Hypermarket

Tama opinnaytetyd on tehty hypermarketin asiakaspalvelupisteeseen. Hypermar-
ket on kehittyva ja kasvava paivittais- ja kayttotavaroiden hypermarket. Menestys
perustuu toimivaan ketjukonseptiin, kauppiasyrittajyyteen, hyviin kauppapaikkoi-
hin, jatkuvaan kehittymiseen, tehokkuuteen ja erityisesti ammattitaitoisiin, asiakas-
palveluhenkisiin ja osaaviin ihmisiin. Hypermarket on monipuolinen ostospaikka

koko perheelle. (Hypermarketin tervetuloa — ketjuun.)

Hypermarketin ja marketin erona Kujala (2012) kertoo olevan pinta-ala, joka tulee
hypermarketilla olla vahintddn 2500 neliétd. Neliomaaratkin kertovat, ettéa hyper-
marketista 16ytaa lahes kaikkia tuoteryhmia. Hypermarketti tarjoaa kattavat vali-

koimat niin elintarvikkeista kuin kayttotavarastakin.

Taman tyon kohteena olevaan hypermarket ketjuun kuului kevaalla 2011 74 tava-
rataloa 47 eri paikkakunnalla. Hypermarket ketjussa tyollistyy yli 5500 kaupan
alan osaajaa. Hypermarketin tavoitteena eli visiona on olla paras ja johtava hy-
permarket. Kilpailuetuna kyseessa olevalla hypermarketilla on paras asiointikoke-
mus ja parhaat valikoimat. Parhaaseen palveluun kuuluu se, ettd asiakas l0ytaa
helposti etsimansa, eli perustuotteet ovat saatavilla, siisti myymala, hintamerkinnat
ja opasteet ovat kunnossa ja lisaksi esillepanot ovat ajankohtaisia ja houkuttelevia.
Myds sesonki ja uutuus tuotteet ovat ajoissa saatavilla. (Hypermarketin tervetuloa

— ketjuun.)

Hypermarketin asiakaslupauksena on "kaupan paalle hyva mieli”. Arki on muuttu-
nut suomalaisilla ja heilld on entista vahemman aikaa kaupassa asioinnille. Taméan

vuoksi hypermarketissa asiakkaille asiointi tulee olla sujuvaa, nopeaa ja helppoa.
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Asiakkaiden silmissa hypermarket tulee olla yksi kokonaisuus, jotta mahdollistaa
monta ostosmahdollisuutta yhdella kertaa. Hypermarket haluaa tehda asiakkaiden
paivasta paremman. "Hyva mieli tarttuu herkasti®, se valittyy tyétovereihin ja myo6s

kaikille asiakkaille. (Hypermarketin tervetuloa — ketjuun.)

Kaikki tdmé& tuo kouluttamisesta haastavaa. Kouluttajan tulee samanaikaisesti
huomioida asiakkaat hienotunteisesti ja samalla kouluttaa tulokasta tehokkaasti ja
oikein tyttehtaviin. Tyotehtavat opitaan kuitenkin parhaiten, kun niitd paasee ko-
kemaan itse. Liséksi asiakaspalvelu pisteessa on pieni tydryhma, ja tyéryhma tun-
tee pitkan tyduran ajalta asiakkaita, jotka ovat tottuneet siihen, ettd heidan ostos-
kayttaytymisensa tunnetaan. Esimerkiksi asiakas maksaa tuotteensa joka maksaa
viisi euroa kahdenkymmenen euron setelilla, on han tallaisessa tilanteessa tottu-

nut saamaan viisi euroa kolikoina ja kymmenen euron setelin.

3.2 Tyb6 hypermarketissa

Hypermarketin asiakaspalvelupisteessa tydskennelldaan aktiivisesti ihmisten paris-
sa, joten tyontekijoiden tulee olla asiakaspalveluhenkisia. Asiakaspalvelupisteessa
tulee osata erilaisia asioita, ja tietda asioista paljon. Hypermarketilla on omat tavat
esimerkiksi tuotteiden palautusten suhteen, joita tulee noudattaa, jotta jokaiselle
asiakkaalle ollaan tasapuolisia. Asiakaspalvelupisteesta asiakkaat tulevat kysy-
maan, jos heilla on jokin kadoksissa tai heille on jokin asia epaselvaa. Uudelle
tyontekijalle asiat vaikuttavat valtavan vaikeilta, mutta ajan my6ta tieto karttuu.
Liséksi tyota helpottaa se, etta yrityksella on jokaisella toimipisteellda puhelimet,

jolloin voidaan kysya asiantuntijalta helposti lisatietoja.

Asiakaspalvelupisteessa tulee olla omanlainen ihminen, joka siihen kykenee. Aina
on oltava hyva péaiva. Taytyy tulla monenlaisten ihmisten kanssa toimeen, ja ym-
martdd heitd. Kuitenkin aina ei kykene miellyttdmaan asiakasta, esimerkiksi tuote-
palautusten suhteen. Joskus tulee osata ottaa suoraa henkilokohtaista kritiikkiakin

vastaan, ja seuraavalle asiakkaalle olla taysin normaali.
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Ty on lisaksi seisomatyotd, mutta kyseessa olevan hypermarketin asiakaspalve-
lupiste on suhteellisen suuri, joka auttaa seisomatyota, jotta valilla pystyy liikku-

maan.

Asiakaspalvelutydssa tulee osata myos kielia. Alueittain vaihtelee, mita kielia tarvi-
taan. Taman tyon kohteena olevassa hypermarketissa suurimmaksi osaksi voi-
daan puhua suomea, mutta liséksi on hyva osata ruotsia ja englantia. Asiakaspal-
velupisteessa olisi hyddyksi aika ajoin osata myos venajaa, silla kaikki venalaiset

eivat osaa puhua englantia.

Hypermarket tuo mukanaan myds vuorotydskentelyn. Hypermarketissa tydsken-
nelladan aamu-, ilta- tai valivuorossa, joka tarkoittaa esimerkiksi tydvuoroa alkaen
10.30 ja paattyen 19.00. Tydvuorojen pituudet vaihtelevat tavallisimmin neljasta ja
puolesta tunnista kahdeksaan ja puoleen tuntiin. Hypermarket on tavallisimmin
auki maanantaista sunnuntaihin, miké tarkoittaa vapaapaivien sattuvan joskus
myds keskelle viikkoa. Hypermarket on myds erinomainen tydllistaja opiskelijoille,
silla tydnalkamisaikoja voidaan sopia aamuvuorolaisten kanssa. Etuja isossa mar-
ketissa on siina, ettad juhlapyhat, kuten aitienpaiva, isainpaiva ja joulu ovat kiinni,

koska hypermarket on lilan suuri pinta-alaltaan olemaan auki kyseisina pyhina.

3.3 Sisdainen viestinta ja ymparisto

Sisaisella viestinnalla Osterberg (2005, 162) kertoo tarkoittavan yrityksen sisaista
vuorovaikutusta ja tiedonkulkua. Sen avulla rakennetaan selvaa ja oikeaa yritys-
kuvaa, jaetaan tietoa, viestitaan henkilostolle erilaisten muutosten syistéa ja mah-
dollisista seurauksista ja sitoutetaan henkilostdoa. Sisaisen viestinnan tarkoitukse-
na on pitaa henkilostd ajan tasalla yrityksen tavoitteista ja strategiasta, yrityksen
taloudesta, tulevista muutoksista ja parantaa t6iden tehokkuutta ja sujuvuutta. Si-
saisellad viestinnalla pyritadn luomaan positiivista yrityskuvaa, mika lisaa ylpeytta
kuulua organisaatioon. Viitalan (2004, 217) mukaan tehokas keino osaamisen
edistimisessa yrityksessa on viestinta. Sen avulla levitetaan asioita, joilla on mer-
kitys yksilon tietoihin, taitoihin, asenteisiin, ja koko yrityksen yhteiseen tietovaras-

toon ja kulttuuriin.
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Sisaisen viestinnan toteuttamisvalineita ja keinoja ovat Kaloisen, Suntisen ja Valli-
saaren (2004, 143) mukaan esimerkiksi osasto- ja tiimipalaverit, tiedostustilaisuu-
det, henkilokohtaiset keskustelut, koulutustilaisuudet, raportit, ilmoitustaulut, tiedo-

tus- ja henkilostolehdet seka sisainen radio- ja televisio.

Lakiin yhteistoiminnasta kuuluvat yrityksessa lahes kaikki henkildston tydoloihin ja
asemaan liittyvat asiat. Tahan kuuluu tydnantajan tiedottamisvelvollisuus. Yhteis-
toimintamenettelyyn kuuluu myds tiedotustilaisuuksien jarjestamista, tiedotuslehtia
ja ilmoitustauluja koskevat asiat. Tydnantajan tulee esittda tiedottamisvelvollisuu-
den mukaan tilinp&atds viipymatta henkiloston edustajalle ja liséksi kaksi kertaa
vuodessa selvitys organisaation taloudellisesta tilasta. TyOnantajan tulee myds
esittda kehitykseen liittyvat muutokset ja palkkatilaston kunkin tydryhman edusta-
jalle. (Osterberg 2005, 165.)

Kyseessa oleva hypermarket toteuttaa sisaista viestintda kuukausittaisilla palave-
reilla, jossa kaydaan lapi edellisen kuukauden tapahtumat ja samalla tiedotetaan
henkilostda muista tulevista asioista, joita on hyva tietdd. Kuukausittaisiin palave-
reihin osallistuu tavaratalonjohtaja, ja mahdollisuuksien mukaan kauppias ja asia-
kaspalvelup&allikkd. Kiireisissé tiedotusasioissa henkilostoa tiedotetaan paperiver-
siona, jokaisen omaan lokeroon. Asiakaspalvelupisteen henkilostélle jarjestetddn

lisdksi pari kertaa vuodessa oma palaveriaika.

Kauhasen (2003, 24) mukaan sisainen ymparistd organisaatiossa jakautuu or-
ganisatorisiin tekijoihin ja organisaation henkil6ston ominaisuuksiin. Selvitettdessa
henkiléston ominaisuuksia, henkiléstovoimavarojen heikkouksia ja vahvuuksia,
kohteena on rakenne, joka muodostuu maarasta, ikarakenteesta, koulutusraken-
teesta ja palveluksessa oloajasta. Kohteisiin kuuluvat myds kokemusrakenne,
asenteet elamaa ja tyota kohtaan, suoritustaso, kehityskyky, tyotyytyvaisyys, sitou-
tuneisuus ja yhteiskyky. Kun naistd saadaan selvyys, voidaan muodostaa kasitys
henkil6ston mahdollisuuksista liittyen organisaation tuleviin henkilostotarpeisiin.

Samalla kyetaan arvioimaan henkiloston kehittamistarve.

Organisaatioillakin on elinkaarensa. Elinkaaritarkastelu on hyva ajattelun véline,

varsinkin organisaation aloitus- ja kasvuvaiheessa. Elinkaaren tarkastelussa han-
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kalaa on kuitenkin se, ettd harvoin myonnetaan, etta organisaatio on kypsyys- tai
supistusvaiheessa. (Kauhanen 2003, 25.)

Hypermarketissa on avoin ilmapiiri, joka kenties hieman helpottaa uuden ty6voi-
man rekrytointi tarpeen arviointia. Liséksi jokaisen osaston paallikon pitavat henki-
|6stblleen ajoittain kehityskeskusteluja, joissa kyetdén kartoittamaan tyontekijoiden
ajatuksia, ja mietteita tydilmapiirista ja muista oleellisista asioista.
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4 KOULUTUSOPPAAN VALMISTAMINEN

Tassa luvussa perehdytddn millaiset olivat koulutusoppaan laatimisen lahtokohdat.
Ja mitk& seikat vaikuttivat oppaan muotoon ja sisaltoon. Lopuksi kasitellaan miten
opas on tarkoitettu otettavaksi kaytantoon.

4.1 Lahtokohta

Kouluttamisoppaan valmistaminen tuli ajankohtaiseksi, kun tekija oli tydsuhteessa
toimeksiantajalla, ja hanet koulutettiin asiakaspalvelupisteen tydtehtaviin. Jalkeen-
pain tajusi, mika olisi ollut hyva, etta kouluttaja olisi muistanut mainita. Tekija tiesi,
ettd hypermarket ketjulla on olemassa oleva yritykseen tullessa oleva perehdy-
tysmateriaali, ja lisaksi kassatyohon oleva perehdytysmateriaali, mutta ei asiakas-
palvelupisteeseen olevaa koulutusmateriaalia, jossa kerrottaisiin eri tyétehtavista.
Materiaali hyodyttaisi uuden tyontekijan kouluttamista, mutta koulutusopas hyodyt-

taisi vanhempiakin tyontekijoita muistutuksen valineena.

Liséksi koulutusopas tuli aiheeksi, koska asiakaspalvelupisteeseen pyritaan kou-
luttamaan sellainen henkild, joka on ollut talossa jonkin aikaan, joten hénelle ope-

tetaan vain uuden tyopisteen tyotehtavat, ei perehdyteta yrityksen tapoihin.

Tekija kyseli aluksi asiakaspalvelupaallikolta olisiko hanen mielestaan hyodyllista
tehda koulutusopas asiakaspalvelupisteeseen. Han oli sita mieltd, etta se oli tar-
peellinen, mutta han ei osannut sanoa, mitkd ovat edellytykset siihen, etta tallaisen
oppaan saisi tehda. Talla han tarkoitti hypermarketin sdéntja. Asiakaspalvelu-
paallikkd kehotti ottamaan asian puheeksi tavaratalojohtajan kanssa.

Seuraavaksi tekija esitteli aiheen tavaratalojohtajalle, ja han sanoi aiheen olevan
hyva ja aiheelle ei olisi esteitd. Han sanoi katsovansa, onko aiempaa avustavaa

materiaalia saatavilla, mutta sellaista ei I6ytynyt.
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4.2 Koulutusoppaan laatiminen

Tassa osiossa kerrotaan, miten koulutusopas kokonaisuudessa valmistui. Tekijalla
ei ollut aiempaa kokemusta koulutusoppaan laadinnasta, joten tietoa tuli hakea
kirjallisista materiaaleista. Seingjoen ammattikorkeakoulussa ei ollut aiemmin tehty
koulutusopasta, paljon oli kuitenkin perehdyttdmisoppaita valmistettu. Aiemmista
perehdytysopas opinnaytetoista sai kuitenkin pohjaa, millainen oppaasta voisi tul-
la. Liséksi ohjaajalta sai neuvoja, miten paasee opinnaytetydssa alkuun yms. Kou-

lutus oppaan valmistumiseen edellytti tekijan oman kokemuksen tieto.

Koulutusoppaan sisaltoon ja rakenteeseen vaikutti erilaisten tydtehtavien oleelli-
suus ja tehtavien ajallinen ajankohta. Ajallisella ajankohdalla tarkoitetaan sit&,
missa vaiheessa mikakin tydtehtava olisi hyva tehda. Sisallysluonnokseen tekija
otti kommentteja tavaratalojohtajalta, mutta myods asiakaspalvelupaallikolta, joka

tuntee tyotehtavat yksityiskohtaisemmin.

Tavoitteena koulutusoppaalle oli, ettd siitd muodostuisi onnistunut lisd auttamaan
uuden tyontekijan kouluttamista. Mutta myds sellainen, etta se auttaisi kauan asia-
kaspalvelupisteessa tyoskentelevia. Ajan myéta tehtaviin alkaa muotoutua erilaisia
kaytantdja, ja vanhojenkin tyontekijdiden on hyva valilla muistuttaa itsedan, millai-
nen kaytantd nykyaén on kyseisesta asiasta. Naiden vuoksi opasta tulee paivittaa,

jotta tieto pysyy ajan tasalla. Oppaasta l6ytyy ajantasaiset normit.

Koulutusoppaan laadinnan aikana tekija oli yhteydessa tavaratalojohtajaan, asia-
kaspalvelup&allikkdon ja asiakaspalvelupdallikon assistenttiin. Erityisesti heilta
haluttin mielipiteitd oppaan muodostumiseen ja kehitysajatuksia. Jotta koulu-
tusoppaasta tulisi hyva valine myds vanhemmille tydntekijoille, koulutusopas kavi
tarkastuksessa myds tyontekijalla, joka tytskentelee aktiivisesti asiakaspalvelupis-

teessa, ja on ollut talossa kauan.

Sisallysluettelon ensimmaisen versio annettin kommentoitavaksi tavaratalojohta-
jalle ja asiakaspalvelupaallikolle. Heidan mielestéaan sisallysluettelo vaikutti hyval-
ta, mutta kuitenkin koulutusopasta kirjoittaessa sisallysluettelo muuttui hieman,
jotta asiat kerrottaisiin oleellisessa jarjestyksessa. Asiakaspalvelupaallikon mieles-

t& muutos oli hyva.
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Oppaan kirjoittamisessa ja laatimisessa hyddytti paljon se, ettd kirjoittaja oli hiljan
itse opetellut tyotehtavat asiakaspalvelupisteeseen. Vanhoilla tyontekijoilla tyoteh-
tavat vakiintuvat, ja uutta koulutettaessa kaikkea oleellista ei valttamattad muista
kertoa. Tai automaattisesti oletetaan, vaikka nain ei saisi tapahtua. Haasteellista
laatimisessa oli se, ettd asiat tulee selitettyd niin, etta niista ei jaa epaselvyyksia.
Oppaan tulee siséaltda oleelliset tiedot ja liséksi sen tulee olla helposti muokatta-

vissa.

Tavaratalojohtaja lahetti myds oppaan kommentoitavaksi toiselle ketjun hypermar-
ketille, jotta oppaasta tulisi mahdollisimman kayttokelpoinen. Jokaisella hypermar-
ketilla on omat tapansa, mutta kuitenkin perusajatus on sama. Toisesta hypermar-

ketista ei tullut oppaaseen lisattavaa.

Tavaratalojohtajalta tuli oppaaseen kehitysehdotus. Han ehdotti, jos oppaaseen
liitettaisiin muistilista eri tyotehtavistd, ja lisaksi kouluttajalle suunnattu muistilista,
josta ilmenee asiat, jotka on hyva muistaa kertoa koulutettaessa uutta tyontekijaa.
Tekijan mielesta varsinkin koulutuksen muistilista oli erinomainen kehitysidea,
koska uutta tyontekijaa paasee kouluttamaan useat eri tyontekijat. Muistilistasta on

hyva uuden tyontekijan kanssa kayda lapi, mita asioita on jo opetettu.

4.3 Koulutusoppaan sisaltd ja muoto

Tassa osiossa kerrotaan tarkemmin, millainen koulutusoppaan siséalté on. Koulu-
tusoppaan tarkkaa siséltéa ei julkaista toimeksiantajan pyynnosta, koska opas si-
saltdd luottamuksellisia tietoja, mutta liitteend julkaistiin koulutusoppaan sisallys-
luettelo.

Koulutusopas valmistettiin suurimmalta osin kirjallisten téiden ohjeen mukaan, silla
se on selkednomainen tekijan mielestd. Samaa mieltd asiasta olivat myds opasta
kommentoivat. Opas sisaltaa kahdeksan paéotsikkoa, jotka ovat asiakaspalvelu-
piste, veikkaus, toto, lippupiste, asiakaspalautukset, vuorokohtaiset tydtehtavat,
paivittaiset tyotehtavat ja viikoittaiset tyotehtavat. Liséksi opas siséltaa kolme liitet-
ta, jotka ovat muistilistoja. Lukuihin p&&stiin, koska jokainen on oma iso kokonai-

suutensa, ja tyontekijan tulee 10ytaa tieto nopeasti tietoonsa.
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Koulutusoppaan kansi on hypermarketin vareissa. Kanteen on kirjoitettu "Koulu-
tusopas” seka toimeksiantoyrityksen nimi, ja yksikon sijaintipaikka. Liséksi kannes-

ta l6ytyy hypermarketin logo.

Ensimmaisena lukuna on asiakaspalvelupiste. Luku kasittelee aluksi asiakaspalve-
lupisteen paatehtavan, jonka jalkeen kasitelladn asiakaspalvelupisteen pienid pal-
veluja tai tyotehtavia, jotka tarvitsevat mainintaa, jotta asiat tiedetdan. Esimerkkin
tallaisesta on postimerkkien myynti. Sama hinta ei ole kun ostaa yhden merkin,
kuin sata merkkid. Ensimmaisesséa luvussa kaytettin myos lihavoituja otsikoita
kappaleiden alussa. Kyseisia otsikoita kaytettiin, koska ensimmainen luku sisalsi
paljon erilaisia tehtavid. Tyontekijan tulee I0ytaa tieto nopeasti, ja tasta johtuen
tyontekijan on helppo loytaa kyseessa oleva kohta, kun tarvitsee katsoa vain otsi-

kointeja.

Toisessa luvussa nimeltaan Veikkaus kerrotaan, mista saa apua veikkauspaattee-
seen. Kayttbohjeita ei kirjoitettu oppaaseen, koska Veikkaus Oy on tehnyt jalleen-
myyjilleen materiaalia, josta selvenee veikkauspaatteen kayttd. Luvussa opaste-
taan myos veikkausporukoiden tekeminen ja millaisia veikkausporukoita kannattaa
ja saa tehda. Veikkausporukoiden tekemisen tulee osata kaikki, koska porukkape-
leja tulee olla saatavilla jatkuvasti ja monipuolisesti. Jos nain ei ole, ei niitd myos-
kdan mene kaupaksi. Osiossa kerrotaan myos arpojen toimintamalli. Arpoja tulee
osata kasitella 100 %:n oikein, koska jos niissa tulee virhe, ei asiakas kykene lu-
nastamaan mahdollista voittoaan. Kolmas luku kasittelee samanlaisia asioita, ku-
ten toinenkin luku, mutta aiheena on Toto, eli hevospelien pelaaminen. Naissa
luvuissa ei kaytetty kappaleotsikointeja, koska asiat ovat isoja kokonaisuuksia, ja

asiat kyetddn hahmottamaan nopeasti, mista asiasta on kysymys.

Neljas luku koskee Lippu.fi:n palveluita. Luvussa opastetaan millaiset maksuvali-
neet kayvat kyseessa olevaan hypermarkettiin maksettaessa Lippu.fi:n lippuja ja
miten tyontekija kykenee selvittamaan kayvatko kyseisiin lippuihin arvosetelit, joita
asiakkaat saavat omilta tydnantajilta. Luvussa kerrotaan myds, mita tulee huomi-
oida, kun asiakas tulee noutamaan varaamiaan lippuja. Taman luvun tekija koki
tarkeaksi, koska tekijan mielesta ja monen muun tydntekijan mielestd nama asiat

ovat vaikeita. Etenkin aluksi, kun opettelee uusia ty6tehtavia.
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Viides luku kasittelee hypermarketin asiakaspalautuksia. Luvun alussa kerrotaan,
mit&d kuluttajasuoja kertoo kauppojen velvollisuudesta asiakaspalautuksiin. TAméa
kerrottiin siita syystd, koska asiakkaat nykypéaivana ajattelevat paljolti niin, etta se
on itsestddn selvyys saada palauttaa tuotteita. Tyontekijoiden on hyva tiedostaa
asiat, jotta tyontekija osaa perusteellisesti perustella asiakkaalle, miksi esimerkiksi
kyseessa oleva hypermarket ei anna palauttaa sinetdéimattomia cd-levyja. Taman
jalkeen kerrotaan, mitkd ovat kyseessa olevan hypermarketin tavat ja lupaukset
asiakaspalautuksissa. Tassa luvussa myds opastetaan, miten tulee toimia, jos
asiakkaalla on reklamaatio tuotteita. Tahan painotettiin siité syysta, koska kaikilla
maahantuojilla ei ole samanlaiset reklamaatiokaytannot. Maahantuojasta riippuen

vaikuttaa myos meidan kayttaytyminen reklamaatioasioissa.

Kuudes luku opastaa tyontekijaa tekemaan aamu- seka iltatehtavat. Luku on jaettu
kahteen alalukuun, jotta tyontekijalla on helppo hahmottaa, missa kerrotaan esi-
merkiksi aamuvuoron tyodtehtavista. Tama luku on kattavin, koska jokaisen asia-
kaspalvelupisteessa tyoskentelevien tulee osata tehda kyseiset tydtehtavat, koska
ne kuuluvat jokaiseen aamuun ja iltaan. Lisaksi naissa tyotehtavissa on paljon
muistettavaa, joita ei opi yhdessa illassa. Lisaksi luvussa kerrotaan, jos johonkin
aamuun liittyy uusia tehtavid, mitd esimerkiksi tavallisesti ei kuulu aamuvuorolai-

sen ty6tehtaviin

Seitsemas luku kasittelee paivakohtaisia tyotehtavia, mita tulee muistaa tehda mi-
nakin arkipaivana. Kun taas kahdeksas luku ké&sittelee viikkotasolla tehtavia tyo-
tehtavia. Nama ovat eri luvuissa, koska tyOtehtavia on paljon. Aluksi voi ajatella,
ettd asiakaspalvelupisteessa ei tarvitse muuta tehda, kuin palvella asiakkaat. Mut-

ta tyotehtaviin kuuluu paljon muutakin, josta pitaa huolehtia.

Oppaan paatteeksi on kolme liitetta, jotka ovat muistilistoja. Muistilistat ovat ilta- ja
aamutehtaviin, ja kouluttajan muistilista. Kouluttajan muistilista auttaa kouluttajaa
muistamaan, mitéa tulee muistaa sanoa uudelle ty6ntekijalle, mistakin tyotehtavas-
ta. Aamu- ja iltavuoron muistilistat ovat hyvat, koska vuorokohtaisissa tyotehtavis-
sa on paljon muistettavaa. Kun muutaman kerran on paassyt tyotehtavat teke-
maan yksin, osaa ne jo. Mutta menee kauan, kun tarvitsee muistilista eri tehtavis-

ta. Talloin pelkkd muistilista riittaa, koska tyotehtavan osaa kylla tehda, mutta teh-



35

tavan tekemiseen tarvitsee muistilistan, jotta muistaa tehda kaikki vuoroon kuulu-

vat tyotehtavat.

4.4 Koulutusoppaan kayttaminen

Tassa luvussa kerrotaan miten koulutusopasta tullaan kayttdmaan. Opas on tar-
koitettu alun perin uusille tyontekijoille, helpottamaan heidan oppimista asiakas-
palvelupisteen tyOtehtaviin. Mutta koulutusopas on myods hyva véaline vanhoille
tyontekijoille, koska opas sisaltda ajankohtaiset normit. Kun asiakaspalvelupistee-
seen tulee uusia tydntekijoistd, saattavat he mukanaan tuoda parempia kaytanto-
ja. Ja asiakaspalvelupisteeseen tulee jatkuvasti uusia tyotehtavia, voi vanha tyon-
tekija tarkistaa oppaasta ajankohtaiset menetelmat kussakin tyotehtavassa.

Koulutusoppaassa kerrotaan tarkasti eri tydtehtavat asiakaspalvelupisteessa. Mo-
neen tydtehtavaan liittyy pienia muistettavia asioita, joita ei opetustilanteessa
muisteta koulutettavalle kertoa. Kuitenkin koulutettava voi sen oppaasta lukea,
jolloin h&n sen myos tietdd, ja voi kysya mahdollisten epaselvyys tilanteissa kysya
vanhemmilta neuvoa. Koulutusopasta ei ole tarkoitettu korvaamaan paikanpaalla
tapahtuvaa koulutusta, vaan sen tueksi. Inmisilla on erilaisia oppimismenetelmia.
Toisen oppivat esimerkiksi kuuntelemalla, toiset lukemalla ja toiset kokeilemalla.
Koulutusopas moninaistaa opetuksen. Koulutettava paasee ensin kokeilemaan eri
tehtavia, ja paivan paatteeksi han voi ottaa koulutusoppaan kotia mukaansa, ja

rauhassa perehtya tyotehtaviin, jos nain haluaa.

Koulutusopasta on tarkoitus kayttad ensimmaisten tyopaivien jalkeen kertauksena
opitulle ja tueksi ensimmaisille vuoroille, kun paastdan yksin tekemaan tyotehta-
vat. Tarkoituksen on, ettd vanhat tyontekijat tarkastelevat opasta silloin, kun eivéat
ole taysin varmoja, mitka ovat ajantasaiset tavat toimia erilaisissa tilanteissa, tai

onko tydtehtavia tullut lisda, mité ei valttamatta ole kaikille muistettu sanoa.

Opasta sailytetaan asiakaspalvelupisteessd omassa kansiossaan, muiden kansi-
oiden joukossa. Materiaalia pidetddn omassa kansiossaan, jotta se on jokaisen
saatavilla helposti ja nopeasti. Oma kansio hyodyttaa siing, ettd tieto Idydetddn

helposti. Lisdksi opasta pidetaan toimeksiantajan verkkoasemalla, josta sitd on



36

helppo paivittda ja muokata. Koulutusopasta tullaan paivittamaan vahintaan vuo-
den valein, ja paivittamisesta vastaa asiakaspalvelup&allikko. Asiakaspalvelup&al-
likkd voi sen myos delegoida toiselle tyontekijalle, mutta han on paévastuussa sii-

ta, ettd oppaassa on jatkuvasti saatavilla uusin tieto.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Kouluttaminen on yksi perusedellytys toimivasta hypermarketin liiketoiminnasta.
Henkilostolla tulee olla erinomaiset tiedot ja taidot, joita tulee yrityksen myos jatku-
vasti kehittad. TyoOotteen tydyhteisossa tulisi olla sellainen, ettd jokainen haluaa
jatkuvasti kehittda itseaan. Laadukkaasti tuotettu henkilostdékoulutus parantaa ty6-
kykya ja tydmotivaatiota. Kun tydyhteiséssa on hyva ja kannustava ilmapiiri, tunne
valittyy myos asiakkaisiin. Koulutusta tulee jarjestaa niin uusille kuin vanhoillekin

tyontekijoille.

Paavastuussa kouluttamisesta on esimies. Kuitenkin esimies voi delegoida koulut-
tamisen sellaiselle, joka osaa parhaalla mahdollisella tavalla kouluttaa tyontekijoi-
ta. Kouluttajan on hyva muistaa, etté hanelle tulee tietynlainen auktoriteetti asema,
jolloin koulutettava saattaa ottaa tietoa lilan kritiikittomasti vastaan. Vaikka esimies
delegoisi kouluttamisen toiselle, silti h&n on paavastuussa.

Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa selkea koulutusopas hyper-
marketin asiakaspalvelupisteeseen. Tavoitteena oli, ettd koulutusoppaasta tulee
lisd kaytannossa tapahtuvaan koulutukseen. Ihmisilla on erilaisia oppimistyyleja.
Kouluttaessa uutta tyontekijdd tulee keskustella, onko koulutettava tunnistanut
itsessaan piirteitd, miten han parhaiten oppii uusia asioita. Koulutusopas on erin-
omainen koulutuksen véline sellaisille henkil6ille, jotka oppivat lukemalla, tai poh-
diskellen. Koulutusopas on hyva apu myds vanhoille tyontekijoille, silla opas sisal-
téaa vakiintuneita normeja, joita asiakaspalvelupisteessa on. Kuitenkin normit vaih-
tuvat kun uusia asioita tulee lisda. Vanha tyontekija kykenee oppaasta tarkista-
maan uusimmat normit. Asiakaspalvelupiste on haastava tyopaikka, silla sen toi-
menkuvaa jatkuvasti kasvatetaan. TyOnantajan tulee aina pohtia, mika olisi paras
koulutusmetelma juuri kyseiselle tyoryhmalle. Kyseessa olevan hypermarketin
asiakaspalvelupisteen tyéryhmé siséltdd monen ikaisia tyontekijoita. Tama lisda
haastetta tyonantajalle, miten tydntekijoita kouluttaa. Suuremmissa muutoksissa

tyonantaja kenties joutuu pohtimaan, olisiko yksil6lliselle valmennukselle tarvetta.

Hypermarketissa ei ollut aiempaa koulutusopasta asiakaspalvelupisteeseen, joten
opas tuotettiin omia tietoja hyvéaksi kayttaen. Tekija oli hiljattain koulutettu asiakas-

palvelupisteeseen, joten uusimmat tiedot ja normit olivat tiedossa. Oppaan tarkasti
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tavaratalojohtaja, asiakaspalvelupaéllikkd, asiakaspalvelup&allikon assistentti ja
lisdksi tyontekijd, joka on tydskennellyt kauan asiakaspalvelupisteessa. Tyo oli
hyva tarkastuttaa my6s vanhemmalla tyontekijalla, jotta oppaaseen ei tule virheel-
lista tietoa. Tama oli myds hyodyllistd, koska han oli aikoinaan tekijan mentorina.
On hyva, ettda osa mentorin tiedoista saadaan myds kirjalliseksi muodoksi, ettei
kaikki tieto ole ns hiljaista tietoa.

Koulutusopasta ei paasty ennen julkaisua testaamaan, silla uutta tyontekijaa ei ole
tarvinnut kouluttaa. Tasta johtuen todellisia hyotyja ei kyeta kertomaan, mutta ole-
tettavaa on, kun opasta paivitelladn saanndllisin valiajoin, ettd opas on hyva niin
uusille tyontekijoille kuin vanhoillekin. Opas monipuolistaa kouluttamisen useam-

masta koulutusmenetelmasta katsoen.

Koulutusopas suunnattiin kasiteltavan vain kyseessa olevan hypermarketin asia-
kaspalvelupisteen tyotehtavid, mutta ty0 kavi kerran myos tarkastuksessa toisen
hypermarketin asiakaspalvelupaallikolla. Sisaltoon suuremmalta osin vaikutti Kir-

joittaja itse, tavaratalojohtaja ja asiakaspalvelupaallikkd.

Ty6 on saatavilla paperisena versiona asiakaspalvelupisteessa, jotta se on helpos-
ti saatavilla tyontekijoilla silloin kun he sitd kaipaavat. Lisaksi opas on saatavilla
hypermarketin verkkoasemalla, jotta opasta on helppo pitdd ajan tasalla. Kun opas
on saatavilla myos verkkoasemalla, se on helppo sielta tulostaa tyontekijalla, jotta

han pystyy perehtymé&én materiaaliin omassa rauhassaan kotona.

Koko ajan asiakaspalvelupisteessa tyonkuvat muuttuvat ja kasvavat. Tasta johtu-
en oli hyva maaritellda oppaalle vastuunalainen paivittaja, jotta uusin tieto olisi jat-
kuvasti saatavilla. Tasta johtuu myods se, etta koulutusopas ei tule olemaan kos-

kaan ns. valmis.

Kun aletaan uutta tyontekijda kouluttaa, tulee hanelle méaritella koulutustavoitteet.
Nama tulee keskustella esimiehen ja tyontekijan valilla. Tavoitteiden mukaisesti
pyritaan pohtimaan oikea koulutusmetelma koulutettavalle. Tassa vaiheessa tulee
myo6s huomioida koulutettavan ika. Aikuiset oppivat myds, mutta heille tulee varata
tarpeeksi aikaa oppimiseen. Koulutuksen yksi paakohta on myods oppimisen arvi-
ointi. Oppimista on vaikea havaita heti, mutta ajanmy6ta oppiminen havaitaan

esimerkiksi tydntehtavan nopeutumisena.
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Silloin kun tydyhteisdssa on hyvé ja avoin ilmapiiri, kyetddn helpommin antamaan
rakentavaa kritiikkia tyontekijoille. Kaikkien kannalta on parempi, jos kyetdan sa-
nomaan toiselle niin hyvaa ja huonoakin palautetta. Kun annetaan huonoa palau-
tetta, tulee sen olla rakentavaa. Jos jokin asia tehdaan vaarin, on siitd hyva sanoa,

koska yleensa ihmiset oppivat virheistaan.
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