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Tiivistelma

Taman opinndytetydn tavoite oli tehda prosessikuvaus uuden tyontekijan perehdyttdmisestd. Lidl Suomi Ky:n
perehdyttdmisprosessi on parantunut merkittavasti parempaan suuntaan vuonna 2012. Yritys lanseerasi uuden
Palvelukouluttajakonseptin, jonka tarkoituksena on panostaa uusien tydntekijoiden kouluttamiseen entista
enemman. Tassa opinndytetytssa kerrotaan myds uuden Palvelukouluttajakonseptin kayttdonotosta Lidlin Var-
kauden myymalassa.

Opinnadytetyon teoreettisella taustatiedolla ja perehdytettavien palautteella haluttiin myds todentaa, ettd kunnolli-
sella perehdyttamisella on vaikutuksia tydntekijén tydmotivaatioon ja tydsuhteen pysyvyyteen. Tydssa haluttiin
lisaksi tuoda esille, ettd motivoituneella henkildkunnalla on vaikutuksia myds yrityksen tuloksellisuuteen.

Koko prosessi sai alkunsa syksylld 2012. Myymadlasté valittiin kaksi tyontekijaa ja heidat koulutettiin palvelukou-
luttajiksi. Rekrytointitarpeet tulivat ajankohtaisiksi vasta vuoden 2013 kevaalla kesatyontekijoiden haussa. Mo-
lemmat palvelukouluttajat saivat koulutettavakseen kaksi uutta tulokasta. Viikon mittaisen koulutusjakson tulok-
set olivat hyvin onnistuneita. Vaikka koulutukseen varattu aika on kdytetty, koulutusprosessi jatkuu niin pitkaan
kunnes alussa asetetut tavoitteet kouluttamiselle on saavutettu.

Koulutusprosessi oli vaikea ja uuvuttava, mutta tulokset ovat selkeasti nahtdvissa. Uudet tydntekijat ovat motivoi-
tuneita tekemaan to6ita ja itsevarmoja. Koulutettavilta ja esimiehilta saatiin positiivista palautetta onnistuneesta
tyosta ja taman opinndytetydn avulla myds muut ndkevat, etta uudistus oli todella tarvittu ja vaatimiensa resurs-
sien arvoinen.
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Abstract

My thesis was a process description about training a new employee. The training process at Lidl Suomi Ky has
had a significant change to a better direction in 2012. Lidl Suomi launched a new concept called Palvelukoulut-
tajakonsepti and it is about putting more effort into training newcomers. As a part of my thesis I wanted to
prove that proper education has an effect on motivation and one’s attachment to the workplace. I also wanted
to bring out what kind impact a motivated personnel has to the profitability of a business.

The whole thesis process started in the autumn of 2012. First the two chosen employees went through a train-
ing process themselves. The next year when it was time to recruit new staff for the summer the trainers got to
prove their skills. Each of us got two newcomers to educate and the training period was one week and the out-
come was quite successful. Although the training period is over the process is still continuing. It is really not
over until the newcomers have reached the goals they set in the beginning of the process.

The training process for me was hard and exhausting but the results are already very clear to the eye. We have
two very motivated and confident new employees. I have had very positive feedback from both of them and
also from my boss. The process was a big success and we have now proven that this renovation was needed
and worth the effort.
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1 JOHDANTO

"Mita paremmin perehdyttdminen tehdaan, sitéd parempi pohja luodaan kestavalle tydsuhteelle ja

vahennetaan vaihtuvuutta.” (Kjelin & Kuusisto 2003, 24.)

Tassa opinnadytetydssani pyritadan selvittdmaan, mitka ovat onnistuneen perehdytyksen vaikutukset
tydyhteisdn hyvinvointiin ja pyrin myods tarkastelemaan, mitd myoénteisia vaikutuksia onnistuneella
perehdytykselld on liiketoimintaan. Opinnaytetyohon sisadltyy perehdytyksessa olevien menetelmien
selvitys tyopaikalla, uuden tyéntekijan perehdytysprosessi seka vanhojen tyontekijoiden haastattelu,
siitd miten perehdytys on hoidettu Lidlissa. Toimeksianto tuli Varkauden Lidlilta. Syksylla 2012 kai-
kissa Suomen Lidl-myymaldissa lanseerattiin uusi Palvelukouluttajakonsepti ja jokaisesta myymalasta
valittiin kaksi palvelukouluttajaa. Uusi konsepti jalkautettiin Varkauden myymalaan ja myymalan toi-
sena palvelukouluttajana perehdyttédmisesta on tullut erittdin ajankohtainen ja henkilékohtainen
asia. Taman opinndytetydn avulla saatiin konkreettista materiaalia siitd, mité perehdyttaminen kay-

tdnndssa on ja miten perehdyttamisprosessi on vuosien saatossa uudistunut.

Perehdytykselld on tydyhteisdissé pitkat perinteet aina kisalli-mestari —ajoista postmodernin yhteis-
kunnan dialogiseen couchaukseen ja mentorointiin. Ohjauksessa ja perehdytyksessa tarkeita ovat
oppimisen taustateoriat ja niiden soveltaminen kaytantéon. Tydlainséadannon kautta tulevat omat
reunaehdot perehdytykseen, eikd yhteiskunnan muutoksen mukanaan tuomissa haasteissa sovi
unohtaa perehdytyksessa yrityksen tuottavuuden tarkeintd paamaaraa; onnistuneen perehdytyksen

kautta saatua yrityksen menestysstrategiaa heijastavaa, osaavaa ja sitoutunutta henkilokuntaa.

Koko 2000 —luvun ajan oppimisen ja koulutuksen tarve ty6paikoilla ovat lisdantyneet, ja oppimisen
ja ammattitaidon kehittdmisessa suuntaus on ollut yldspain. Vaikutusmahdollisuus oman tyén kehit-
tdmiseen perehdytyksen jalkeen on tydssdjaksamisen kannalta hyvin tarkea tekija, varsinkin silloin,

kun tyon asettamat vaatimukset ja tyotahti tyépaikalla kiihtyvat

Perehdytyksen edelleen kehittamisessa ensiarvoisen tarkead on saada palautetta perehdytettavalta.
Yritykseen tultuaan uusi tyéntekija ndkee asiat tuoreesta nakdkulmasta jonkin aikaa ja perehdytta-
jan herkin vaihe omalle oppimiselleen onkin rohkaista perehtyjaéa kertomaan omista kokemuksistaan.
Opinnaytetytssa hyddynnetadn perehdyttdmisen tydkaluna avointa perehtymispaivakirjaa ja saa-
daan sita kautta tietoa perehtyjan oppimisprosessista ja samalla saan palautetta omasta tydstani.
Perehtymispaivakirjan pito edellyttad luottamusta, jotta paivakirjaan kirjattu tieto tulisi tallennettua
mahdollisimman autenttisesti. Konkreettisimmat tavoitteet talle tydlle olivat saada uusi konsepti toi-
mimaan vaativassa tydymparistdssa ja parantaa uusien tydntekijoiden motivaatiota ja sitoutumista

uuteen tydpaikkaansa.
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2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdytysta saannelldan monien eri lakien avulla ja erityistd huomiota on kiinnitetty tydnantajan
vastuuseen perehdyttaa tydntekija tydbhonsa. Perehdyttamistd on kasitelty esimerkiksi tydsopimus-

laissa, tyoturvallisuuslaissa ja laissa yhteistoiminnasta yrityksissa. Lainsdaadannon avulla tydnantaja

Ty6turvallisuuslain 14 § velvoittaa tydnantajaa perehdyttdmaan tydntekijaa riittavasti tydhon, tyo-
olosuhteisiin, tydmenetelmiin, tyovalineisiin ja niiden kayttoon seka turvallisiin tyétapoihin. Laki vel-

voittaa myos tarvittaessa tdydentdmaan koulutusta. (Tyéturvallisuuslaki 2002/738, 148.)

Ty6sopimuslain mukaan tydnantajan tulee huolehtia siitd, etta tydntekija voi suoriutua ty6éstaan
myds tyota tai tydmenetelmia muutettaessa tai kehitettdessa. Tydnantajan tulee myos edistaa tydn-
tekijan mahdollisuuksia kehittya kykyjensa mukaan (Ty6sopimuslaki 2001/55, 18.)

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa velvoittaa tydnantajaa antamaan ty6hon tulijalle tydpaikkaan ja
yritykseen perehtymiseksi tarvittavat tarpeelliset tiedot. Laki velvoittaa tydnantajaa myos yllapita-

15§ ja 168§.)

2.1  Oppimisteoriat

Oppimisesta ovat kehittaneet teorioita mm. Maslow, Rogers ja Knowles. Maslowin tarvehierarkian
mukaan on huomio kiinnitettdva oppijan tarpeiden tyydyttamiseen. Perehtyjalle taytyy luoda olosuh-
teet, joissa hanelld on mahdollisuus saavuttaa tarvehierarkian korkein taso, eli itsensa toteuttamisen
tarve, ja taten ottaa kdyttéon koko osaamisensa. Rogersin oppimisteoria korostaa ohjaajan merki-
tysta oppimisessa ja kannustavan ilmapiirin luomista. Perehdyttdjén tulee rohkaista oppijaa ohjaa-
maan itse omaa toimintaansa. Knowlesin oppimisteoria perustuu ihmisen aiempiin kokemuksiin, it-

seohjautuvuuteen ja oppimistarpeisiin. (Jarvinen, Koivisto & Poikela 2002, 91-92.)

Perehdyttdminen perustuu paljolti kokemukselliseen oppimiseen. Ihmisen aikaisemmat kokemukset
ovat aina perustana uuden oppimiselle, ne voivat myds estaa tai edistda oppimista. Sen vuoksi ko-
kemuksia ei voi ohittaa, ja jokainen kokemus on aina tilaisuus oppia uutta. Oman toiminnan kyseen-
alaistaminen ja reflektoiminen auttavat tulokasta kehittymaan tyontekijana. (Ojanen 2000, 97-98.)
Perehdyttamisessa on tarkeda luoda ymparistd, jossa uusi tyontekija ei koe aiempia kokemuksiaan
mitattémiksi vaan osaa hyddyntaa niita. Perehdyttdmisen tarkoitus ei ole valittaad pelkkda asiaosaa-

mista, vaan auttaa tulokasta sisdistdmaan ja soveltamaan saamaansa tietoa. (Ojanen 2000, 113.)
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Perehdytystapahtumassa vaikuttavat monet tekijat, jotka yhdessa muodostavat oppimisympariston.

Ohjaajan velvollisuus on luoda omilla toimintatavoillaan oppimiselle turvalliset sisdiset ja ulkoiset eh-
dot. Perehdyttdjan tulisi luoda sellaiset olosuhteet, ettd tulokas voi luottavaisin mielin avata mielensa
ja saada dialogin kautta uusia oppimiskokemuksia. Ohjaussuhteessa ohjaaja joutuu kieltamaan vali-
aikaisesti omat tarpeensa, koska ne eivat auta ohjattavan ongelman kasittelyd. Oppimisymparistot
voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen oppimisymparistdon. Sisdisessa oppimisymparistdssa perehdyt-
tdja ja perehtyja asettuvat tasavertaisina tydskentelemaan yhdessa ohjaustilanteessa. Ohjauksessa
kaiken daneen lausutun on tarkoitus motivoida perehtyjaa. Ulkoisen oppimisymparistdn tarkoitus on
antaa perehtyjalle riittavasti aikaa ja sopiva tila oppimiskokemukselle. Perehdyttdajan on tarked myds
lukea perehtyjaa niin, ettd han osaa jarjestaa ulkoisen oppimisympariston perehtyjan oppimiskykya
vastaavaksi. (Ojanen 2000, 148-150.)

2.2 Perehdyttamisen eri menetelmat ja kohderyhmat

Perehdyttamisella on myds muita kohderyhmia, kuin pelkat uudet tydntekijat. Esimerkiksi tyonteki-
jan tydtehtavien tai tydbaseman muuttuminen organisaation sisallé vaatii uudelleenperehdyttamista.
Tyontekijan ylentyessa esimieheksi, hanet tulisi perehdyttda uusien tybtehtdvien liséksi esimiehen

rooliin. My6s tydntekijén paluu pitkan poissaolon jalkeen saattaa vaatia perehdytysta, mikali poissa-

olon aikana on tullut muutoksia yrityksen toimintatapoihin tai tavoitteisiin. (Kjelin 2003, 161-166.)

Uutta tydntekijaa voidaan perehdyttda tydyhteiston ja tydhon eri tavoilla. Tallaisia toimintamalleja
ovat mm. vierihoito-, malli-, laatu-, rdataloity- ja dialoginen perehdyttaminen. Jokainen organisaatio
kayttaa itselleen sopivaa konseptia. Malliperehdyttamisessa vastuu on yleensé henkiléstéosastolla,
joka kdyttad perehdyttamisessa eri ohjelmia ja oppaita. Perehdyttamisen tasalaatuisuus on taattu,
silld perehdyttdmisprosessi on jokaiselle tydntekijalle sama. Pelkkien oppaiden ja kirjallisten ohjeiden
seuraaminen saattaa usein kuitenkin laiminlydda itse tydhon ja esimerkiksi tyéturvallisuuteen pereh-
dyttamista. Oppaissa nimittain painotetaan yleensa pelkéstaan yritykseen ja organisaatioon pereh-
dyttamista. (Kupias & Peltola 2009, 35-42.)

Vierihoitoperehdyttédmisessa on kirjaimellisesti kyse siita, ettéd perehdyttdja ottaa uuden tydntekijéan
seuraamaan vieresta omaa tydskentelyaan. Tama on erittdin tehokas tapa saada ammattilainen ja-
kamaan tietojaan uudelle tydntekijalle ja liséksi uudella tydntekijélla on mahdollisuus saada selvyytta
kohtaamiinsa ongelmiin. Haittapuolina on kuitenkin vaarien toimintatapojen siirtyminen uudelle tydn-
tekijalle. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.)
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Perehdyttdminen voidaan siirtdd myos sellaisille tydyksikoille, jotka ovat aktiivisesti mukana kehitta-

massa organisaation perehdyttamisprosesseja, talléin kyse on laatuperehdyttdmisesta. Uusi tyénte-
kija saa laadukkaan ja ajan tasalla olevan perehdytyksen. Ongelmaksi voi kuitenkin muodostua ty6-
yksikén motivaatio-ongelmat projektia kohtaan ja nain ollen koko uuden tyéntekijan perehdyttamis-

prosessi on vaarassa epaonnistua. (Kupias & Peltola 2009, 39.)

Raataloity ja dialoginen perehdyttdmisprosessi ovat samankaltaisia. Raataldidyssa perehdytysmallis-
sa perehdyttdja laatii uudelle tydntekijalle juuri hanelle sopivat asiat. Tassa mallissa perehdyttajan ja
uuden tyontekijan valiset kemiat, vuorovaikutustaidot ja tutustuminen, ovat erityisasemassa. Dialo-

gisessa perehdytysmallissa myds nama vuorovaikutustaidot nousevat esille enemman, silla seka pe-
rehdyttaja ettd uusi tyontekija oppivat toisiltaan uusia nakdkulmia ja ajatuksia. Molemmat siis toimi-
vat perehdytyksen aikana toistensa rooleissa (Kupias & Peltola 2009, 40-42.)

2.3  Perehdyttamisprosessi

Ennen kuin tyontekijoité ruvetaan hakemaan, on tarkeaa kartoittaa todellinen henkildhankinnan tar-
ve. Hankintatarpeen voi laukaista moni asia, esimerkiksi tydntekijan irtisanoutuminen, muutokset
organisaatiossa tai toimintatavoissa. Yrityksen muutostilanteessa rekrytoinnin tarve voi olla erilainen,
kuin tydntekijan irtisanoutumistilanteessa. Yleensa paddytaan vain palkkaamaan uusi tyontekija en-
tisen tilalle miettimattd, voisiko esimerkiksi jo olemassa olevien tyontekijoiden tyotehtavia maaritella
uudelleen. Uuden ty6ntekijan rekrytointi kuitenkin tuo myds uusia mahdollisuuksia ja erilaisia hy6ty-
ja yritykselle. (Honkaniemi ym. 2006, 17-18.)

Uusi tyontekija on yritykselle suuri investointi. Etenkin prosessin alkuvaiheessa rekrytointi vaatii yri-
tykselta aikaa ja rahaa. Huolellinen valinta ja siihen panostaminen on kuitenkin yleensa kaiken sen
vaivan ja rahan arvoista, silld huonosti soveltuva tyontekija ei valttamatta tuota tulosta edes haneen
kaytettyjen kustannusten korvaamiseen. Virheellisen valinnan seuraamukset alkavat nakya pidem-
man ajan kuluttua. Rekrytointikustannusten liséksi tuottavuus alkaa laskea, tyésuoritukset huonon-
tua, kielteisyys ja negatiivinen asenne kasvavat tydyhteisdssa ja tydmotivaatiossa, asiakastyytyvai-

syys saattaa laskea ja esimiehen aikaa kuluu epdolennaisiin asioihin. (Honkaniemi ym. 2006, 23-24.)

Kun uusi tydntekija on valittu tyétehtavaan, hanen toivotaan viihtyvan ja pysyvan tyéssa mahdolli-
simman pitkdan. Tassa kuvaan astuu onnistuneen perehdyttdmisen tarkeys. Perehdyttaminen vai-
kuttaa tydntekijan sitoutumiseen, viihtymiseen ja toimintatapojen omaksumiseen. Uusi ty6ntekija ei
voi mitenkaan automaattisesti 16ytda paikkaansa tydyhteisdssa, sisdistaa rooliaan sen jésenena ja
oppia kaikkia ty6tehtaviaan. Uuden tulokkaan uran alkua olisi hyva tukea aktiivisesti. Perehdyttami-
nen innostaa, motivoi ja yhdistaa tydyhteiséa. Perehdyttdminen siis oikeastaan tarkoittaa sita, etta
tuore tydntekija ohjataan osaksi organisaatiota. Perehdyttdminen on sarja toimenpiteitd, joilla edis-
tetdan uuden tyontekijan sopeutumista tyéhon ja tydyhteisédn. (Honkaniemi, Junnila, Ollila, Poski-
parta, Rintala-Rasmus & Sandberg 2006, 154; Kjelin 2003, 14-15.)
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Henkildstdn vaihtuessa yrityksien tietopadaomaa valuu pois yrityksesta. Hiljaista tietoa jaa kayttamat-
ta, koska kukaan ei tieda sen olemassaolosta, hiljainen tieto on kuitenkin tarkea osa yritysten hen-
kista padomaa. Hiljainen tieto karttuu kdytdannon tyotehtdvissa. Sen avulla tiedetdaan, kuinka mene-
tella eri tilanteissa. Hiljaiseen tietoon sisdltyy myds yrityksen arvoja ja toimintatapoja. Perehdyttami-
sessd voidaan myos kayttaa hyvaksi hiljaista johtamistapaa. Hiljainen johtamistapa antaa tulokkaalle
tuntemuksen, etta han on itse saanut asiat tapahtumaan, tama lisad myds perehtyjan itseluottamus-
ta ja sitoutumista. Tydpaikoilla on paljon hiljaista kaytannoén tietoa siita, miten asioita on katevinta
tehda ja millaisia asioita eri tilanteissa kannattaa valttda. Usein tama hiljainen tieto ohjaa myos uutta
tyontekijaa turvalliseen ja tehokkaaseen tapaan tehda toita. (Kurttila, Laane, Saukkola & Tranberg
2010, 107-108.)

Uutta tyontekijaa varten olisi hyva nimetd organisaatiosta yksi perehdyttaja. Perehdyttajan ei ole
pakko olla esimies, vaan sen voi hoitaa myds joku muu. Edellytyksena kuitenkin, ettd perehdyttaja
osaa tyotehtavat ja tyopaikan toimintamallit riittdvan hyvin. Perehdytettavat asiat voi kirjata ylos, sil-
Ia niitd on niin paljon ja kirjallisen lomakkeen avulla perehdytysté on helpompi seurata. Uudella
tyontekijalla pitda olla mahdollisuus esittda kysymyksia ja kyseenalaistaa toimintamalleja. Talla ta-
voin myds tyonantaja voi saada uusia ndkokulmia asioiden hoitamiseen. (Honkaniemi ym. 2006,158-
161.)

Perehdyttdjaksi valitaan tyontekija, joka on tarpeeksi kokenut ja joka pitaa tekemdstaan tydsta.
Vaikka perehdyttdjaksi nimetaan yksi henkild ja se vaatii télta paljon ammattitaitoa, tulisi kuitenkin
muistaa, ettd koko tydyhteisd osallistuu perehdytykseen jollain tapaa jossain vaiheessa. Perehdyt-
taminen vaatii siihen ryhtyvalta motivaatiota ja aikaa, mutta ennen kaikkea perehdyttamisen merki-
tyksen sisdistamista. (Kjelin 2003, 195-196.)

Hyva perehdyttdja osaa kertoa asiat yksinkertaisesti; han pyrkii olemaan kayttamatta ammattislan-
gia ja termeja. Hyva perehdyttdja osaa myos kuunnella tulokasta, keskustella téman kanssa ja tar-
joaa talle tilanteita, joissa toimia oma-aloitteisesti. Muun muassa tallé tavoin rakennetaan perehdyt-
tdjan ja perehtyjan valista luottamusta. Perehtyjén voi myos itse antaa osallistua suunnitteluun,
esimerkiksi tavoitteiden asetantavaiheessa. Perehdyttamisjaksolle ei varsinaisesti ole loppua, tulokas
oppii uransa aikana jatkuvasti uutta. Perehdyttdjan tulee kuitenkin jossain vaiheessa luopua roolis-
taan ja jatkaa toitdan. Perehdyttdjan ja perehtyjdn suhde ei silti katkea. (Kjelin 2003, 196.)

2.4  Perehdyttamisprosessin suunnittelu, siséltd ja kesto

Perehdytysprosessi alkaa niisté ensimmaisisté kontakteista, mita tulokkaan ja yrityksen valilla tapah-
tuu. Perehdytysjakso kestda yleensa yhta pitkdan kuin tulokkaan koeaika, tydn hallitseminen ja aset-
tuminen uuteen tydymparistoodn vie keskimaarin puoli vuotta. Perehdyttamiselle ei voi oikeastaan

madritelld tiettya paattymispistetta, paatepisteena voi kuitenkin pitaa vaikka sitd hetkea, kun pereh-

dyttamiselle asetetut tavoitteet on saavutettu. (Kjelin & Kuusisto 2003, 205.)
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Ennen perehdyttamisen aloittamista perehdyttdja kertoo tulokkaalle, mitd on suunnitellut, missa jar-
jestyksessa asioita kdydaan lapi ja miten ne tehdaan. Eli tulokkaalle luodaan kokonaiskuva asioista,
mita milloinkin opetellaan ja miksi ne taytyy oppia. Perehdytettdva kokonaisuus voidaan jaksottaa,
nain tulokkaalla on aina mahdollisuus saada tukea ja opastusta sitd mukaan kun uusia tilanteita tu-
lee vastaan. Ensimmaisten paivien ja viikkojen aikana tulokas kohtaa niin paljon uutta tietoa, etta
perehdyttdja ei saa olettaa tédmdn oppivan ja muistavan kaikkea ensimmaisella kerralla. (Kjelin 2003,
196.)

Ty6terveyslaitos on laatinut tydpaikkoja varten tarkistuslistan hyvista ja tyokykya edistavista pereh-
dytystavoista. Jatkuvien muutosten tuodessa uusia haasteita typaikoille tulisi kiinnittda huomiota
tydyhteisdn hyvinvointiin. Tarkead on myos saada uusi tydntekija heti tydsuhteen alussa oppimaan

oikeat tydkykya ja terveyttad edistavat toimintamallit. (Tyo6terveyslaitos 2013.)

Perehdytettavat asiat voidaan helposti tiivistad neljaan eri osa-alueeseen. Uusi tyontekija perehdyte-
tdan omaan tydrooliin ja tehtavankuvaan, tydyhteisddn, organisaatioon, sen toimintatapoihin ja toi-
mintaymparistodn seka tydsuhteeseen. Suunnitteluvaiheessa on hyva pohtia, muokataanko tyénku-
vaa paremmin uuden tyontekijén valmiuksia vastaavaksi vai pitdydytddanko tydtehtavasta ldhteneen
tyontekijan tyonkuvassa. Suunnitteluvaiheessa on myds hyva asettaa perehdytykselle selkedt tavoit-

teet ja tehda ne kaikille selvaksi. (Honkaniemi ym. 2006, 158.)

Kun suunnitellaan perehdyttamisen sisaltéa, voidaan ottaa avuksi organisaation perusintressit: omis-
tajat, asiakkaat ja henkildstd. Uusi tydntekija tarvitsee tietoa kaikista ndistd, seka niiden valisista
suhteista ja prosesseista. Naita asioita voidaan siis soveltaa perehdyttamisen sisaltéa suunnitellessa.
Yrityksen arvot ovat perdisin sen historiasta ja yrityksen historiaa ymmartamalla tulokas voi myds
ymmartaa tulevaisuuden valintoja. Tulokkaalle annetaan perehdytyksessa mahdollisuus pohtia arvo-
ja omasta nakdkulmastaan. Esimerkiksi jos yrityksen yhtend arvona on joustavuus, tulokas voi miet-
tia, miten tdma nakyy omassa tydssa, yrityksen toiminnassa ja asiakkaiden nakdkulmasta. Kuitenkin
tyotehtavista riippumatta tarkeinta on perehdyttaa tulokas asiakkaaseen. Mydhemmin madriteltavat
tydtehtavat sitten tarkentavat sitd, miten syvallisesti asiakassuhteeseen perehdytaan. Tulokkaan on
tarkeda tuntea myos yrityksen henkildsto ja henkilot joiden kanssa tydskentelee. Tulokas saa var-
masti apua epaselvyyksiin, kunhan héan tietaa, mihin oma ty6 vaikuttaa, ketka ja mitké paatokset
vaikuttavat hdanen ty6hdnsa ja kenelta voi kysya neuvoa. Mutta vastavuoroin tulokkaan on myos ker-

rottava tydyhteisdlle itsestaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 202-204.)
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2.5 Perehdyttédmisen tyokalut

Yksinkertaistetusti perehdyttamisella tarkoitetaan sitd, ettd perehdyttdja informoi tulokasta ja tulo-
kas kuuntelee. Perehdyttdja voi kdyttaad erilaisia rooleja ohjatessaan. Han voi antaa neuvoja, ohjata
kysymyksien avulla, kertoa esimerkkeja tai ohjata keskittymalla kannustamaan tulokasta. Eri ohjaus-
tyyleissa tarvitaan erilaisia tytkaluja. (Kupias & Peltola 2009, 151.)

Kysymykset ovat yksi perehdyttédmisen tydkalu. Kysymyksia voidaan kayttda perehdyttamisessa mo-
nin eri tavoin. Niiden avulla voidaan kartoittaa perehtyjan osaamista ja nakemyksia, hantd voidaan
my0ds saada oivaltamaan asioita. Kysymysten avulla voidaan myos selvittad mitka asiat perehtyja on
oppinut. Perehdyttamisen lopuksi kysymyksia voidaan kayttaa prosessin arviointiin. Kysymysten
kdyttaminen perehdyttdmisessa toimii vaylana dialogisuuteen ja vastavuoroisuuteen perehdyttdjan
ja tulokkaan valilla. (Kupias & Peltola 2009, 152-153.)

Testeja ja kokeita voidaan kayttda perehdyttamisen eri vaiheissa. Alussa voidaan kayttaa testeja
muodostamaan kasitys tulokkaan senhetkisestd osaamisesta. Testeja voidaan kayttda myos pereh-

dyttamisen etenemisen seurannassa. (Kupias & Peltola 2009, 153-154.)

Prosessikdvelylla tarkoitetaan sitd, etta uutta tydntekijaa kierratetaan tydpaikalla ja hanelle esitel-
laén esimerkiksi eri tyopisteiden tyotehtavia. Kierroksen aikana tyontekijalle voidaan selvittaa rutiine-
ja tdihin tulemisen, tytssa olemisen ja tehtavien suhteen. Samalla voidaan tutustua myds [ahimpiin
tyotovereihin. Palvelukierroksen aikana voidaan kdyda lapi yrityksen tavara- ja palveluprosessi. Tar-
keinta kierroksissa on, ettéd ne muodostavat selkeita kokonaisuuksia. Perehdyttamiseen liittyvat teh-
tavat ovat parhaimmillaan todellisia ty6tilanteita, jotka analysoidaan yhdessa tehtavan paatyttya.
Analysoidessaan paattynytta tydtilannetta yhdessa ohjaajan kanssa perehtyja saa tilaisuuden oppia
lapikaydyt asiat. (Kupias & Peltola 2009, 157-159.)

Ennen perehdytysta uudelle tyontekijélle voidaan antaa tehtévdksi lukea organisaatiossa tarjolla ole-
vaa valmista materiaalia esimerkiksi yrityksen perusarvoista ja toimintaperiaatteista. Ennakkomateri-
aalin maara ja sisallon valinta pitda tehda huolella, koska perehtyjalla on alussa paljon muutakin
uutta opittavaa. (Kupias & Peltola 2009, 161-162.)

Yksi hyddyllisimmista tyokaluista on ehdottomasti perehtymispaivakirja. Pdivdkirja antaa tulokkaalle
mahdollisuuden itsearvointiin ja auttaa tatd havaitsemaan omia vahvuuksiaan ja kehittdmisalueita.
Paivakirjan avulla perehtyja voi myos lisdta ymmarrystdan opituista asioista ja pohtia omaa suhdet-
taan tydhon ja organisaatioon. Perehtymispadivakirjaa voidaan kayttda myos ulkopuolisen arvioinnin
vdlineena, jolloin ohjaaja lukee ja arvioi tulokkaan paivakirjan. Paivakirjan paatarkoituksena on tukea
tulokkaan reflektiivista tydskentelya. Jos kirjoittaminen on haasteellista, perehdyttdja voi esittaa tu-
lokkaalle apukysymyksia: "Mité opin téman paivan aikana?”, "Mitka asiat jaivat askarruttamaan?”,
"Missa tarvitsen vield tukea?” jne. Perehdyttdmispadivakirja antaa suoraa palautetta myds itse pereh-
dyttajalle. (Kupias & Peltola 2009, 163-165.)
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Ty6suhteen alussa tulisi tulokkaan ja tydnantajan valilla kayda jonkinlainen orientoitumiskeskustelu.

Samantapainen keskustelu on saatettu kdyda jo rekrytointivaiheessa, mutta ajanpuutteen vuoksi se
usein jaa pinnalliseksi ja yleisluontoiseksi. Tulokas saattaa silloin ymmartaa odotukset ja asetetut ta-
voitteet suuremmiksi kuin mita ne oikeasti ovat. Huolellisesti toteutettu rekrytointi on yleensa kui-
tenkin tehnyt tulokkaalle jotenkuten selvaksi tydtehtdvat ja tavoitteet ja tydsuhteen alussa sovitaan
yhdessa ensimmaisista tavoitteista. Selkeat tavoitteet antavat tydntekijalle mahdollisuuden tarkastel-
la oman ty6n jdlkea ja saavutuksia, mutta ne myos ohjaavat tydskentelya. Tavoitteiden haasteelli-
suus ja tyon vaikeus vaikuttavat suoraan tydssa suoriutumiseen. Tyontekija suoriutuu siis paremmin,
kun tama pyrkii tavoittelemaan tasmallisesti maariteltyja tavoitteita, toisin kuin tilanteessa, jossa ta-
voitteet olisivat liian helppoja, epamaaraisia tai niitd ei olisi asetettu lainkaan. Tydntekija saa tavoit-
teista, niiden saavuttamisesta ja saamastaan palautteesta lisaa itsevarmuutta ja ne auttavat hanta
suuntaamaan tyonsa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 213-216.)

Perehdyttdmisen ongelmat

Ty6éhodntulotilanne on tulokkaalle stressaava. Tydpaikan stressitekijoité ovat muun muassa lisaéntyva
kiire, muutokset tydtehtavissa, haasteelliset ihmissuhteet ja vahaiset vaikutusmahdollisuudet. Pereh-
perehdyttamisprosessia painottaa myos stressinhallintataitoja, koska pitkdkestoinen stressi vaikuttaa
yksilon terveyteen negatiivisesti. Perehdyttamisen oleellisena osana on ohjata uutta tyontekijaa oi-
keisiin stressinhallintakeinoihin. Painotetaan taukojen ja vapaa-ajan merkitysta, koska ne edistavat
yksilon tyéhyvinvointia. Onnistunut perehdytys osaltaan auttaa vahentdmaan tydstd aiheuttavaa
stressid, kun tyontekija kokee olevansa hallinnassa, han ei stressaa tydsta niin paljon. (Carlsson &
Forssell 2008, 198-203.)

Perehdytyksessa tulee tuoda esille, etta kiireen ajatteleminen ja siita puhuminen lisadvat kiireen ko-
kemisen tuntua. Perehdyttajan olisi hyva painottaa, etta tydnmaara ja stressi eivat véhene, mutta
tulokas voi muuttaa omaa suhtautumistaan niihin. Kiireen keskellé olisi hyva pysahtya ja pohtia, mi-
ka on se oleellisin asia ja keskittya siihen (Rytikangas 2011, 20-21.) Perehdyttaja voi olla tulokkaalle
roolimallina siitd, miten tarkeda on tietda, ettd hyvia suorituksia ei tule ilman lepoa ja etta innovaati-
ot ja kehittdmisideat syntyvat luontevasti, jos elama on taysipainoista myos tyéelaman ulkopuolella.
Onnistuminen missa tahansa asiassa vaatii psyykkisen energian sijoittamista, eika asia onnistu ellei
tyon ja vapaa-ajan valilld ole riittdvaa tasapainoa (Kurttila, Laane, Saukkola & Tranberg 2010, 120-
121.) Omista voimavaroista huolehtiminen ei ole tarkeaa pelkastaan siksi, ettd jaksaisi tydelamassa,

vaan energiaa tarvitaan myos tyydyttavaan elamaan tyén ulkopuolella.

Perehdyttdjan ty6 on osittain myds ihmissuhdety6ta, jossa joutuu jakamaan uudelle tydntekijalle
vinkkeja, jaksamista, omaa osaamistaan ja taitoa kohdata erilaisia tilanteita. Sen vuoksi omasta jak-

samisestaan huolehtiminen on hyvin tarkeda myds perehdyttéjalle. (Kurttila ym. 2010, 130.)
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Perehdyttdjan tulee ehdottomasti kertoa uudelle tyontekijalle tydhon liittyvistd vaaratilanteista. Asia-

kasvakivalta kasautuu tiettyihin toimialoihin, joista yksi on kaupanala. Hairitsevan asiakaskayttayty-
misen muotoja voivat olla asiaton kielenkayttd, painostus tai fyysinen vakivalta ja silla uhkailu. Hai-
ritseva asiakaskayttdytyminen hairitsee tydhon keskittymista ja vahentad motivaatiota. Asiakkaiden
epaasiallinen kaytos on loukkaavaa ja turhauttavaa, koska yleensa tyontekija pyrkii tekemaan tyénsa
parhaalla mahdollisella tavalla. Vakava uhka tydpaikalla voi aiheuttaa sairaslomia, tydkyvyttomyytta
ja posttraumaattisia stressioireita. Hairiéta aiheuttavien asiakkaiden maara voi joskus myos vaikeut-
taa uusien tydntekijoiden rekrytointia. Kun asiakkaan toiveet ja tydntekijan toiminta eivat kohtaa,
kenestd tahansa asiakkaasta voi tulla haasteellinen. Mikali tyontekijassa heraa kielteisia tunteita, ti-
lanne voi karjistya entisestdan. Kaupanalalla asiakkaiden tyytymattdmyys tuotteeseen tai palveluun
kohdistuu useimmiten kassatyontekijaan. Vasyneena tydntekija provosoituu herkasti mukaan epa-
asialliseen vuorovaikutukseen. Talléin on ensiarvoisen tarkeda, etta perehdyttamisen kautta on saa-
tu tyovalineitd vastaavista tilanteista selviamiseen. Ristiriitatilanteissa tulisi pyrkia kumpikin voittaa-
ajatteluun. Ajattelutapa perustuu siihen, etta etsitédn yhdessa kolmas vaihtoehto, joka tyydyttaa
molempia osapuolia. Kaupanalalla erityisia riskitilanteita ovat napistys- ja ryostotilanteet. Riskitilan-
teen sattuessa sen jalkipuinti on erityisen tarkeda. (Vartia, Grondahl, Joki, Lahtinen & Soini 2012,
101-115.)

Usein syy perehdyttédmisen laiminlydmiseen on kiire. Perehdyttamisen tarkeytta tulisi siis korostaa,
tuomalla henkildstdlle esiin sen mydta tulevia hyétyja ja helpotuksia. Jos suurin este perehdyttami-
selle on ajanpuute, tyésuhteen alkamisajankohtaa on suositeltavaa tarkastella perehdyttamisresurs-
sien kannalta. Tyontekijaa ei kannata ottaa oppimaan stressaavina sesonkiaikoina tai kriittisten ta-
pahtumien keskelle. Vaikka tapahtumat olisivatkin loistavia mahdollisuuksia oppia jotain erilaista,
harvoin on aikaa panostaa riittdvaan perehdytykseen. Usein ongelmaksi nousevat myds vaaranlaiset
olettamukset tulokkaan osaamisesta. Tulokkaan osaaminen tulisikin kartoittaa perusteellisesti ja ot-
taa hanet mukaan perehdyttamista suunniteltaessa, talléin perehdyttdminen perustuu oikeille tar-
peille. Ongelmaksi saattaa myds muodostua se, kenelld vastuu perehdyttédmisesta oikeasti on. Seka-
via tilanteita saattaa luoda olettamus siita, ettd joku muu hoitaa perehdyttamisen. Tallaisessa tilan-
teessa tulokas saa hajanaista ja irrallista tietoa, eikd hanelle muodostu kokonaiskuvaa ty6tehtavista
ja muista perehdytettavista asioista. Tama ongelma voi esiintya, vaikka perehdyttdjia olisi vain yksi,
huono perehdyttaja keskittyy kertomaan epaoleellisia nippelitietoja, jotka eivat muodosta ymmarret-
tadvaa kokonaisuutta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241-242.)
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Joskus eteen sattuu tilanne, ettei ty6 l1dhde sujumaan, vaikka perehdytys olisi hoidettu loistavasti.

Talldin esimiehen tulisi reagoida ja selvittad, miten tallaiseen tilanteeseen on paddytty ja voisiko sii-
hen I6ytya jotain ratkaisua. Nakemyserot johdon ja uuden tyontekijan valilld saattavat olla liian eri-
laiset. On siis selvitettdava, millaiset kdsitykset kummallakin osapuolella on oikeasta ja tarvittavasta
tyosuorituksesta, tavoiteltavasta roolista ja tarkeimmista tyotehtavistd. Seuraavaksi voidaankin ky-
sya, ovatko molemmat osapuolet tayttaneet osuutensa? Jos tavoitteet ja odotukset ovat jadneet
maarittamatta, esimiehen tulisi itse pohtia, onko han onnistunut johtamisessa ja onko han mahdol-
listanut perehdyttdmisen onnistumisen. Erityisen tarkeaa on tallaisissa epaonnistumistilanteissa ottaa
asia tarpeeksi ajoissa puheeksi, talloin voi olla vield mahdollista I6ytda uusi yhteinen savel odotuksil-
le ja yhteistyélle. Tydnantajan tulisi kuunnella tydntekijaa ja antaa talle mahdollisuus yrittad paran-
taa suoritustaan, usein kysymys on vadrinkasityksista ja vaarista odotuksista. Mikali tilanne ei kui-
tenkaan ldhde korjautumaan, saattaa olla parasta myontaa vaara valinta ja paattaa tyosuhde. (Kjelin
& Kuusisto 2003, 241-244.)

Perehdytyksessa ongelmaksi saattavat muodostua myds perehtyjan ja perehdyttdjan erilaiset maa-
ilmankuvat ja —katsomukset. Lansimaissa ollaan hiljalleen siirtymassa modernista postmoderniin
kulttuuriin, kun taas monissa védhemman teollistuneissa maissa kehitys on vasta moderniin kulttuu-
riin. Toisenlaisen maailmankuvan omaavaa ihmista on vaikea ymmartaa sen vuoksi, ettd arvot pe-
rustuvat eri asioihin kuin itselld. Maailman muuttuessa ihmisten maailmankatsomus ja arvot ovat
jatkuvassa muutostilassa. Erilaiset arvot voivat nousta eri-ikdisen perehtyjan ja perehdytettavan va-
liseksi ristiriidaksi. (Rytikangas 2011, 114-120.)

2.7 Seuranta ja palaute

Tulokkaalle tulee perehdyttédmisen alussa laatia haastavat mutta saavutettavissa olevat tavoitteet,
hanella tulee olla vastuuta ja itsendisyyttd sopivassa suhteessa ja hanelle on annettava mahdollisuus
saada ja antaa palautetta tekemastaan tydsta. Saadun palautteen kautta oman tydpanoksen merki-
tys yhteisen tavoitteen saavuttamisessa kasvaa. Palaute antaa tydntekijalle mahdollisuuden kehittya
omassa tydssdan. Tavoitteiden saavuttamisesta saatu positiivinen ja kannustava palaute aikaansaa
eradnlaisen voimaantumisen kehan, jossa tydntekija uppoutuu taydellisesti tydhdnsa. (Ahonen &
Lohtaja-Ahonen 2011, 18.)

Tyontekija saavuttaa tietynlaisen "flow” —tilan, jolloin tydskennellessa energia virtaa ja jopa lisaan-
tyy. Tilan saavuttamisen edellytyksena on, ettd ty6tehtavat ovat tarpeeksi haastavia. Toisaalta liian
haastavat ja liian helpot tydtehtavat vievat tydsta merkitysta ja sydvat tydntekijan motivaatiota.
(Kurttila ym. 2010, 40-41.)

Palautetta annettaessa sanaton viestinta vaikuttaa paljon siihen, miten perehtyja sen ymmartaa. Sa-
naton viestinta koostuu olemuksesta, katseesta, eleista ja ilmeesta seka adnensavysta. Vélitettava

tieto saattaa vaaristya sanattoman viestinnan takia. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 158.)
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Perehdyttdmisjakson lopuksi on tarkead arvioida seka oppijaa ettd ohjaajaa, nain voidaan kehittda

perehdytystd edelleen. Arvioinnin keskeiset tavoitteet ovat yhteenveto siitd, mitd tdhan mennessa
on saavutettu, tulevaisuuden tarpeiden selvittdminen ja pyrkimys dialogiin oppijan ja ohjaajan valil-
Ia. Arviointi on dialoginen prosessi ja uutta luova toiminta. Postmodernissa yhteiskunnassa ei enda
ole pysyvia kiinnekohtia tavoitettavissa vaan arvoinnin on kehityttava yhteiskunnan muutosten my6-

t4 (Ojanen 2000, 167-168.)
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3 PEREHDYTTAMISEN VAIKUTUKSET YRITYKSEN LIIKETOIMINTAAN

Parhaimmillaan onnistunut perehdytys saa koko yrityksen tehostamaan toimintaansa. Perehdytys-
prosessi voi saada koko tydyhteistn tarkastelemaan toimintatapojaan. Perehdytyksen vaikutukset
nakyvat yrityksessa perustehtdvan selkiytymisena ja laadukkaan toiminnan yllapitémisena. (Kupias &
Peltola 2009, 112.

"Perehdyttaminen on keino saada uusi tyontekija aikaisemmin tuottavaksi, jotta hdanen hankintaansa
investoitu padoma maksaisi itsensad nopeammin takaisin ja rekrytoinnista odotettavat lisdtuotot tuli-
sivat mahdollisiksi” (Kjelin & Kuusisto 2003, 14). Perehdyttamiseen panostaminen ja sen laadukkuus
edesauttavat tulokasta saavuttamaan tdyden potentiaalinsa tydntekijana mahdollisimman pian. Pe-
rehdyttamiselld pyritdan vahentdmaan virheita ja perehdyttdmiseen panostamisella voidaan saavut-
taa merkittédvaa kilpailuetua. Laatuongelmat lisaantyvat yrityksen voimakkaasta kasvuvaiheesta ja
henkildstdn vaihtuvuudesta johtuen. Mité enemman yritys on rekrytoinut lyhyen ajan sisalla uusia
tyontekijoita, sitdé enemman yrityksen sisalla on erilaisia toimintamalleja, yhteiset toimintatavat siis
puuttuvat. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20-22.)

Perehdyttaminen lujittaa yrityksen toimintatapoja, nain hyddyt nakyvat tuottavuudessa ja palvelun
parantumisessa. Perehdyttaminen pienentaa vaarien toimintatapojen ja virheiden riskia, joten tydta-
paturmien ja mahdollisten virheiden maara vahenee. Esimiehelle jad enemmaén aikaa, koska tulokas-
ta ei tarvitse jatkuvasti olla ohjaamassa. Motivoituneet tyontekijat sitoutuvat tydtehtdviinsa, tydyh-
teiston ja itse organisaatioon, eli henkildkunnan vaihtuvuus véhenee. Mydnteinen kuva yrityksesta
vahvistuu ja yrityksen kilpailuetu vahvistuu. Uuden ty6tenkijan myota yrityksellda on myds mahdolli-
suus uudistua ja kehittya, uudella ihmiselldhan voi olla uusia ideoita jotka eivat ole tulleet aiemmin
esille. Tyontekijalle perehdyttédmisesta on hyétya muun muassa seuraavissa asioissa: organisaation
toimintatavat, tydskentelykulttuuri ja omat ty6tehtavat sisdistyvat nopeammin, odotettu tehokkuus
saavutetaan nopeammin, osaaminen lisédntyy ja odotukset selkiytyvat. Tydntekija on itsevarmempi
ja sitoutuneempi tydhonsa, tyontekijan tuottavuus ja motivaatio paranevat ja tulokkaan ammatti-

identiteetti vahvistuu. (Honkaniemi 2006, 155.)
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Tyobntekijéiden laadukkaalla perehdyttédmiselld on siis monia hyotyja yritykselle. Valitettavasti myos

huonon perehdyttamisen seuraamukset ovat erittdin nakyvida. Huonosti tydhon perehdytetty tyonte-
kija on taakka, pahimmillaan han hidastuttaa prosesseja ja aikatauluja, eika ole yhta tehokas kuin
vanha tyontekija. Huono perehdytys vaikuttaa myos palvelun tasoon ja laatuun. Talléin huono pe-
rehdytys linkittyy myds asiakassuhteisiin ja pahimmassa tapauksessa niiden paattymiseen. Asiakas-
palvelussa jatkuvasti toistuvat virheet ja puutteet vaikuttavat yrityksen uskottavuuteen ja tydnteki-
joiden uskoon yritysta kohtaan. Tama taas puolestaan vaikuttaa tyontekijéiden tydmotivaatioon ja
haluttomuuteen sitoutua tallaiseen yritykseen. Huonosta perehdyttamisesta johtuvat virheet vievadt

aikaa, rahaa ja muiden tydntekijoiden tyopanosta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20.)

3.1  Palvelukulttuuri menestystekijana

Palvelutilanne on aina yhteisty6td, joka tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valilld. Palveluprosessissa luodaan aina tunneyhteys. Pyrkimyksena tulisi olla, etta palvelutilanteesta
tehdaan miellyttava, asiat nahdaan myos asiakkaan ndakdkulmasta ja ettad asiakkaalle jaa tunne siita,
ettd hanta on kuultu. Palvelutilanteen viestinta on monikanavaista. Asiakaspalvelijan tulisi kiinnittaa
huomiota muun muassa puheen selkeyteen ja ymmarrettdvyyteen, adnenkayttdéon, eleisiin ja ke-
honkieleen. Kehonkielen pohjalta maardytyy asiakaspalvelijan ulkoinen kayttdytyminen, asiakaspal-
velijan kehonkielesta on luettavissa tdman asenne ja palveluhalukkuus ilman sanoja (Ylikoski, Jarvi-
nen & Rosti 2006, 99,101.)

Yrityksen perusarvot ovat tarkea osa yrityksen palvelukulttuuria. Arvot ovat asioita, joita pidetaan
tarkeina ja jotka kaikki ovat sisdistaneet, ne myds ohjaavat nakymattémasti kaikkien toimintaa.
Asiakaskeskeisessa palvelukulttuurissa hyva palvelu on yksi yrityksen perusarvoista, talléin koko or-
ganisaation henkildsté haluaa tydskennelld asiakkaiden parhaaksi ja on kiinnostunut hyvasté palve-
lusta (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 156.)

Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta, joka vaatii yrityksen tyontekijalté viestinta- ja tunnetaitoja. Tyon-
tekija voi kayttda perehdytyksen kautta saamiaan tietoja ja taitoja. Palvelutapahtuma on aina ainut-
kertainen, virheiden tekeminen on kuitenkin inhimillistd ja virheet ovat korjattavissa, mutta asiak-
kaalle tilanteesta jadnyt tunne saattaa vaikuttaa asiakkaan paatoksiin myéhemminkin. Uutta tydnte-
kijaa voidaan valmistella asiakaspalvelutilanteita varten perehdyttdmisen avulla, tilanne voi kuitenkin
olla yllatyksellinen ja ennalta arvaamaton, joten tarvitaan asiaosaamisen lisaksi myds tilanteiden lu-
kutaitoa ja tunnealya. (Ylikoski, Jérvinen & Rosti 2006, 96-97.)

Tunnedlylla tarkoitetaan kykya havainnoida palvelutilanteessa esille tulevia tunteita ja ottaa oppia
niistd omaan ajatteluun ja toimintaan. Asiacsaaminen on edellytys sille, etta ty6 tulee tehdyksi. Tun-
nedly sen sijaan tekee tyontekijastd paremman silta osin, etta hanelld on kykyja suostutella ja vai-
kuttaa, mutta ennen kaikkea halu kehittya. Tunnedlykas tyontekija tunnustaa tekemansa virheet se-
ka oppii niista, han ottaa vastaan korjaavaa palautetta, kuuntelee aktiivisesti ja on valmis kohtaa-

maan vaikeatkin tilanteet rauhallisesti. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 92.)
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Asiakaskeskeisessa tydyhteisdssa luodaan joustava yhteys erilaisiin ihmisiin, tilanteisiin ja toiminta-

malleihin. Tunnedlya hyédynnetdan erilaisten tilanteiden lukemisessa ja pyrittdessa ymmartamaan

asiakkaiden tunteiden vaikutus heidan toimintaansa. (Kehusmaa 2011, 105-106.)

Vaikeista tilanteista tyontekijdlle saattaa jadda mieleen erdanlaisia lukkoja, jotka estdvat hanta vas-
taanottamaan palautetta ja ndiden esteiden takia samantyyppiset tilanteet saattavat epaonnistua
jatkossakin. Kielteinen kokemus on jaanyt mieleen tiedostamattomaksi peloksi, joka saattaa estaa
asiakaspalvelijaa toteuttamasta yrityksen palvelukulttuuria parhaalla mahdollisella tavalla. (Ahonen &
Lohtaja-Ahonen 2011, 137.)

3.2 Sisdinen yrittdjyys ja alaistaidot

Perehdyttdmisen tavoitteena on auttaa uutta tyontekijaa 16ytdmaan itsestadn sisdinen yrittajyys.
Sisdista yrittdjyytté voidaan kayttaa tydyhteisdjen kehittémisen mallina. Se on tuottavuuden, laadun
ja innovatiivisuuden perusta. Tavoitteina sisdisessa yrittajyydessa on mahdollisuuksien havaitsemi-
nen ja niiden hyddyntaminen. Sisdisen yrittdjyyden avulla on mahdollista tavoitella huippusuorituk-
sia. Huippusuorituksen edellytyksina ovat usko omiin kykyihin ja visioon, joka on mahdollista toteut-
taa. Usko omiin mahdollisuuksiin ja voimavaroihin saa aikaan jopa poikkeuksellisia suorituksia. Tar-
keda on huomata, ettd samaan tavoitteeseen voidaan paasta monin eri menetelmin, joista yksi sopii
yhdelle, toinen toiselle. (Ahola & Tuominen 2005, 5, 19-20.)

Hyvat alaistaidot omaava tyontekija toimii joustavasti ja rakentavalla tavalla tyGyhteisdssaan. Post-
modernissa yhteiskunnassa on pyrkimys eroon hierarkisista asetelmista ja kasite “alaistaidot” on hy-
vin arvolatautunut, koska se on syntynyt johtamisen nakdkulmasta. Postmoderneissa alaistaidoissa
painottuvat johdettavana olemisen sijaan tydntekijan oma aktiivisuus ja vuorovaikutustaidot. Nykyi-
sin usein hukassa olevat perusasiat, kuten toisten huomiointi ja kohteliaisuus ovat tarkeita alaistaito-
ja, joiden avulla luodaan tyopaikan me-henked. Palautteen saaminen on edellytyksena oppimisille ja
hyviin alaistaitoihin sisaltyy myds kyky antaa ja vastaanottaa palautetta. Alaistaitoihin liittyva vas-
tuunottaminen vaikuttaa voimakkaasti tydmotivaatioon, vaikutusmahdollisuudet lisdavat tyon mie-
lekkyytta. (Kaivola & Launila 2007, 65-68.)
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3.3 Perehdytyksen vaikutukset tyOyhteison hyvinvointiin

Hyvinvoiva tydyhteisd on yritykselle kilpailuetu. Tyéhyvinvointi vaatii organisaatiolta jatkuvaa panos-
tusta, yrityksen tulisi jo toimintastrategiassaan maaritella kuinka tydyhteisén hyvinvointia yllapide-
tadan. Motivoitunut ja sitoutunut henkiléstdé ymmartda oman roolinsa kilpailuedun yllapitémisessa.
Yrityksen useimmat kilpailuedut ovat kaikki riippuvaisia henkilostosta ja tydhyvinvoinnista. (Kehus-
maa 2011, 145-146.)

Hyva tydyhteis® antaa tukea ja sen jdsenet luottavat toisiinsa. Hyvéssa tyoyhteisossa kaikki tydsken-
televat yhteisten tavoitteiden eteen ja saavat toisiltaan apua. Hyvan tydyhteisdn ilmapiiri on avoin ja
ongelmia ratkotaan yhdessa. Erilaista osaamista ja taitoja hyddynnetdan ja kaikilla on mahdollisuus
vaikuttaa omaan tyéhonsa ja tydyhteisdonsad. Aluksi tulokkaan rooli tydyhteistéssa ei ole kovin merki-
tyksellinen, han ei ole viela saanut paikkaa organisaation taysivaltaisena jasenena. Kokemuksen
myo6ta painoarvo tydyhteisdssa lisadntyy ja tyontekijalld on mahdollisuus alkaa kehittda rooliaan ja
tyotehtdvaansa. (Kehusmaa 2011,116; Kjelin & Kuusisto 2003, 124.)

Tybyhteis66n investointi tuottaa samalla tavalla voittoa kuin muutkin investoinnit. Kestavaa tuloske-
hitysta luodaan juuri tydhyvinvoinnin avulla. Vaikutukset eivat valttéamatta ole valittdmia vaan naky-
vat myéhemmin innovaatioiden lisdantymisena ja palvelun laadun paranemisena seka tyon tuotta-
vuuden kasvuna. Tydyhteisttaitoja tydntekijat tarvitsevat kyetékseen tydskentelemdan omassa yksi-
kossaan kehittavalld ja rakentavalla tavalla. TyOyhteisdssa kaikilla on velvollisuus huolehtia yhteises-
ta viihtyvyydesta ja voimavarojen jarkevasta kdytostd, kaikilla on myos velvollisuus osallistua kehit-
tdmistoimintaan. (Kehusmaa 2011, 81-82,179.)

Ty6hdnoppiminen ei tapahdu tyhjidssa, vaan koko tydymparistd vaikuttaa perehtymiseen. Tydyhtei-
son kytkeminen perehdyttdmisprosessiin on sen vuoksi ensisijaisen tarkeda. Tydyhteiso on viritetta-
va ottamaan uusi tyodntekija vastaan tiedottamalla ajoissa uuden tydntekijén tulosta ja sopimalla pe-
rehdyttdmisvastuista. Uuden tyontekijan tulo on mahdollisuus koko tydyhteisolle tarkastella kriitti-
sesti omaa toimintaansa ja pohtia sitd, miten tulokkaan ulkopuolisuutta voitaisiin hyddyntaa tyésuh-
teen alussa. Tydyhteisén jasenet voivat pohtia, miten he voivat edesauttaa uuden tydntekijén so-

peutumista uuteen tydpaikkaansa. (Kupias & Peltola 2009, 76-77.)
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3.3.1 Tulokkaasta sosiaalistamisen kautta tydyhteison jaseneksi

Kun uusi tyontekija otetaan ilolla vastaan tydyhteisdon ja hanet huolellisesti perehdyttamalla sitoute-
taan tydhon, luodaan vahva perusta mm. tydntekijoiden valiselle yhteistydlle. Tydntekija on motivoi-
tuneempi tuntiessaan kuuluvansa tydyhteis6on ja kerralla kunnolla opitut asiat vaikuttavat kaikkien
muidenkin tydntekijoiden asenteisiin. Muiden tyontekijéiden negatiivinen suhtautuminen uuteen tu-
lokkaaseen vaikuttaa téman viihtyvyyteen ja tyon tulokseen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 21-22.)

Sosiaalistuminen yrityksen tydntekijéksi alkaa jo tyénhakuvaiheessa. Tulokas muodostaa kuvan yri-
tyksesta esimerkiksi asiakkaana tai kuluttajana. Seuraava sosiaalistumisen vaihe on rekrytointipro-
sessi. Prosessissa uusi tyontekija pyrkii tulkitsemaan asioita omien odotustensa suuntaisesti. Jos
tyontekijan odotukset nousevat liian korkeiksi, on jatkossa riski pettymyksiin ja tydpaikan nopeaan
vaihtamiseen. Sen vuoksi tydnantajan tulisi antaa tulevista ty6tehtavistéd mahdollisimman realistinen
kuva. Parhaiten sitoutumista edistdvaan tulokseen paastaan riittdvalla ennakkotiedottamisella ja
avoimella tietojen vaihdolla. Alkuvaiheessa tulokas pyrkii I6ytdamaan paikkansa tydyhteisdssa ja usein
kokenutkin tydntekija aloittaa uudessa tydpaikassaan alusta, menettaen samalla suuren osan aiem-
masta tydpaikasta saamastaan arvostuksesta. Taman vuoksi on uudelle tydntekijalle ja yritykselle
hyvin tarkeaa, ettd tulokas paasee mahdollisimman pian hyddyntdmaan osaamistaan. Perehdyttami-
sen sosiaalistamisprosessilla tatd vaihetta voidaan nopeuttaa. Sosiaalistamisen myéta uutuuden jan-
nitys vahenee ja tydntekija pystyy paremmin keskittymaan tydhonsa ja tulosten tekemiseen. (Kjelin
& Kuusisto 2003, 125-129.)

Uuden tyontekijan tulo muuttaa tydyhteison dynamiikkaa. Tulokkaan on sopeuduttava siihen, etta
aiemmasta osaamisestaan huolimatta han on vahan aikaa se, joka tietda kaikkein véhiten. Tata
avuttomuutta helpottaa tytyhteiso, joka tuntuu turvalliselta ja positiivinen oppimisilmapiiri. Uuten
tyohon sopeutumista voidaan edistda nimeamalla tulokkaalle mentori tai kummi tukemaan uusien
asioiden oppimista. Hyvassa tydyhteisdssa erilaisuutta kunnioitetaan ja pidetdan rikkautena. Tulok-
kaan on turvallista ihmetelld organisaation toimintatapoja ja vieda eteenpain uusia ajatuksiaan arki-
paivan tydtilanteista (Kupias & Peltola 2009, 68-69.)

3.3.2 Coaching, kummius ja mentorointi

Perehdytyksen jdlkeen tydyhteison ja tyontekijan hyvinvointia voidaan edesauttaa erilaisin keinoin,
joita ovat mm. coaching, kummius ja mentorointi. Toimintatavoiltaan ndma metodit poikkeavat jon-
kin verran toisistaan, mutta pyrkivat kuitenkin samaan paamaaraan, tyéntekijan ja tydyhteisdn hy-
vinvointiin. Valitaanpa menetelmistéd mika tahansa, ohjauksen tavoitteena tulisi olla tutkivan tydot-
teen oppiminen. Tydstd saatava kokemus perustuu aina uuden oppimiselle. Reflektoimalla aiempia

kokemuksiaan valmentajan kanssa tulokas voi I16ytaa uusia ratkaisumalleja. (Ojanen 2000, 27-28).
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Coaching-valmennus lahtee liikkeelle henkilén arvioinnista ja valmennuksella pyritdan nostamaan

esille henkilén vahvuuksia ja kehittdmistarpeita. Valmentaja kannustaa ja seuraa uuden tyontekijan
kehittymista ja edistymista. Coachingissa tarkeimpana on valmentajan omien oivallusten siirtyminen
tulokkaalle, kun taas puolestaan mentoroinnissa suhteen ydin on hiljaisen tiedon siirtdminen. Mento-
roinnissa padpainona on mentorin kokemuksen hyédyntaminen uuden tydntekijan koulutuksessa.
Mentorin on oltava ty6ntekija, joka tuntee organisaation ja toimialan hyvin. Han on pateva jakamaan
tyossa tarvittavaa tarkeaa tietoa ja taitoa. Mentoroinnissa paapaino on tyétehtavilla ja ammattitai-
don siirtamiselld, kun taas coaching keskittyy enemman auttamaan valmennettavaa saavuttamaan
tavoitteensa. (Honkaniemi ym. 2006, 164-166; Carlsson & Forssel 2008, 41-42; Careerstone Group
LLC, 2007.)

Mentorointi ei vaadi yritykseltd paljon resursseja ollakseen onnistunutta. Mentorointi tukee tyépaikan
oppimiskulttuuria, lisda uuden tyontekijan itseluottamusta ja tyotyytyvaisyyttad. Prosessista on hyodtya
myds mentorille, silld se kehittdd mm. tydntekijén ohjaustaitoja. Perehdyttdmisvastuuta esimies voi
jakaa myos toiselle henkildlle. Téma henkil toimii uuden tydntekijan kummina; tukena ja turvana.
Kysymysten esittdmisen kynnys on ehkd matalampi kollegalle kuin esimiehelle. Kummi varmistaa, et-

ta tulokas tuntee olevansa tervetullut tyéyhteisdon.
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LIDL SUOMI KY / LIDL VARKAUS

Lidl paivittdistavaraketju tyollistda talla hetkella yli 170 000 henkiléd ympari Eurooppaa. Myymaloita
on jo 9000 kappaletta yli 25 eri maassa. Yritys on jaoteltu neljaén eri osa-alueeseen, joita ovat
myymalat, jakelukeskukset, padkonttori ja Neckarsulm —emoyhtié Saksassa. Ketjun omistaa nykyadn
Dieter Schwarz ja tdman isa Joseph Schwarz on ketjun perustaja. Vuonna 1935 Lidl & Schwarz toimi
elintarvikkeiden tukkuliikkeena ja ensimmainen Lidl-myymala avattiin vuonna 1973. (Lidlin koulutta-

jakoulutusmateriaali 2012.)

Suomessa ensimmaiset myymalat avasivat ovensa vuonna 2002. Vuoteen 2006 mennessda myyma-
I6ita oli jo sata, 2012 loppukesasta avattiin 140. myymala Helsingin Vuosaareen. Maailman pohjoisin
myymala sijaitsee Suomen Sodankylassa. Myymaldiden myyntitilat ovat vaihtelevia, pienimmat 700
nelidmetria ja suurimmat 1300 nelidmetrid. Jokaisessa myymalassé on myymalapaallikko, apulais-
myymalapaallikdita ja 10 - 35 myyjad. Suomessa ketju tyollistda n. 3200 henkil6d. Suomessa on
kaksi jakelukeskusta, Keski-Suomessa Laukaalla ja Eteld-Suomessa Janakkalassa. Jakelukeskukset
ovat puolestaan jakautuneet logistiikan, myynnin ja hallinnon osastoihin. (Lidlin palvelukouluttaja-
kansio 2012.)

Syksylld 2012 uusi Palvelukouluttajakonsepti saatiin kayttodn kaikissa Laukaan jakelukeskuksen
myymaléissa. Konseptin tarkoituksena oli luoda uusi monipuolinen myyjankoulutusohjelma, joka
edistaa ja nopeuttaa tulokkaan valmiuksia itsendiseen myymalatydskentelyyn. Konsepti alkoi palve-
lukouluttajahaulla, tavoitteena saada 2 - 5 kouluttajaa jokaiseen myymaldan. Hakijoilta edellytettiin
positiivista asennetta, hyvia sosiaalisia taitoja ja myymalan tdiden osaamista. Alue- ja myymalapaal-
likdt valitsivat hakijoista sopivat kouluttajat. Kouluttajia on kaikkiaan yli 300. (Lidlin palvelukoulutta-
jakansio 2012.)

Syksylla 2012 kouluttajat valmennettiin tuleviin koulutustehtaviin. Koulutustilaisuudet jarjesti joko
koulutuspaallikké tai aluepdallikké. Kahden paivan koulutukseen osallistui kerrallaan 5-8 kouluttajaa.
Ensimmaisena paivana kaytiin l1&pi muun muassa erilaisia koulutusmuotoja, esiintymistaitoja ja pa-
lautteenantoa. Toisena paivana jarjestettiin kdytanndn harjoituksia. Jokainen kouluttaja oli saanut
ensimmaisend paivana yhden aihealueen ja toisena koulutuspdivana luotiin tilanne, jossa yksi ryh-
maldinen naytteli uutta tydntekijaa ja kouluttaja sai harjoitella annetun aihealueen kouluttamista.

Muu ryhma tarkkaili koulutustapahtumaa ja antoi palautetta. (Lidlin palvelukouluttajakansio 2012.)

Kouluttajakonsepti on kaytossa jokaisessa Lidl-myymaldssa. Uudelle tydntekijalle nimetdan oma kou-
luttaja, joka perehdyttda uuden tydntekijan myymalaan, kaikkiin tyétehtaviin ja perehdytyksen lo-

puksi jarjestetaan ikdraja- ja lopputestit. Monet kouluttajat ovat jo paasseet kokeilemaan koulutusta
kdytannéssa positiivisin lopputuloksin. Talven aikana rekrytointeja on kuitenkin ollut suhteellisen va-

han, mutta kevaan aikana myymaldihin palkataan joukoittain kesatyontekijoita.
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4.1 Rekrytointi Lidlissa

tyontekijalle sama, kausitydntekijéille kuitenkin hieman tiivistetympi. Tyénhakuilmoitus on Interne-
tissa ja tyopaikkoja mainostetaan myos sosiaalisessa mediassa ja myymaldissa. Tyonhakuilmoituk-

sessa kerrotaan, mihin tydhon tydntekijda haetaan, kerrotaan tyénkuvasta ja -kestosta.

PARAINES05A: LTINS

-1kpl rento ja rehti (kesalduunpakka myymalassa tai varastossa

-1 ykskollinen kivoja duunkavereita (n 15-200 kpl yhteersa meda on koo sopassa yii 3500 kp)
-Reiusti uutta tyokokemusta a@spalvelusta Ja kaupan alasta > Q

\-3-5 Kk varmaa lksaa
Vimeistele tulevaisuuden etenemismandollisuuksila ja hyppyseliisella kokelunhalua

VALNISTUS:

Aloita laatimalla tyohakemus. Lisaa joukkoon kuvaus persoonastasi ja osaamisestast
Lisamausteina toimivat, avoin asenne ja hyva timihenki Kruunaa kokonaisuus runsaal-
la oppimisinnolla ja ripauksella Tempseytta. Anna hautua hetken kunnes hakemus
nayttaa vamitta. Hoysta tuotos viela ynteystiedollasi ja laheta hakemus
maistatettavaksi osottteeseen REKRYTOINTI@LIDL fI

Merkitse sahkopostin otskkokenttaan hakemasi tehtava ja toimipiste

')E!uom‘o«than, etta hakemusten parasta ennen -paiva on 11 ZU‘D. %

HEITA LUSIKKASI TIUKAAN SOPFAAN JA KAUHO ITSELLES! YKSI
YU 500 KESATYUFMKASIM

KESADUUNI 2013, HAE NYT! www.lidLfi

KUVA 1. Kesatyodilmoitus (Lidl Suomi Ky 2013)
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Hakemukset kdydaan Iapi ja potentiaaliset hakijat kutsutaan ryhmahaastatteluihin. Paikalla on rekry-

toija ja 5-8 tyonhakijaa. Ryhmassa keskustellaan omista vahvuuksista ja heikkouksista tyontekijéna,
kerrotaan, mitd jokainen pystyisi tuomaan téhan tydyhteisd6n ja mita pystyisi antamaan tyénantajal-
le. Haastatteluiden jalkeen hakijoihin ollaan yhteydessa kirjeitse tai puhelimitse. Tyontekija kutsu-
taan allekirjoittamaan tyésopimukset ja samalla sovitaan tydn alkamisesta. Tyontekijdlle myés maa-

ratdan kummityontekija ja kouluttaja.

4.2  Perehdyttdminen Lidlissa

Palvelukouluttajakonsepti on suuri investointi yritykselta ja osoitus siitd, ettd henkilékunnan osaa-
mista halutaan kehittaa edelleen. Mutta millaista perehdyttaminen on ollut konseptia edelténeiden
kymmenen vuoden aikana? Uuden konseptien tullessa kayttéon halusimme toimeksiantajan kanssa
tehda selvitysta siitd, mihin kaikkeen on tulossa muutoksia ja miten suuri parannus entiseen uusi

konsepti on.

ta, jotka ovat olleet tdissé myymalan avaamisesta asti. Heille on jarjestetty erittdin perusteellinen
koulutus Iahimyymaloissa ja heilld onkin eniten ndkemysté siitd, miten perehdyttdminen on muuttu-
nut vuosien saatossa. Uusia tydntekijoitd on opetettu oman tydn ohessa kaiken kiireen keskella.
Muutamia vuosia kaytdssa ollut kummitoiminta on ollut ensimmainen edistysaskel perehdyttamises-
sa ja uuden tulokkaan tuomisessa tydyhteison jaseneksi. Perehdyttamisvastuu on ollut jokaisella
tyontekijalla, etenkin myymalan esimiehelld, mutta ensisijaisesti tulokkaalta on taytynyt I6ytya sin-

nikkyyttd ja halu oppia.

Koska tyéhyvinvointi ja sen osana myos tydntekijdiden perehdyttdminen ovat niin iso osa yrityksen
toimintastrategiaa, niihin tulisi panostaa enemman. Parannuksina edellisvuosiin uudelle tulokkaalle
on maaratty kouluttaja, kummi ja tukihenkiléna toimii myds myymalén esimies. Tulokkaalle luodaan
vankka tukiverkosto heti ensimmaisenad tyopaivana ja ettei missaan vaiheessa tule sellaisia hetkia,
joissa tulokkaalla olisi avuton olo. Tydtehtavat opetellaan edelleen toita tekemalld, kayttden vierihoi-
toperehdyttémista. Kouluttamisessa kaytetdan apuna tydvalineita ja totutellaan erilaisiin tydtehtéviin

ja tilanteisiin.



26 (40)

5 HAASTATTELUT

Opinnaytety6ni teoriaosuuden ja koulutusprosessin tueksi otettiin mukaan myds haastatteluja. Van-
hempia tyontekijoita haastateltiin kolmesta eri myymalastd, jotta saataisiin enemman tietoa muun
muassa siitd, miten perehdytys on vuosien saatossa muuttunut, millaisia kokemuksia tydntekijoilla
on ja mitd muutoksia he toivoisivat uuden kouluttajakonseptin tuovan tyopaikalle. Haastatteluista
sovittiin etukdteen puhelimitse, myymaldesimiehen kanssa sovittiin, ettd haastatellaan yhden paivan
aikana kaikki tydvuorossa olevat tyontekijat. Haastattelut tehtiin yksiléhaastatteluina, henkilokohtai-
sesti ja luottamuksellisesti, tydntekijat saivat halutessaan pysya anonyymeina. Haastattelussa run-
kona oli avoimia kysymyksid, joihin haastattelun aikana keskustellessa herasi lisaa tarkentavia kysy-
myksia (LIITE 1). Haastateltavina oli jokaisesta myymaldsta 1 — 5 tyontekijaa, osa haastateltavista

on ollut myymal6issa tdissa avaamisesta asti, mutta suurin osa oli palkattu myéhemmin.

5.1 Varkauden myymala

Varkauden myymalassa haastateltiin yhteensa viittd vanhempaa tyontekijaa. Haastatteluista saatiin
monipuolista tietoa siitd, miten perehdytysta on hoidettu niiden yhdeksan vuoden aikana, kun Var-
kaudessa on Lidl myymala ollut. Tydntekijoilld on aika samanlaiset kokemukset siitd, millaista pereh-
dytys on ollut ja mita siina olisi pitényt tehda toisin. On tydntekijoitd, joita ei ole perehdytetty ollen-
kaan ja on my0s niitd, jotka ovat saaneet taydellisen perehdytyksen ty6hon ja tydnkuvaan. Parhai-
ten perehdytettyja tydntekijoita olivat selkeasti ne, jotka ovat olleet myymalassa tdissa sen avaami-
sesta asti. Muutostilanteet yrityksessa ja tyontekijoiden, etenkin esimiesten, vaihtuvuus on jattanyt
jalkensa jokaiseen tyontekijaan. Tallaiset muutokset ovat luoneet jannitteitd ihmisten valille ja epa-

varmuutta siita, kenella “oikea tieto” oikein on.

Suurimpia puutteita on ollut siing, etta ei ole ollut omaa kouluttajaa tai kummitydntekijaa, jolta olisi
voinut kysya silloin, kun jokin asia on mielta askarruttanut. Kaikki haastatellut ovat oppineet tydnsa
tekemalld. Eras tyontekija sanoi "Pelotti tulla téihin, kun ei ollut varma omasta osaamisestaan ja sii-
ta, mita muut ajattelevat jatkuvasta kyselemisesta”. Tyotehtavat on jokaiselle kayty lapi tydsuhteen
alussa, mutta kiireiden takia ei vélttamatta ole saanut kattavaa kokonaiskuvaa jokaisesta asiasta.
Osa ty6tehtavista on neuvottu “ripotellen”, silloin kun siihen on ollut aikaa, mutta usein opastaminen

on kuitenkin keskeytynyt.
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Haastatteluissa saatiin kuitenkin my6s paljon positiivista palautetta. Erityisesti siitd, miten hyvin ty6-
yhteis6 on ottanut uudet tulokkaat vastaan ja siitd, miten positiivinen yhteishenki myymalan tyénte-
kijoilld on. Jokainen haastateltu on kuitenkin tyduransa alussa kokenut olonsa hieman ulkopuolisek-
si: "En kokenut olevani samantasoinen tyontekija kuin muut”. Jokainen ymmartaa, miten paljon
uutta asiaa tulokkaalle tulee ensimmaisten paivien ja viikkojen aikana. Sitd kautta osataan asettua
heiddn asemaansa ja olemaan toisen tukena, ja ndin ylldpitamadn myoés uuden tyontekijan motivaa-
tiota ja halukkuutta tehda t6ita. Haastattelussa esiin nousi my6s yrityksen sisdinen tiedonkulku, 13-
hinna sen puute. Prosessit ja toimintatavat muuttuvat usein ja niista ei tiedoteta tarpeeksi kaikkia.
Tama johtaa usein siihen, etta tytssa huomaamatta tekee virheita ja virheiden tekemisestéd huomau-
tetaan heti hieman negatiiviseen savyyn. Vanhempien tydntekijoiden haastatteluista nousi esiin esi-
merkiksi sellaisia ongelmia, ettd vaikka asiasta uskalsi kysya, niin kukaan ei valttamatta tiennyt tar-

kasti miten hommat kuuluisi hoitaa.

Koko tyOyhteisd on innolla ottamassa uusia tydntekijoita vastaan ja valmiina auttamaan heita tyon
tuomien haasteiden kohtaamisessa. Kukaan ei ole asennoitunut siten, etta ei aio osallistua koulutuk-
seen ja neuvomiseen, koska uusille tyontekijoille on nimetty omat kouluttajat. Perusajatuksena jo-
kaisella on se, etta koko tydyhteisd on jotenkin osallisena uuden tydntekijan kouluttamisessa.

Monia harmittaa se, miten helposti uusi tyéntekija jamahtaa aluksi tekemaan yhta tyotehtavaa,
useimmiten tama on juuri sitd, ettd tulokas istuu vain kassalla: “"Helposti tata kayttéda hyvaksi, koska
tietaa itse tekevansa eri tehtavat nopeammin”. Jokainen haastateltu tydntekija on kuitenkin valmis
joustamaan tydvuoroissa siten, etta uusi tyontekija paasisi mahdollisimman monipuolisesti harjoitte-
lemaan muitakin ty6tehtavia. Tietysti joustoon vaikuttaa myds kiire, ajanpuute ja tydvuorosuunnitte-
lu: “Neuvon mielellani uutta tyontekijad, mutta arveluttaa onko semmoiseen jokaisessa tydvuorossa

aikaa” ja "Nopeus tulee tekemalla, mutta mitenkas kun et paase tekemaan?”.

Koulutukselle ja uudelle koulutuskonseptille on mm. sellaisia odotuksia, ettd kouluttajien tulisi osata
nahdd, mitka asiat ovat tarkeita. Esimerkiksi jos vuorovastaava antaa tyontekijalle tehtavan, tyénte-
kijan tulisi tajuta asioiden tarkeysjarjestys. Lisaksi tulisi myds painottaa, ettd olemme asiakaspalvelu-
tydssa ja kassapalvelu on viimeisin asia, mitd asiakkaalle jaa mieleen. Siksi olisi hyva muistuttaa jo-
kaista luomaan katsekontaktia, hymyilemaan ja tervehtimaan/ hyvastelemaan asiakas. Koulutuspoy-
takirjan seurantaan tulisi myds panostaa enemman ja varmistaa, etta tydntekija todella osaa tar-
keimmat asiat. Joillekin tyontekijoille oli soitettu hallinnosta ja kysytty, miten perehdytys on sujunut.
Aiemmin tulleita muutoksia koulutusprosesseissa on kommentoitu hyvin positiivisesti. Muun muassa
kummitoiminta on ollut jo huomattava parannus siihen, miten hyvin uusi tydntekija padsee tyénma-

kuun ja tydyhteisdn jaseneksi.
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5.2 Pieksdmaen myymala

Pieksamaen myymaldssa haastattelussa oli kolme tydntekijad, sairastapauksien vuoksi he eivat olleet
saaneet paivalle enempaa tyontekijoitd tuuraamaan. Pieksamden myymalassa on ollut vuosien var-
rella samanlaisia muutostilanteita kuin muissakin myymaldissa. Tyontekijoita haastatellessani joilla-
kin nousi esiin huonoja muistoja siita, miten esimies ei ollut ollut paikalla tydn alkaessa. Tyohon tul-
lessa oli epavarmuutta ja ulkopuolinen olo. Kukaan ei esitellyt myymalda tai neuvonut, minne aamu-
vuoron alkaessa tullaan odottamaan esimiesta: “Asiat on opeteltu kantapaan kautta”. Eraalle tydnte-
kijalle oli jaanyt mieleen eras koulutustilanne, jossa oli opeteltu pullohuoneen siivousta, koulutta-
maan maaratty tyontekija oli ennen tdiden aloittamista kertonut olevansa viimeista viikkoa tdissa.
Haastateltu henkil6 kertoi tuolloin pohdiskelleensa, olikohan kouluttaneella tydntekijalla ollut kovin
korkea motivaatio neuvoa asiat oikein. Haastatteluissa nousi myés esiin se, miten tarkeaa on, etta
uusi tyontekija tuntee alusta asti kuuluvansa tydyhteisé6n. Ensimmainen haastatteluun tullut tyén-
tekija kertoi, miten han oli ilahtunut, kun toinen tyontekija oli kutsunut hanet vapaa-ajalla jarjestet-

taviin kesékauden aloittajaisiin.

Muutoksia koulutusprosesseihin on todella odotettu. Ongelmitta ei kuitenkaan ole selviydytty uusista
toimintamalleista huolimatta. Isoimmaksi huolenaiheeksi on noussut koulutustuntien kayttétarkoitus,
kiireen keskella kouluttajalle tulisi antaa rauha kouluttaa uusi tyontekija. Tahan tulisi kayttad enem-
man aikaa tydvuorosuunnittelussa. Koulutustuntien vaarinkdyttd saattaa vaikuttaa negatiivisesti kou-
luttajien motivaatioon ja vaikuttaa perehdytyksen lopputulokseen. Konsepti on kuitenkin ollut terve-
tullut uudistus, kouluttajat ovat motivoituneita tekemaéan parannuksia ja haluavat, etta koulutus on

uudelle tydntekijalle mieleinen kokemus.

Kouluttamisessa on kuitenkin herdannyt muutamia kysymyksia, kouluttajia ei ole valmennettu hanka-
liin koulutustilanteisiin. Miten toimia, kun tulokas ei opi? Haastateltavana kavi myos yksi Pieksamaen
palvelukouluttajista ja hanelle oli tullut vastaan tallainen ongelma. Selkean toimintaohjeen puuttues-
sa kouluttaja on vain pyrkinyt olemaan helposti lahestyttdva, ettei tulokkaalla olisi epdilyksia tulla
kysymdan neuvoa ja kannustanut tulokasta tekemaan muitakin ty6tehtévia. Haastattelussa oli myds
uuden koulutuksen saanut tydntekijd. Hanen mielestadn koulutus oli erittdin kattava, verrattaessa
aiempiin ty6paikkoihin. Jalkeenpadin ajateltuna koulutuksen jélkeen hanta harmitti, miten oli jamah-
tanyt kassalle ja sitten kun olisi pitanyt lahtea muihin tehtaviin, oli ihan ymmallaan mita olisi pitdnyt
tehda. Muut sanoivat "Kyllahan sind sen osaat tehdd, kun sinulle on se neuvottu.” aikoja sitten kou-
lutetut asiat olivat kuitenkin ehtineet unohtua ja oppimisprosessi venyi edelleen, kun muita tehtavia

ei saanut tarpeeksi harjoitella.
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5.3 Leppavirran myymala

Kiireisen paivan takia ehdittiin haastatella vain yksi tyéntekija. Han oli myymalan toinen palvelukou-
luttaja ja melko tuore tyontekija itsekin. Han kertoi saamastaan perehdytyksesta ja miten suuri ero
hdnen saamallaan tiedon maaralla on siihen, mitd hanen tulisi uudelle tyontekijalle kouluttaa. "Tyo-
suhteen alussa tietoa tuli paljon ja minusta tuntui, ettei mitaan jaanyt padghan”. Han kertoi seurail-
leensa hanelle nimettyd kummityontekijaa ja muisteli, miten hukassa sita olikaan, vaikka oli aiem-

minkin ollut myyjan tyéssa. Suurin ongelma tuli esiin, kun yhteisia tydvuoroja kummityéntekijan

Toimelias ja oppimishaluinen tydntekija ei kuitenkaan jadnyt miettimaan, miksi hénta ei opeteta.
Han haali kaiken kirjallisen materiaalin, mitd tdistd mukaansa sai ja opiskeli asioita itsendisesti: "Mi-
nahan haluan oppia ja edeta tassa tydssa ylospain!”. Tydyhteisd on ottanut hanet hyvin vastaan,
han kokee olevansa ihan taysivaltainen jasen ja on saanut tehda jo vuoroesimiehen tehtaviakin:

"Olen iloinen, ettd minuun luotetaan.”

Uudesta konseptista hén on hyvilldén ja ymmartaa, miten paljon taloudellisempaa yritykselle on jar-
jestelmallisesti kouluttaa tulokas tydhon. "Tallainen rasittaa henkildkuntaakin vahemman, kun kaik-
kien ei tarvitse stressata neuvomisesta ja kantaa sitd vastuuta.” Han on hyvilldan kouluttamiseen
annetuista konkreettisista materiaaleista, kuten kouluttajakansiosta. Materiaalia lueskeltuaan on kui-
tenkin ilmennyt joitakin kohtia, jotka askarruttavat. Jotkin monimutkaiset asiat, kuten riskienhallinta
ja kriittiset hallintapisteet (HACCP) kaipaavat yksinkertaistamista, etté ne osaisi neuvoa yksinkertai-

sesti ja selkedsti myds tulokkaalle.
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6 PEREHDYTTAMISEN TOTEUTUS JA PROSESSIKUVAUS

Uudessa Palvelukouluttajakonseptissa seurataan koulutettaville ennalta laadittua koulutusohjelmaa.
Koulutusohjelmassa on eritelty paivittdin lapikdytavat aihealueet seka niihin varattu koulutusaika.
Vakituiseen tyosuhteeseen palkatun tyontekijan koulutusohjelmassa koulutuspdivia on viisi, kesa-
tyontekijoilla niitd on vain kaksi. Koulutusohjelmaa on siis tiivistetty huomattavasti kaikilta sen osa-
alueilta lukuun ottamatta kassatyoskentelya, johon kdytetaan 36 % koko perehdyttamiseen varatus-

ta ajasta.

Tassa opinndytetydssa oli tarkoituksena jalkauttaa Palvelukouluttajakonsepti Varkauden myymalaan
ja laatia siita prosessikuvaus. Palvelukouluttajana sain huhtikuussa koulutettavakseni kaksi uutta
tyontekijaa. Varkauteen valitut tydntekijat koulutetaan tiivistetylld sesonkitydntekijan koulutusohjel-
malla. Aihealueita kasitelldan hieman ripedmmin ja kaikkiin ei syvennyta niin perusteellisesti kuin va-
kituisen myyjan koulutuksessa. Koulutukseen kaytetddn aikaa n. 15h/tydntekija. Palvelukouluttaja
pitda koulutukset tiistaina ja keskiviikkona. Ensimmaisen viikon lopulla tydntekija tekee itsendisesti
yhden aamuvuoron ja yhden iltavuoron. Tyontekija saa harjoitella tydtehtdvidaan kahden viikon ajan,
harjoittelujakson padtyttya pidetdaan koulutuksen paatdoskeskustelu palvelukouluttajan ja myymala-

paallikdn kanssa. (Lidlin palvelukouluttajatiedote, 2013.)

Perehdytyssuunnitelman ajankaytto

4 % B Katsaus myymalaan,
tyoturvallisuus

| Elintarvikehygienia,
varastotydt ja pullohuone

m Tavaroiden esillepano
36 %

B Hedelmat ja vihannekset

= Non food/ -food-kampanja

Kassatyoskentely,
asiakasystavallisyys

4 % Paatoskeskustelu

KUVA 2. Perehdytyssuunnitelman ajankayttd
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6.1 Perehdyttédmisprosessi

Ensimmaisen tydpadivan aihealueita ovat katsaus myymalaan, elintarvikehygienia, varastotyét ja pul-
lohuone seka tavaroiden esillepano. Ensimmaisena tydntekijat siis tutustutetaan myymalaan, kolle-
goihinsa ja tyotehtdviinsa. Heille esitellaan tyoétilat, varasto, asiakkaiden kulkusuunnat, tuoteryhmat
seka taukotilat. Heille neuvotaan kuinka tydvuorolistoja luetaan ja miten sahkoista tybajanhallinta-

jarjestelmaa kaytetdan.

Elintarvikehygienia, varastoty6t ja pullohuone

Tarkeimpana asiana elintarvikehygieniassa nousee esille kylmaketjun sailyttaminen ja kylmatuottei-
den hygieeninen kasittely. Kylmatuotteiden lampétilat tarkistetaan kolmesti pdivassa ja lampétilat
kirjataan omavalvontalomakkeille. Tulokkaille esitellddn kylmatuotteiden esillepanojarjestys, taka-
kylmidn kaytto ja lampdtilatarkistusten tekeminen. Heille painotetaan jokaisen tydntekijan olevan
vastuussa kylmaketjun noudattamisesta, lampétilojen tarkastamisesta ja hygienian varmistamisesta
myymaldssa. Omavalvonnan osa-alueita ovat tuotehygienia: varastointi-, kuljetus- ja myyntilampoti-
la; kasittely- ja sailytyshygienia; tavarankunto, tila- ja kalustehygienia: myymala- ja varastotilat; hyl-
lyt; kylmakalusteet; muut kalusteet, toiminta ja tydskentely, henkilokohtainen hygienia: henkilékoh-
tainen siisteys; tytvaatetuksen puhtaus. Tulokkaille koulutetaan, etta tuotteita ei hyllytetd, mikali ne
eivat vastaa kriteereja ja heille neuvotaan milloin tuotteet poistetaan myynnista. Heille selitetdan ti-

la- ja kalustehygienia sekd painotetaan pitémaan huolta henkilékohtaisesta hygieniasta.

Varastotoiminnassa on pidettdva huolta varastojarjestyksestd, ndin helpotetaan tytdskentelya. Kaikki
tavarat ja laitteet ovat niille maaratyilla paikoilla ja varasto on siisti ja puhdas. Varastotiloissa on
my®s myymalan vaara-alueita, kuten ruuvipuristin, takakylmi6 ja séhkdinen lavansiirtovaunu. Naiden
kdyttdmiseen on kouluttamisessa kdytettdva enemman aikaa, ettd valtytédan tapaturmilta ja vahin-
goilta. Pullohuoneessa tulokkaille koulutetaan pullonpalautusautomaatin puhdistus ja kayttd, sailioi-

den vaihto ja muut siivousasiat.

Tavaroiden esillepano

Tavaroiden esillepanossa noudatetaan ennalta maariteltyja periaatteita, kuten esillepanojarjestysta.
Esillepanon tavoitteita on muun muassa houkutteleva tuotetarjonta, tuoreuden yllapito ja halu var-
mistaa tuotteiden saatavuus. Hyllyttdminen tapahtuu kuorman saapumisen jalkeen, hyllytys suorite-
taan nopeasti ja tehokkaasti esillepanojarjestyksen mukaisesti, ndin purkaminen on taloudellisinta.
Kollit asetetaan esille ja avataan huolellisesti, pyritadn valttamaan tuotteiden vaurioittamista. Tuot-
teilla on oltava aina hintakyltit ja niissa olevia merkintdja tulee seurata tarkkaan. Esillepanon on ol-
tava siisti ja hyllyttamisessa on huomioitava pakkauskorkeudet, hintakyltti ei saa peittya ja tuottei-

den tulee olla asiakkaiden ulottuvilla. Tuotteiden hyva ndkyvyys ja saatavuus on varmistettava.
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Ensimmaisena tydpaivana on tarkoitus myds kayda lapi hedelma- ja vihannesosaston tyotehtavat.

Hedelmien ja vihannesten esillepanon edellytyksend on ehdoton tuoreus ja laatu, houkutteleva esil-
lepano, tuotteiden saatavuus ja oikeat hintamerkinnat. Esillepanossa noudatetaan joka paiva esille-
pano-ohjeistusta ja HeVi-osastoon tehdaan paivittdin saanndéllisia tarkastuksia ja ylldpitotoimenpitei-
ta, kuten taydennysta ja pahvinpoistoa. Esillepanon tulee olla tasomainen ja tulokkaille koulutetaan
yhtenainen esillepanokorkeus ja ettei tyhjid laatikoita kayteta alusrakenteena. Tulokkaille kerrotaan

HeVi-osaston jarjestelya paivan aikana, etu- ja paatyrakennelmat puretaan ja tuotteita levennetdan,
tasoja puhdistetaan ja ymparistd pidetdan siistind. Myynnissa pidetaan vain sellaisia tuotteita, joita

itse ostaisi, myynnista poistetut tuotteet vieddan varastoon poistolavalle.

Toisen tyopaivan padsisallot ovat non-food-/ food kampanja sekd kassatydskentely ja asiakasysta-
vallisyys. Non food —kasite tarkoittaa kayttotavaroita, kuten tekstiilejd, puutarhakoneita, autotarvik-
keita tai leluja. Kampanjaan kuuluu myds Food —kampanja, joka sisdltda pysyvaan valikoimaan kuu-
lumattomia elintarvikkeita, eli teematuotteita. Uudet kampanjat tulevat myyntiin kahdesti viikossa ja
niitd mainostetaan mainoslehdissa. NF-tuotteet asetellaan myyntiin esillepanojarjestyksen mukaisesti
aamulla ennen myymalan avaamista noudattaen niille maarattyja esillepano-ohjeita. Tuotteet jarjes-
telladn houkuttelevasti esille ja poytia tdydennetdan varastosta vanhemmilla tuotteilla paivan mit-

taan, mikali jotkin uudet tuotteet myydaan loppuun.

Kassatydskentely ja asiakasystavallisyys

Asiakastyytyvaisyys on myymalan tarkein tavoite. Sen avulla voimme vaikuttaa asiakkaiden uskolli-
suuteen, silla vain tyytyvaiset asiakkaat ostavat meilta ja palaavat uudestaan ostoksille. Prosessissa
noudatetaan tiettyja periaatteita: asiakasta tervehditdan, huomio kiinnitetdan asiakkaaseen, asiak-
kaita ei tule odotuttaa turhaan, heita autetaan tarvittaessa ja kaupassakayntitapahtumasta luodaan
mahdollisimman miellyttdva. Suurin osa kohtaamisista tapahtuu kassalla, ndiden kohtaamisten pe-
rusteella asiakas muodostaa kuvan yrityksesta joten on ensiarvoisen tarkeaa, ettd kohtaamisesta jaa
asiakkaalle positiivinen vaikutelma. Kassatydskentelyd varten tyontekijoille luodaan henkilkohtaiset
tunnukset, tyontekija kirjautuu niilld kassajdrjestelmaan ja voi talloin rahastaa asiakkaita. Kassata-
pahtuma voidaan suorittaa mutkattomasti vain jos tyontekija tuntee hyvin kassan paatehtavat ja
toiminnot. Kassaymparistdn tulee olla siisti ja jokainen tydntekija on vastuussa oman kassapisteensa
siisteydestd tyopaivan aikana ja sen paatyttya. Tydpaivien paasisallot ja kasitellyt aihealueet ovat

esitettyind alla my6s kaaviomuodossa.
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6.2 Lidlin Varkauden myymalan kesatyontekijéiden perehdyttdminen 2013

Ensimmainen tyopadiva alkoi kahdeksalta aamulla, uudet tyéntekijat tapasivat myymalan edessa ul-
kona. Heille neuvottiin, miten toimitaan aamuisin, kun myymala on suljettu ja mista ovikello [6ytyy.
Varmistettiin, etta molemmilla on myymal@n puhelinnumerot siltd varalta, etta ovikello on vioittunut
ja esimies ei kuule sita sisalle. Tydntekijoille oli tyésopimusten tekovaiheessa annettu taytettavat
myyjankoulutuslomakkeet, joiden mukaan paiva aloitettiin. Tyontekijat tutustuivat taukotiloihin, luki-
vat tyévuorolistaa ja heille selitettiin listoissa nakyvien eri lyhenteiden merkitykset ja mista selitteet
loytyvat. Tulokkaiden kanssa kaytiin lapi tyoturvallisuusmaarayksia, he lukivat pelastussuunnitelmaa

ja heille kerrottiin, miten toimitaan sairastuessa.

Seuraavaksi tehtiin kierros myymalaan lahtien liikkeelle ensimmaiselté kaytavalta. Tervehdittiin mui-
ta aamuvuorossa olevia tyontekijoita. Kaytiin 1api asiakkaiden kulkusuunnat koko myymalassa, heille
esiteltiin pullohuone ja varastotilat. Paivakuorman purkaminen aloitettiin leipahyllylta, tulokkaat pur-
kivat kouluttajan opastuksella hyllyyn aamulla saapuneen tuoreleipakuorman ja samalla kaytiin lapi
tuoreusasioita. Heille kerrottiin, etta hyllyttdessa uutta tavaraa on tarkeda vyoryttda tuotteet oikein,
jotta vanhemmat tuotteet ovat ensin asiakkaan saatavilla, ndin minimoidaan poistot. Leipien purka-
misessa heille neuvottiin kiinnittdmaan huomiota toimituslistoihin, joista ndkee kuinka paljon tuottei-
ta on tilattu ja toimitettu. Heille painotettiin kuormantarkistuksen tarkeytta ja listojen arvoa, listat
toimitettiin vuoroesimiehelle.

Paivan toinen tehtdva oli kuivakuorman purkaminen. Paivan kuorma tulee varastoon aina saapuvalle
puolelle ja sieltd haetaan tavaraa purettavaksi myymalaan. Purkamisessa tulokkaita opastettiin tark-
kailemaan tuotteen hintakylttia ja hintakyltissa nakyvien merkkien tarkoitusta, seka kiinnittamaan
erityishuomiota asiakkaan kulkusuuntiin ja vyoryttamiseen. Hyllytyksessa muita térkeita asioita on
hyllytdsmaysten noudattaminen ja tayttokorkeudet, eli hintakyltti ei saa peittya ja asiakkaan ei tay-
tyisi joutua kurkottelemaan tuotteita. Purkamisen ohessa on kiinnitettdva huomiota tyoturvallisuu-
teen, kuten pahvipuukon oikeanlaiseen kdyttémiseen ja oikeanlaisiin tydskentelytapoihin, kuten nos-
tamiseen ja raskaiden laatikoiden kantamiseen. Pdivan mittaan tulokkaat opettelivat myds siistimis-

tehtavida myymalassa, kuten pahvin poistoa ja he pitivat ylla varastojarjestyksesta.

Hedelma ja vihannesosastolla kierrettdessa kiinnitettiin erityishuomiota tuotteiden hintakyltteihin ja

siihen, miten se liittyy laadunvarmistukseen ja tuotteiden jaljitettdvyyteen. Osastolla kaytiin 1api jo-

kainen tuote ja opeteltiin tunnistamaan, kun kyseinen tuote on myyntikelvoton. Tulokkaille kerrottiin
HeVi-osaston esillepanosta ja aamulla purkaessa noudatettavasta esillepanokartasta. Heille esiteltiin
varastosta paikka, jossa esillepanokartta I6ytyy ja mihin viedaan sellaisten tuotteiden hintakyltit, joi-
ta ei ole toimitettu tai jotka pdivan aikana loppuvat. Paaperiaatteena tuoreudesta tulokkaille opetet-
tiin, ettd mita ei itse ostaisi, ei sita osta asiakaskaan. Heille opastettiin myds HeVi-osaston jarjestelya

paivan aikana, eli miten eturakennelmat puretaan ja miten toimitaan, jos jokin tuote loppuu.
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Koska aamuvuoro alkoi niin myéhaan, tulokkaat eivat padsseet purkamaan tuorekuormaa ollenkaan.

Heille kuitenkin selitettiin purkamisen pdapiirteita ja tarkeita asioita, mihin tulee kiinnittad huomiota.
Jokainen tyontekija on vastuussa saapuvan kuorman lampdtilojen tarkastamisesta, heille koulutettiin
pistoldampomittarin kdyttd ja mittaustulosten merkitseminen omavalvontalomakkeeseen. Kouluttajan
opastuksella tulokkaat kiersivat myymaldssa tarkistamassa pakastealtaiden lampétiloja. Heille kerrot-
tiin myos niita tarkeimpia asioita, mihin aamulla purkaessa on kiinnitettdva huomiota, kuten esille-
panoa, perforointia seka hyllytasmaysta. Liha- ja pakastealtaissa on maksimitayttorajat eri 1ampoti-
loihin ja rajaa ei saa purkaessa ylittda. Kaikki tdma on osa elintarvikehygieniaa. Nama asiat tulevat

tulokkaille tutuksi, kun he paasevat kuormaa purkamaan.

Tulokkaat opettelivat pahvipaalaimen kayttod, takakylmion oven avaamista ja sahkdpumppukarryn
kayttda, koska ainakin nama kolme ovat sellaisia osa-alueita, joissa voi sattua tapaturmia. Tulokkaita
opastettiin myds lukemaan taukohuoneen seindltd prosessiohjeet vaaratilanteiden varalle. Tyopadivan
paatteeksi tulokkaat tekivat siivouksen pullohuoneeseen. Kouluttaja opasti ensin itse mita kaikkea
pullohuoneessa tehdaan ja pyysi sitten heita tekemaan perassa. Lopuksi tehtiin pieni roolileikki, jos-

sa kouluttaja esitti uutta tyontekijaéa ja tulokkaat opastivat pullohuoneen siivouksen.

Tulokkaiden toinen tydpaiva oli iltavuoro ja opeteltavina asioina oli poistojen kasittely, pahvinpoisto,
iltasiivoukset seka kassalle opettelu. Vuoroesimiehen kanssa sovittiin, ettd tulokkaat harjoittelevat
kassaprosessin iltapdivaruuhkan jalkeen. Tulokkaat aloittivat pdivénsa keraamalla roskat myymalasta
ja merkitsemallad varastossa olevat poistot. Koko myymala kierrettiin 1api, heille naytettiin kaikki pai-
kat, mista roskat keratadn ja varastosta paikka, minne ne viedaan. Poistot merkitdan MDE-
kdammentietokoneella, joka lahettad ne automaattisesti Back Officelle, eli myymalan tietokoneelle.
Tulokkaille naytettiin, miten kdmmentietokonetta kaytetdan ja mista kohdasta sieltd 16ytyvat poistot.
Heité kehotettiin kdyttdmaan inventaariovaakaa HeVi-tuotteiden merkitsemisen apuvélineena. Mo-
lemmat saivat itse kdyttad MDE-laitetta ja merkata tuotteet poistolavalta. Lopuksi roskat vietiin ulos,
tulokkaille neuvottiin hélyttimien pois ja paalle kytkeminen, lastauslaiturin oven avaaminen ja tehok-

kain tapa vieda roskat.

Seuraavaksi tulokkaat tekivat kertauksen vuoksi siivouksen pullohuoneeseen. Tyontekijat tekivat
kaiken itsendisesti, jotta he joutuisivat muistelemaan, mita edellisena paivana oli opeteltu. Siivouk-
sen jalkeen tulokkaat opettelivat pahvinpoistoa myymaldssa, koska se on tarked osa siistimistehtavia
ja sita tehdaan pitkin padivaa. Heille kerrottiin, miltd kaytavaltd lahdetadn pahveja kerdamaan. Kier-
ros aloitetaan ensimmaiseltd kaytavalta, jotta asiakkaan saapuessa myymala on siisti. Pahvinpoiston

ohessa kaytiin jalleen lapi hyllytdsmaysta ja kiinnitettiin huomiota vyorytysasioihin.
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Iltakuudelta tulokkaat paadsivat harjoittelemaan kassatytskentelyd. Tulokkaiden kanssa kaytiin lapi

toimistoasiat, vuoroesimies teki tulokkaille kassalippaat ja ne laskettiin neljan silman periaatteella, eli
paikalla oltava aina vuoroesimies ja myyja itse. Kassapisteelld kirjauduttiin kassajarjestelmaan, tu-
lokkaille naytettiin, miten rahalipas asetetaan ja miten kassahihnat toimivat. Molemmille kerrottiin
tehokkaasta tytskentelysta ja tydergonomiasta. Kaytiin 1api kaikki apuvalineet, mitd kassalta 16ytyy
ja mihin asioihin tulee kiinnittdd huomiota ennen tydskentelyn aloittamista. Kassalla on oltava erityi-
sen tarkkana, etta jokainen tuote skannataan kuitille ja asiakas rahastetaan oikein. Tulokkaiden
tyoskentely lahti sujumaan hyvin, kassajarjestelma on yksinkertainen, mutta aluksi se tuntuu tietysti
vieraalle ja opetteleminen vie oman aikansa. Epdvarmoissa tilanteissa tulokkaita kehotettiin kaytta-
maan kutsunappia ja pyytdmaan vuoroesimiehelta tai muilta myyjilta neuvoa. Heille koulutettiin ilta-
kassojen siivoustehtdvat ja sellaiset asiat, mita kassalta kasin voi tehda, jos on hiljaisempaa. Mo-
lemmat tulokkaat saivat omavalvontalomakkeet ja heille koulutettiin ikarajavalvonta-asiat. Molem-
mat paasivat illan aikana viela harjoittelemaan koko myymalan iltasiivousta: lattiat lakaistiin ja ope-
teltiin lattiapesukoneen kayttaminen.

6.3 Palautekeskustelut

Palautekeskustelussa paikalla olivat myymalapaallikkd, kouluttaja seka uudet tyontekijat. Tarkoituk-
sena oli tuoda esiin puutteita ja positiivisia asioita koko kouluttamisprosessista. Vaikka koulutukseen
varattu aika oli rajallinen ja lyhyt, tulokkaille oli jaanyt hyvin kokonaisvaltainen kuva tydsta, johon

heidat on palkattu. Kouluttamiseen saatiin tarvittu rauha ja tukea muilta tydntekijoilta.

Tulokkaat ovat oppineet todella paljon uutta asiaa ensimmaisten viikkojensa aikana ja opettelu jat-
kuu varmasti koko kesan ajan. Nyt onkin koko ty6yhteisén vuoro osoittaa luottamusta uusiin tydnte-
Vastoinkaymisissa uusien tulokkaiden tukiverkostossa on oma kouluttaja, esimiehet seka kummi-
tyontekija. Uusille tydntekijoille on tdman prosessin mydta annettu parhaat mahdolliset evaat onnis-

tua tydssaan ja tulla tydyhteison taysivaltaisiksi jaseniksi.
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7 YHTEENVETO

Uusien tydtehtdvien myota uusien tydntekijoiden perehdyttaminen ja muut tydhyvinvointiasiat on
tulleet tydpaikalla ajankohtaisiksi. Lidl-myymaldissa valittiin syksylla 2012 palvelukouluttajat jokai-
sesta myymalasta ja palvelukouluttajien tehtavéna on perehdyttdaa uudet tyontekijat ja antaa mah-

dollista lisdkoulutusta myds vanhoille tydntekijdille.

Opinnaytety6prosessi alkoi syksylla 2012, kun Varkauden myymalaan otettiin kdyttéon Palvelukou-
luttajakonsepti. Konseptin tarkoituksena oli uudistaa koko perehdyttamisprosessi ja panostaa entista
enemman uusien tydntekijdiden kouluttamiseen. Ty eteni laaditussa aikataulussa ja yhteisty6 toi-

meksiantajan kanssa oli sujuvaa.

Kouluttajien kevaalla saamasta myymalatiedotteesta kavi ilmi, etté kausityontekijoiden perehdytta-
mista supistetaan viidesta koulutuspaivasta kahteen. Koulutettavien asioiden maéra ja tarkeys joka-
paivaisessa tydssa on kuitenkin niin laaja, ettd kaksi pdivaa ei riitd niiden asioiden sisdistamiseen.

Kouluttajien kesken pohdittiin, miten tieto tastd saataisiin eteenpain. Koska tama opinnaytetyd kes-
kittyi vain yhteen myymalaan, jatkotutkimuksen kohteena voisi olla valtakunnallinen vertailu pereh-

dyttamisprosessin sujuvuudesta ja kokemuksista.

Tavoitteina prosessin alussa oli kehittya perehdyttdjana ja saada mahdollisimman paljon tietoa eri-
laisista keinoista ja apuvalineistd. Yhtena tavoitteena oli myds sosiaalistaa uudet tydntekijat nope-
ammin tyOyhteisdn jaseniksi, antaa heille itsevarmuutta ja kaikki tarvittava tieto tyotehtavien tehok-
kaaseen suorittamiseen. Prosessi on ollut antoisa, mutta myds hyvin vaativa, ongelmia tuli esiin vain

ajankayton kanssa.
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LIITE 1

HAASTATTELUKYSYMYKSET

1. Millainen oli oma perehdytysjaksosi?
-Kerro ensimmadisista paivistasi Lidlissa.
2. Missa olisi parantamisen varaa?
-Oliko perehdyttamisessasi jotain puutteita, jotka tulivat mydhemmin vastaan?
3. Mitka asiat oli hoidettu hyvin?
4. Miten tydyhteiso otti sinut vastaan?
5. Onko Sinulla odotuksia uudelta Palvelukouluttajakonseptilta?
-Missa haluaisit nahda muutoksia?
6. Miten voisit omalta osaltasi auttaa uutta tydntekijaa?



