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1 JOHDANTO

Opinnéytetyon aihealue on henkiloston osaamisen kehittdminen. Aihe katsottiin tar-
peelliseksi Mikkelin tavaratalo Carlsonin osaamisen kehittdmisen kannalta. Kolmen
vuoden tradenomiopiskelujeni ohella olen tydskennellyt Mikkelin keskustan Carl-
sonilla. Opinnéytetyon aihe liittyy omaan mielenkiintooni ja erikoistumisalaani henki-
I6stohallintoon. Aiheesta sovittiin yhdessa tavaratalojohtajan kanssa ja opinnéytetyo

paastiin toteuttamaan.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdd kohdeorganisaation henkilGston osaamisen
nykytila ja millaisia kehittamisen tarpeita osaamisessa olisi tulevaisuudessa. Kehitta-
mistoimenpiteitd ei tassa tutkimuksessa tehdd, esitédn kuitenkin ehdotuksia kehittdmis-
toimenpiteiksi. Tutkimusongelma on, millainen on henkildston tdmanhetkinen osaa-
minen ja millaisia osaamisen kehittdmisen tarpeita on. Tutkimuksen rajasin koske-

maan vain Mikkelin tavaratalo Carlsonin keskustan myymalaa.

Viitekehyksessa kasittelen oppimista ja osaamista yksilon sekéd organisaation nako-
kulmasta, osaamisen kehittdmistd sek& henkildston tyohon hyvin tiiviisti liittyvaa
asiakaspalveluosaamista. Taman jélkeen esittelen tutkimusaineiston, mink& jalkeen
tulevat tulokset, johtopédatokset sekd kehittdmisehdotukset. Tutkimuksessani kéytan
paaosin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa. Aineisto keratadan kysely-
lomakkeilla. Kysely koostuu henkiléston omaan osaamiseen liittyvistad kysymyksistéa
ja sédhkopostitse tehdysta kyselylomakkeesta Mikkelin tavaratalo Carlsonin johtajalle.

2 OSAAMINEN JA OPPIMINEN

Tietojen ja taitojen vanheneminen on uhka nykypdivand. Jatkuvasti muuttuva maailma
vaatii ihmisiltd yhd enemman valmiuksia oppia ja toimia muuttuneen tyoeldman tilan-
teiden mukaisesti. Osaaminen ja oppiminen ovat tyoeldaméassa Kriittisia menestysteki-
jOitéd ja siksi muuttuva tyoelamé tarvitsee ihmisid, joilla on kyky ja halu seka tahto
oppia. Yksil6ita ja tiimej& on kannustettava, tuettava ja autettava kehittyméaan. Tehok-
kaan kehittdmisen tuloksena yksilon motivaatio vahvistuu ja ammatillinen patevyys
lisdantyy. (Ruohotie 1997, 7.)



2.1 Osaaminen

Osaaminen on yksilon kykyéa suoriutua tyotehtévistadn, parantaa ja kehittad tyotaan ja
ratkaista siihen liittyvid ongelmia. Nykyaan ty6 on yhd enemman tiimin, ryhman tai
organisaation aikaansaannosta, joten osaaminen on yhd enemman organisaation osaa-
mista. Osaaminen syntyy tiedon soveltamisesta ja nékyy henkilén varsinaisen toimin-
nan kautta. (Otala 2008, 47-48.)

Tyo6eldman osaaminen voidaan jakaa organisaatio- ja yksilotason osaamiseen. Ne toi-
mivat toisiinsa ndhden kaksisuuntaisessa vuorovaikutuksessa. Organisaation ja yksi-
I6iden osaamisten vuorovaikutus toteutuu esimerkiksi rekrytoinnin, kehityskeskuste-

luiden, koulutusten, organisaation arvojen ja kulttuurin kautta. (Niitamo 2003, 150.)

2.1.1 Yksilon osaaminen

Ihmisiltd vaaditaan tydssdén yha enemman kokonaisuuden hallintaa ja osaamista, jos-
sa yhdistyvat teoreettinen tieto ja kdytannon kokemus. Ainoastaan tyota koskevat tie-
dot ja taidot eivat tyotehtavissa ole riittavid. Lisaksi nykypdivan osaamisvaatimuksia
tyoelaméssa ovat vuorovaikutustaidot, kyky toimia ryhméssa ja joustavuus. Tyoela-
maén kehitys on vaikuttanut siihen, ettd tyontekijat, tyot ja heidan osaamisensa tehdaan
Kiintedssa vuorovaikutuksessa. Tavoitteiden saavuttaminen ja jatkuva uudistuminen
edellyttdd organisaation ja yksilon osaamisen ymmartamistd voimavarana. (Hatonen
2007,7.)
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KUVIO 1. Menestystekijéiden yhteydet (Hyppanen 2007, 99)
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Johtamisen tdrkein tavoite on taloudellinen menestys. Ihmisten johtamisessa tulee
kiinnittd4d huomiota siihen, minkéalaisella osaamisella, motivaatiolla ja asenteella voi-
daan toimia ja kehittdd henkilGiden tyoskentelytapoja, jotta lopputuloksena ovat asi-
akkaan haluamat tuotteet ja palvelut. Liikevaihtoa ja kannattavuutta syntyy tyytyvais-
ten asiakkaiden kautta. Kuviossa 1 nédkyy menestystekijoiden véliset yhteydet. (Hyp-
péanen 2007, 98.)

Yksilén osaaminen muodostuu yksilén tiedoista, taidoista, kokemuksista, hanen ver-
kostoistaan ja kontakteista, asenteesta seké& hanen henkilokohtaisista ominaisuuksis-
taan. Ne kaikki auttavat yksilod selviytymaan erilaisissa tyotilanteissa ja tuloksena
tastd on hyva tyosuoritus. Yksilé on hankkinut tiedot ja taidot koulutusten, opiskelun,
lukemisen ja tekemisen kautta. Kokemus katsotaan liittyvan tekemiseen ja hiljaiseen
tietoon. Persoonallisuus ja asenteet kuuluvat henkilokohtaisiin ominaisuuksiin, jotka
ovat tarkeita tekijoita yksiloltd odotettavien uusien tilanteiden jatkuvan sopeutumisen
vuoksi. (Otala 2008, 50-51.) Henkilokohtaisiin ominaisuuksiin katsotaan kuuluvan
henkilén oma fyysinen ja henkinen energia seké henkilokohtaiset taidot, jotka kaikKi
vaihtelevat yksil@ittdin. Henkilokohtaiset taidot ovat mm. asenteita, joita ovat esimer-
kiksi eettisyys, aloitteellisuus, luovuus, kehonkieli ja ulkoinen olemus. (Otala 2002,
106.)

Yksilon osaamiseen kuuluvat myds yhteydet muihin osaajiin ja verkostoihin. Yha
enemman tehdaan tiimityota, yhteistyota ja verkostoitumista muun muassa eri asian-
tuntijoiden kanssa. Tarked osa ihmisen osaamista ovat tekniset laitteet, jotka antavat

rajattomasti tietoa ja muita osaajia jokaisen kayttajan ulottuville. (Otala 2008, 51-52.)

Osaaminen tulee esille konkreettisen toiminnan kautta. Tietdmisen, ymmartdmisen ja
osaamisen soveltamisen vélill4& on huomattava ero. Todellisesta osaamisesta voidaan
puhua vasta sitten kun osaamista sovelletaan kéytantoon. Esimerkiksi tiedostamme
kuinka johtajan tulisi toimia ja tdman tiedon kautta kritisoimme omaa johtajaa. Johta-
juuden haastavuuden huomaa vasta, kun itse toimii vastaavanlaisessa tilanteessa. Tas-
t4 huomataan reagoinnin perustuneen henkilon kéayttaytymismalleihin eik& tietoon.
(Sydanmaanlakka 2004, 150.)

Oppimisprosessin tuloksena syntyy oppiminen. Oppimista voidaan kehittaa ja harjoi-

tella. Sen kehittdminen on uuden oppimista ja vanhan poisoppimista. Poisoppiminen
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tarkoittaa vanhan tiedon siirtdmista sivuun uusien tieltd, ettei se ohjaisi kayttaytymista.
Osaaminen voi olla tiedostamatonta, jolloin ihminen ei valttdaméatt4 tiedd osaavansa
joitain asioita. Jos osaamista ei tiedosteta, ei henkild todenndkdisesti osaa hyddyntaa
sitd riittavasti. Kaiken kehityksen lahtokohta on oman osaamisen ja sen puutteiden
tiedostaminen. (Syddnmaanlakka 2004, 151.)

Osaaminen on k&ytdnndssé kykya toimia ja kdyttad tietoja, taitoja, asenteita, kontakte-
ja seka kokemuksia. Hyva osaaminen vaikuttaa hyvain suoritukseen ja sitd kautta
erinomaisiin tuloksiin. Osaamista tulee aina tarkastella suhteessa saavutettuihin tulok-
siin. Osaamisalueita ja erilaisia taitoja on runsaasti, joista esimerkkeja voivat olla
ammatillinen osaaminen, johtamisosaaminen ja itseluottamus. Ammatillista osaamista
on henkil6lla, joka pystyy suoriutumaan ja toteuttamaan itseddn mahdollisimman hy-
vin tehtavissadn. Hanell& on selkeét tavoitteet, riittdvd osaaminen, motivoitunut asen-
ne ja han pystyy kehittdméaén itseddn. Johtamisosaaminen on johtajuusosaamisen ydin
ja tyypillisin johtajille. Itseluottamus on kykya arvostaa itsedén riittavasti ja sita, miten
myonteisesti henkild ndkee nykyhetken tapansa ajatella, tuntea ja kayttaytya. (Sydén-
maanlakka 2004, 151-160.)

Tarked perusta yksilon osaamiselle on tieto, joka ei kuitenkaan yksindan riita taitavaan
tyosuoritukseen. Nakyvaksi toiminnaksi tieto muuttuu vain silloin, kun henkil6 osaa
soveltaa tietoa. Ammattitaitona nédllisesti havaittava osaaminen koostuu tiedoista,
taidoista ja asenteesta. Tiedon laadulla on suuri merkitys, millaisen pohjan se luo am-
mattitaidolle. (Viitala 2005, 126.)

Tiedon lajeja on kaksi, nakyva ja hiljainen eli ndkymaéton tieto. Tiedon voi olla naky-
vaé eli eksplisiittistd tietoa. Se on muun muassa viittauksia kirjoitettuihin sanoihin,
matemaattisiin kaavoihin, karttoihin ja kuviin. Ne ovat julkilausuttua, ndkyvaa ja siir-
rettdvissa olevaa seké arvioitavissa olevaa tietoa. Tiedon toinen laji hiljainen tieto vai-
kuttaa ihmiseen koko ajan, vaikka sitd ei ole ilmaistu tai muotoiltu. Hiljainen tieto
edellyttad nakyvaksi tulemiseksi tiedon havaitsemisen, jakamisen ja siitd kommuni-
koinnin. Osaajalle itselleen osaamisen tiedostaminen on usein haastavaa. Useimmat
ihmiset ovat tottuneet arvioimaan muita itseensé liittyvid asioita paremmin kuin am-
mattitaitoaan tai osaamistaan. Haasteena voidaan nahda ihmisten totuttaminen toisten-
sa 0saamisen tunnistamiseen ja arvioimiseen. Osaamisen jakamiseen suurimpia vai-
kuttajia ovat kova Kilpailuhenki ja kateus. (Viitala 2005,131-133.)



2.1.2 Organisaatio-osaaminen

Yksiléiden osaaminen muuttuu organisaation osaamiseksi silloin, kun ihmiset jakavat,
yhdistavét ja kehittdvat osaamistaan yhdessd. Taman myotd osaaminen muuntuu yh-
teiseksi ndkemykseksi ja yhteisén noudattamaksi toiminnaksi. Jotta yhteinen ndkemys
ja toiminta toteutuisivat, tdma edellyttd& organisaation rakenteita, jotka mahdollistavat
yhdistamisen, kehittdmisen, jakamisen ja kayttdmisen. Organisaation osaaminen on
tarked resurssi, joten tatd tulee vaalia, sen syntymisté tulee edistad, johtaa ja tukea.
(Otala 2008, 53.)

Yrityksilla kilpailuedun sdilymista eivét takaa enda perinteiset strategiandakemykset,
joita ovat hintaan, kustannuksiin tai erilaistamiseen liittyvét asiat. Nykyaan uusiutu-
minen on valttdaméattdmyys ja siksi osaaminen, oppiminen ja valmius sek& uusiin ja
nopeisiin muutoksiin ovat muodostuneet keskeisiksi kilpailuvalteiksi. Organisaatio voi
saavuttaa Kilpailuedun, jos silla on kyky oppia ja rakentaa uusia osaamisen yhdistel-
mié. Tulevaisuuden menestys organisaatiolle pohjautuu sen kyvylle yllapitaa, kehittaa,
koordinoida ja hyodyntd4 osaamista. Organisaation osaaminen perustuu yksilGiden
osaamiselle. Taten yrityksen kannalta tulee pohtia, kuinka hyvin yritys pystyy yhdis-
tdmaan yksilon osaamista tiimien osaamiseksi. Organisaatiolla on kéytettavissdan mo-
nenlaista osaamista: yksiloosaamista, tyoryhmien ja tiimien osaamista sekd niiden
yhdistelmi&. (Ruohotie 1997, 15-20.)

Organisaation strategian tulee erityisesti painottaa osaamista ja kykya valmistaa seka
tuottaa laadukkaita tuotteita yrityksen kannalta kannattavasti. Tama tarkoittaa, ettd
organisaation tulee sitouttaa henkilokunta jatkuvaan oppimiseen. Jatkuvan oppimis-
prosessin tehokkuus riippuu organisaation johdon ja esimiesten kyvysté luoda edelly-
tyksié eri resurssien kehittymiselle, innovatiiviselle toiminnalle ja luovuudelle. (Ruo-
hotie 1997, 16.)

Organisaation osaamiseen liitetddn usein termit avainosaaminen, strateginen osaami-
nen tai kriittinen osaaminen ja ydinosaaminen. Yrityksen tai organisaation avainosaa-
mista on kaikki se osaaminen, jota yrityksen toiminta edellyttdd. Osaamistarpeiden
selvityksen avulla maaritetddn avainosaaminen. Strategista osaamista tai Kriittista
osaamista on se osaaminen, joka on vélttdmatonté strategisten tavoitteiden saavuttami-

seksi. Organisaation osaamisessa voidaan puhua myos tukiosaamisesta, mika tarkoit-
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taa sellaista avainosaamista, joka tarvitaan tukemaan strategista osaamista. Organisaa-
tion ydinosaaminen koostuu yhdesté tai useammasta strategisesta osaamisesta. Ydin-
osaamisen avulla voidaan luoda kilpailuetua. Ydinosaaminen voi liittyd mm. tekniseen
ydinosaamiseen, markkinoiden ja asiakkaiden harvinaislaatuiseen tuntemiseen tai pa-
rempaan operatiiviseen tehokkuuteen verrattuna Kilpailijoihin. (Otala 2008, 54.)
Ydinosaaminen on kumuloitunutta osaamista, jota yritys voi kayttad hyddykseen tuot-
taessaan asiakkaalle lisdarvoa. Sité on syvéllinen osaaminen, jota organisaation kilpai-
lijoiden on vaikea kopioida. (Sydanmaanlakka 2000, 134.) Usein liitetty termi osaami-
seen on myds kompetenssi eli yksilon osaaminen, joka pitaa sisalldédn héanen henkil6-
kohtaiset tiedot ja taidot, kokemukset, arvot seké asenteet. (Otala 2002, 104).

2.2 Oppiminen

Oppiminen voidaan méaritelld hyvin eri tavoin. Se on muuttumista, kehittymista, kas-
vua ja kypsymista. Oppimista tapahtuu koko ajan, ja osa siita on tavoitteellista, suun-
niteltua toimintaa sekd osa sattumanvaraista ja ei-suunniteltua. Oppimisen voidaan
maéaritell& olevan prosessi, jossa yksilo hankkii uusia tietoja, taitoja, asenteita, koke-

muksia ja kontakteja. (Syddénmaanlakka 2000, 30.)

Osaaminen syntyy yksinkertaisesti vain oppimalla. Oppiminen on sitd tarkedmpéaa,
mitd nopeammin oikeanlainen osaaminen vanhenee. Oppimisen katsotaan aiheuttavan
pysyvan muutoksen ihmisen tai organisaation toiminnassa tai ajattelussa. (Otala 2008,
65.) Oppimista tapahtuu yksilo-, tiimi- ja organisaatiotasolla. Kaikilla tasoilla tapahtu-
vaa oppimista tulisi tukea. (Sydanmaanlakka 2000, 45.)

2.2.1 Yksilon oppiminen

Kaiken oppimisen lahtokohta on yksilon oppiminen. Oppiminen voidaan nahda taito-
na, jota voidaan kehittdd. Oppimistaito (opiskelutaito) koostuu mm. opiskeluasentees-
ta, suunnitelmallisuudesta ja opiskelutekniikoista. Oppimiseen vaikuttavat myos ylei-
nen lahjakkuus ja aikaisemmat tiedot asiasta. Yksilén oppimiskehén (kuvio 2) l&ht6-
kohta on yksilon kokemukset, joita arvioidaan ja joista kerdtdan tietoa. Taman jalkeen
tiedot pyritdén sisaistdimaan ja ymmartamaan. Sisaistdmisen jalkeen opittuja asioita
aletaan soveltaa kdytanngssa ja kokeillaan erilaisissa asiayhteyksissa. (Syddnmaanlak-
ka 2000, 47.)
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KUVIO 2. Yksilon oppimiskeha (Sydanmaanlakka 2000, 47)

Oppimista tapahtuu kaikkialla, missa osaamisen komponenttia voidaan kehittaa tai
tietoa voidaan kasitelld. Otalan (2002, 107) mukaan aikuisialla yli 80 % uusista asiois-
ta opitaan tyossa. Oppiminen on yksilollisté ja se on jokaisen omaa toimintaa. Koulu-
tus on yhteiskunnallista toimintaa ja on eri asia kuin oppiminen. Koulutuksen avulla
pyritddn oppimiseen. Jos koulutus vaikuttaa pysyvésti henkilon toimintaan, asentei-
siin, késityksiin tai taitoihin on yksilon kohdalla tapahtunut oppimista. (Otala 2002,
107.)

Ihmisen oppimista saatelevat eri tekijat eri elamantilanteissa. Pikkulapset keradvat
kaiken tiedon, tietoa valikoimatta ja tdysin avoimesti. Aikuisena oppiminen pohjautuu
aiempaan kokemukseen ja tarpeeseen. Motivaatiolla, kanssa oppimisella ja oppi-
misymparistolla on aikuisen oppimisessa suuri merkitys. Organisaation oppimisen
perusta on yksilon oppiminen. Taten yksilon oppimiselle ja tiedon hankinnalle on luo-
tava oikeat olosuhteet. Oppimista ja tiedonhankintaa tulee tukea ja ohjata oppimisen
mahdollistamiseksi. (Otala 2008, 66.)

Jalavan ja Vikmanin mukaan (2003, 81) voidaan vaittada oppimisen olevan muutosta ja
muutoksen oppimista. Oppimisen myota ihmisen ajatuksissa ja sisdisissa toimintamal-
leissa tapahtuu muutoksia. Muutos tydssa on toissijaista, koska toiminnan muutos
edellyttdd, ettd organisaatio, tyoyhteiso ja henkilokohtaiset tyotehtavat sallivat muu-
tokset. Muutos tuottaa oppimista ja esimerkiksi toiminnan muuttuessa, ihminen sopeu-

tuu oppimalla vahitellen muuttuneisiin tydolosuhteisiin. (Jalava & Vikman 2003, 81.)
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Tarkein oppimisen edellytys on motivaatio. Motivaatiolle voidaan luoda olosuhteet,
joissa se kehittyy sisésyntyisesti. Kuitenkaan motivaatio ei synny itsestdan vaan hen-
kilon tulee itse ymmart&d miksi asioita pitdd oppia. Ihmiselld tulee olla jotain tavoitel-
tavaa, jotta han pyrkisi saavuttamaan tavoitteensa. Ihminen oppii tekemalla, erilaisista
kokemuksista, onnistumisista ja myods epéonnistumisista. (Otala 2008,67.) Nykytut-
kimuksen ndkokulmasta motivaatio kuvastuu toiminnan tavoitteista. Tavoite sadtelee
yksil6d, mitd han pyrkii tekeméan. Oppimista sen sijaan sadtelee yksilon teot ja hénen
saamansa palaute. Oppimisen kannalta térkeintd ei ole vain toiminnan tavoite vaan

my0s ne keinot, miten tavoitteisiin pyritaan. (Rauste-Von Wright ym. 2003, 57.)

Uuden tiedon hankkiminen on tarke&& oppimisprosessin kannalta. Ennen kuin hankittu
tieto muuttuu osaamiseksi, se on ensin sisdistettavd ja ymmarrettavd. Tama tapahtuu
vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa ja tiedon soveltamisesta tyéhon ja teke-
miseen. Kokemus syntyy tekemisen kautta, jota arvioimalla todetaan opittu asia. Tie-
don oppiminen on nopeampaa, jos uusi tieto liittyy hyvin tiiviisti jo olemassa olevaan
tietoon. Néin ollen uutta tietoa voidaan rakentaa vanhan tiedon tilalle. (Otala 2008,
68-69.)

Oppiessaan kaiken aikaa ihminen rakentaa itsedan uudelleen. Tam4 tarkoittaa vanhan
ajatuksen jaavan pois uusien asioiden tullessa tilalle. Periaatteessa oppimiskokemuk-
sen jalkeen ihminen ei enda ole entisensd, vaan oppimisen myota han muuttunut ja

rakentunut osittain uudelleen. (Jalava & Vikman 2003, 82.)

Jokainen ihminen oppii eri tavalla eli jokaisella on oma oppimistyylinsa. Tama tar-
koittaa oppijan luonteenomaisia alyllisia, tunteisiin liittyvid, tehtyja havaintoja, ajatel-
la ja ratkaista ongelmia. Erilaisuus on vahvuus organisaatiossa, ja tdten asiat voidaan
nahda eri nakokulmista. Yleisesti oppimisen edellytys on vuorovaikutus. VVuorovaiku-
tuksesta syntyy uutta osaamista ja ihmiset oppivat toisiltaan sek& opettaen toisia. (Ota-
la 2008, 69-70.)

Hyvét kontaktiverkostot eri tasojen valilla ovat tarkeitd. Omaa toimintaa kehittamall&
ja kyseenalaistamalla oppimansa, yksilét luovat mahdollisuuden jatkuvalle oppimisel-
le. Osaamisen jakamisen ja yhdessa oppimisen mahdollistavat tiimissa tapahtuva toi-
minta. Oppimista organisaatiossa ohjaavat yhteinen visio ja arvot. Se myds luo oppi-

mista tukevat rakenteet ja palkitsee osaamisen kehittdmisesta. Yksildiden osaaminen
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jalostuu tiimissa tiimin osaamiseksi ja sitd kautta organisaation osaamiseksi. Olennai-
sen tdrke&& on osaamisen jakaminen tiimien sisalla ja valilla. Olennaisen térke&a on
omata riittdvat kontaktit tiimi- ja yksilotasolla myds oman organisaation ulkopuolelle.
Tallaisessa tiimissa tydskentely edellyttdd hyvida vuorovaikutustaitoja. (Syddnmaan-
lakka 2000, 45-46.)

Ihmisiltd on aina edellytetty nopeaa ja jatkuvaa kykya oppia. Kyseinen asia ei ole
muuttunut, vaan tydelaméan nopeutunut muutostahti on kiihdyttdnyt oppimisvaatimuk-
sia entuudestaan. Nopeat muutokset tydymparistossa ja tyossa edellyttavat hyvaa tai-
toa itsendiseen ja hyvin tehokkaaseen oppimiseen. Kuitenkin yksilotasolla oppimises-
ta on jokaisella itsella&n henkilokohtainen vastuu. Yh& enemman on alettu puhumaan

elinikaisen oppimisen valttamattomyydesta. (Viitala 2005, 135.)

Elinikdinen oppiminen tarkoittaa oppimista, joka tapahtuu koko eldman eri vaiheiden
ajan. Se on yksil6lle jatkuva kehitysprosessi ja joka liséa henkilokohtaista patevyytta.
Patevyyden lisdantymiseen vaikuttavat eri opinahjot elamén eri vaiheiden aikana, esi-
merkiksi paivakodista ammattikorkeakouluihin ja kaikki muut tahot, jotka ovat vaikut-
taneet ihmisen oppimiseen ja opitun soveltamiseen. Muita opinahjoja voivat olla esi-
merkiksi Kkoti, harrastukset ja erilaiset yhteisot. Elinikdinen oppiminen muodostuu
oppimiskokemuksista ja ne voidaan yhdistdd osaamiskokonaisuudeksi. Oppimiselle
asetetaan erilaisia tavoitteita, kuten myos koulutuksille ja tavoitteita mitataan kuin
koulutustavoitteita. Elinikaisen oppimisen edellytyksend on mm. vankka peruskoulu-
tuksen pohja. Nykyisin ihminen tarvitsee enemmissd maérin perustaitoja. Keskeista ja
tarkeda on kyky oppia kayttdmaan hyvakseen tietotekniikkaa ja siihen liittyvia sovel-
luksia. (Otala 2002, 108-110.)

Oppiminen on valikoivaa toimintaa, koska uutta tietoa suodatetaan aikaisempien ko-
kemusten heijastamana. Oppimistapahtumaan liittyvassa arvioinnissa pyritdadn ana-
lysoimaan omia kokemuksia, vertaillaan niitd aiempiin ja liitetddn viitekehyksiin sek&
luodaan uusi toimintamalli, jota sovelletaan tulevaisuudessa. Arviointia tapahtuu yksi-

16n, tiimin ja organisaationtasolla. (Sydanmaanlakka 2000, 30.)

Oppimisen yksi lahtoékohta on palaute. Sen merkitys on tarkedd yksilon, tiimin ja koko

organisaation oppimiselle. Tydyhteisdssa jatkuva ja oikea-aikainen palaute estdd on-
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gelmien syntymisen. Kaiken oppimisen ja kasvun ldhtoékohta on riittdva palaute ja

avoimuus vastaanottaa palautetta. (Syddnmaanlakka 2000, 58.)

2.2.2 Oppiva organisaatio

Oppiva organisaatio on yhteiso, joka voi syntyd vain koko organisaation oppimisen
tuloksena. Se muuttaa toimintaansa ja pyrkii tekeméén jasentensé oppimisesta hel-
pompaa. Kyseisenlaisen yhteison toiminta perustuu toimintatavalle, jossa yksiloité ja
tiimeja kannustetaan jatkuvaan oppimiseen seka tydsuoritusten parantamiseen. Oppiva
organisaatio reagoi nopeasti erilaisiin muutoksiin, oppii asioita muilta, sallii virheitd ja
oppii virheista. (Ruohotie 1997, 40.)

Sydanmaanlakan mukaan (2000, 51) oppivalla organisaatiolla on kyky jatkuvasti
muuttua, sopeutua ja uudistua ympdriston vaatimusten mukaisesti. Se oppii kokemuk-
sistaan ja pystyy nopeasti muuttumaan toimintatapojaan tarpeen vaatiessa. Kaikki or-
ganisaatiot ovat oppivia organisaatioita, toiset niistd ovat vain nopeampia kuin toiset.
Oppivassa organisaatiossa saa tehda virheitd, koska ne kuuluvat todelliseen oppimis-
prosessiin. Oppiminen on kyseisen organisaation liiketoiminnan ydin. Nopea toiminta-
tapojen muuttaminen ja tarvittavien muutosten tekeminen on olennaisen tarkeéé. (Sy-
danmaanlakka 2000, 51-52.)

Oppiva organisaatio osaa hyodyntaa kaikkien jasentensa osaamista. Se keréé tietoa ja
nakemyksia, joiden avulla se pyrkii luomaan yhteisen ndkemyksen tulevaisuudesta.
Erityisen tarked asia oppivassa organisaatiossa on rakennepadoma. Taman avulla tie-
dostetaan liiketoiminnan tarkeimmét osaamistarpeet, kyky hankkia ja kehittaa tarvit-
tavaa osaamista. Oppiva organisaatio on tavoite yrityksille, jotka haluavat pysya me-
nestyvind. Yrityksesta on ensin kehitettdvd oppiva organisaatio, jotta varsinainen or-

ganisaation oppiminen olisi mahdollista. (Otala 2008, 78-80.)

Jasenten tekema tyd oppivassa organisaatiossa on usein haasteellista, monimuotoista
pienryhmétoimintaa ja jokaisen jdsenen henkilokohtaista sitoutumista korostetaan.
Kyseisen tyyppisessa organisaatiossa tyoskentelevilla jasenilld on yhteiset toimintata-
voitteet ja yhteinen halu toimia. Jokaisen tulee siséistda yhteison visio, jotta voidaan
ottaa askel kohti oppimista. T&mén avulla varmistetaan tiedon luonti ja sen kerdami-

nen palvelee organisaation kollektiivia arvoja. Oppivassa organisaatiossa korostetaan
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enemman tiimioppimista kuin yksilollista oppimista, koska suunnittelematon yksil6-

oppiminen ei useinkaan lisaa organisaation tehokkuutta. (Ruohotie 1997, 41.)

Oppiva organisaatio muuntaa toimintaansa ja toimintatapojaan joustavasti tilanteen
vaatiessa. Se parantaa jatkuvasti toimintaansa ja oppii erilaisista kokemuksista. Oppi-
va organisaatio kehittdd kykya vaikuttaa omaan tulevaisuuteensa. Yrityksen tulee en-
nakoida muutoksia ja vaikuttaa niihin, koska menestyva yritys ei vain reagoi muutok-

siin vaan ennakoi ja vaikuttaa. (Ruohotie 1997, 41-42.)

Jokaisella jasenelld oppivassa organisaatiossa on mahdollisuus kehittyéd ja toteuttaa
elinikdista oppimistaan. Jatkuvasti uusiutuvat yritykset menestyvat, minka edellytyk-
sena on oppiminen. Varsinainen oppimisvaatimus koskee koko yritystd, yksiloita ja
tiimejd. Oppiva organisaatio ei myoskaan ole sama asia kuin organisaation oppiminen.
Oppiva organisaatio késittelee asioita, jotka mahdollistavat oppimisen. Organisaation
oppiminen kuvaa l&hinnd, miten se luo uutta tietoutta ja tuottaa siten uutta osaamista.
Yritystd voidaan nimittdd oppivaksi organisaatioksi, kun oppimista tapahtuu yksilon,
tiimin ja organisaation tasolla. Oppimisprosessien seurauksena organisaatio péasee
paremmin tavoitteisiinsa. (Otala 2002, 168-169.)

Organisaation rakenne on oppivan organisaation perusta, joka mahdollistaa vapaan
tiedon kulun, jossa on tarpeeksi vapautta uudelleen organisoitumiseen. Oppivassa or-
ganisaatiossa kaikkia elementteja yhdistaa ydin, joka muodostuu organisaation visios-
ta, tavoitteista, arvoista ja toimintatavasta. Nama ohjaavat kaikkea yrityksessa tapah-
tuvaa toimintaa ja jarjestaytymistd seka antavat toiminnalle suunnan. Oppivan organi-
saation osatekijoitd ovat visio, tavoitteet, yrityksen kulttuuri, johtajuus, organisaatio ja
tiedon hallinta seka tulos. (Otala 2002, 191.)

Visio on yrityksen toiminnan perusta ja silla on selked ja konkreettinen tavoite. On
tarkedd, ettd jokainen yrityksessa tyoskenteleva henkilo tietdvad ja tuntee vision seké
tavoitteet. N&in ollen han ymmart&d, miksi valitaan tiettyja toimenpiteité ja tehdaan
tietynlaisia ratkaisuja. Henkil6llg, jolla on vain heikosti sisdistettyd tietoa, ei voida
olettaa, ettd han on kykeneva sitoutumaan tyoyhteison tavoitteisiin ja jatkuvasti val-
miita kehittdm&én tyotaan sekd valmiita hankkimaan yrityksen edellyttdmid taitoja.
(Otala 2002, 193.) Yhteinen visio varmistaa, ettd organisaatio on menossa samaan

suuntaan. Sen tulee sellainen, ettd se johtaa koko organisaation toimintaa my6s osaa-
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misen kehittdmisen suhteen. Yhteisen vision luominen ja sen kommunikoiminen or-

ganisaatiolle on &&rimmadisen tarked4. (Syddnmaanlakka 2000, 57.)

Yrityksessa vaikuttaa yrityksen kulttuuri, jossa tarkedssa osassa mm. sen arvot, kan-
nustava kulttuuri seké asiakkaan arvostus. Arvot muodostavat yhteison moraalin ja ne
ohjaavat yhteison kaikkea toimintaa sek& niiden varassa tehddan siihen kohdistuvia
paatoksia. Yrityksessa tulee olla avoin ja kannustava kulttuuri, jonka my6ta ihmiset
kestéavat kritiikkia ja negatiivista tietoa ja uskaltavat taten ottaa myos riskeja. Kritiik-
ki& ja riskinottoa tarvitaan, jotta yritys voi uudistua. Avoin ja rehellinen ilmapiiri kan-

nustaa yrityksessa tyoskentelevid ihmisid kokeilemaan uutta. (Otala 2002, 196.)

Oppivan organisaation yksi tarked osatekija on asiakkaan arvostus. Jotta myyja pystyy
tunnistamaan hénen tarpeensa ennen asiakasta itseddn, hanen tulee tuntea asiakas hy-
vin. Asiakkaat haluavat tdman liséksi my0s laatua. Jokaisen yrityksessa tyoskentele-
van henkilon tulisi ymmartaa, ettd kaikki vaiheet, jossa asiakkaalle arvoa tuottavassa
prosessissa, ovat tarkeitd. Myyjan tulisi myos ymmartaa, ettd jokainen tyodntekija vai-
kuttaa asiakastyytyvaisyyteen. (Otala 2002, 198.) Tulos liittyy hyvin l&heisesti tavoit-
teisiin, jotka yritys haluaa saavuttaa. Yrityksen tavoite on mahdollisimman hyvé liike-
toiminnan tulos. Sen saavuttaminen edellyttdd samanaikaisesti tyytyvaisid asiakkaita
ja motivoituneita tyontekijoitd. Motivoitunut ja tyytyvadinen henkildstd tekee mahdol-
lisimman hyvén tyon ja tuloksen, mika luo yritykselle kilpailukykya. Kilpailuedusta
on merkkind tyytyvaiset asiakkaat. (Otala 2002, 215-216.)

3 OSAAMISEN KEHITTAMINEN

Osaaminen on osa organisaation visiota. Osaamisen kehittdminen on osa organisaation
vision toteutusta eli strategiaa. Osaamisen kehitysstrategia koostuu mm. osaamistar-
peiden selvittdmisestd, osaamisen hankkimisesta, osaamistavoitteiden asettamisesta ja
mittaamisesta sekd ydinosaamisen selvittdmisestd ja kehittdmisestd. Osaaminen on
sekd pienten, ettd suurten yritysten Kilpailukyvyn perusta toimialasta riippumatta.
Kaikkien tyoyhteisdjen keskeinen asia on osaamisresurssin kehittdminen. Mahdolli-
suus kouluttautua tuleviin tyéelamén tarpeisiin ja elinikdinen oppiminen ovat jokaisen
ihmisen oikeus ja vastuu. (Otala 2002, 244.)
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3.1 Osaamisentarpeet ja osaamishaasteet

Osaamishaasteita tarkastellaan organisaation osaamistarpeiden kautta. Osaamistarpeet
ovat tarvittavaa osaamista, jolla organisaation kilpailukykyéa voidaan parantaa ja ta-
voitteet saavuttaa eri aikavaleilld. Organisaation osaamispuutteet voidaan tunnistaa,
kun osaamistarpeita verrataan nykyiseen organisaatiossa kaytdssa olevaan osaami-
seen. Osaamistarpeet liittyvéat kaikkeen organisaatiossa tekemiseen ja siind tapahtuviin
muutoksiin. Esimerkiksi muutetun tuotantotavan vuoksi joudutaan miettimaan tarvit-
tava osaaminen ja misté tarvittava osaaminen saadaan. Osaamistarpeet liittyvat laaja-
alaisesti koko yritykseen, yksikoihin, osastoihin, tiimiin, jasenten tyotehtéviin ja tyo-
rooleihin. Organisaation johdon vastuulla on tarvittavan osaamisen hankkiminen.
Osaamiskartoituksessa yhdistyvat organisaation ja tehtévien osaamistarpeet, jonka
avulla selvitetadn, miten tarvittavia osaamisia hallitaan talla hetkelld. (Otala 2008,

105-106.) Osaamisen kehittdmisen prosessia voidaan kuvata kuvion 3 mukaisesti.

l

F Osaamisten
tuﬁ?g‘%”r:]'is ;22 ja arviointi ja vertailu Osaamisen
arviointi tulevaisuuden kehittaminen
tarpeisiin

KUVIO 3. Osaamisen kehittamisen prosessi (Viitala 2007, 181)

Osaamistarpeiden selvittdmisen ldhtdkohtia ovat menestystekijat, asiakkaiden tarpeet
ja heidan odotuksensa, toimintaympariston muutokset eri aikavaleilla, tyén ja toimin-
tatapojen muutokset seka strategiset tavoitteet. Naiden avulla voidaan valita omaan
toimintaan parhaiten toimiva yhdistelma. Osaamistarpeita on hyddyllista tarkastella
useammasta ndkokulmasta, jotta kaikki tarkeat tarpeet tulevat huomioitua. Esimerkiksi
strategialdahtdinen osaamistarpeiden selvittdmisen avulla saadaan organisaatio pohti-
maan toiminnan ja organisaation tulevaisuuden kannalta térkeita asioita. Siten pysty-
tddn luomaan kyseisista asioista yhteinen nédkemys seké yhteinen visio. Osaamistar-
peiden selvittdminen lisdéd kommunikointia ja auttaa jokaista ymmartdmaan strategiaa.

Osaamistarpeiden selvittdminen on my0s toimiva tapa vieda strategia k&ytantoon. Toi-
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sena esimerkkind osaamisentarpeiden selvittdmisestd voidaan tarkastella asiakasléh-
toisia osaamistarpeita. Talloin tulee pohtia asiakkaita tai asiakasryhmid, heidan odo-
tuksiaan ja sitd kautta mitad osaamista vaaditaan, mitd muutoksia ja mit4 haasteita se
organisaatiolta edellyttada. (Otala 2008, 108-111.)

Useimpien alojen toimintatavat ja tehtavat ovat muuttuneet teknologian nopean kehi-
tyksen ja automaation vuoksi. Entistd enemman ihmisilta edellytetd&n osaamista. Kan-
sainvélistyminen on ollut yksi syy lisadntyneeseen kilpailuun. Se on muuttanut kilpai-
lutilanteita ja markkinoiden rakenteita seka vaikuttanut tavaroiden ja palvelujen tar-
jontaan. Ihmiset vaativat osaamista ja laatua, mika vaatii palveluja tuottavilta organi-

saatioilta enemman. (Otala 2002, 23.)

Muutos ja oppiminen ovat vuorovaikutteisesti sidoksissa toisiinsa. Muutos haastaa
oppimaan ja hankkimaan uutta tietoa, kun taas kehittyvd osaaminen mahdollistaa ke-
hityksen ja siihen liittyvat muutokset. Jatkuvan oppimisen tarpeet ovat yhd useammin
vaikeasti ennakoitavissa, joten tdmé on varsinainen haaste oppimiskyvylle. Toimin-
taympériston muutos voi tuottaa pakotteen organisaatiossa tydskenteleville ja koko-
naiselle organisaatiolle, oppia pois aikaisemmin kaytossa olleesta ajattelu- tai toimin-
tatavasta. Osaamisen vahvistuminen luo perustaa muutoksille, joten jos henkiloston
osaaminen ja oppimiskyky ovat riittavalla tasolla, voidaan selviytyé suuristakin muu-
toksista ongelmitta. (Viitala 2005, 29-30.)

Tulevat osaamistarpeet méaraytyvat organisaation visiosta ja tavoitteista. Nykyista
osaamista voidaan verrata visioon ja tavoitteisiin. Talloin voidaan nahda mité tulee
kehittda lisdd, mitd osaamista tulee hankkia uutena osaamisena ja mikd sekd mitka
osaamiset voidaan ostaa markkinoilta. Tuntuvasti kilpailijoista jaljessé oleva osaami-
nen, voidaan hankkia yhteistyon kautta, tai ostamalla osaamista tai yritys, joka hallit-

see puuttuvan tai lilan heikon osaamisen. (Otala 2002, 224.)

Organisaation osaamista voidaan kehittdd erilaisten osaamisen kehittdmisohjelmien
kautta. Organisaation osaamisen kehittdmisen lahtokohtia voivat olla esimerkiksi
avainosaamisalueille, joka liittyy koko organisaation toimintaan. Yksiléiden osaamis-
ta voidaan kehittd4 henkildkohtaisten kehityssuunnitelmien avulla. Henkilokohtaisessa
kehityssuunnittelussa kdydaan lavitse mm. organisaation ja yksilon tavoitteet, henki-
I6kohtaiset oppimistarpeet ja kehityssuunnitelman laatiminen. (Otala 2002, 231-236.)
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3.2 Tarvekartoitus kehittamisessa

Nykypéivana kilpailuetu saavutetaan luovuudella, erikoistumisella, taidoilla ja inno-
vaatioilla. Néiden kaikkien ldhteend on oppimisen mahdollisuus seka tiedon ja osaa-
misen kayttd. Kehittdmisen tulee kohdistua patevyyksien vahventamiseen, oppimisil-
mapiirin kehittdmiseen ja oppimisesteiden poistamiseen. Térkeintd on I0ytad ne osaa-
misalueet ja tehtdvat, jotka ovat tarkeimpid yritykselle tulevaisuutta ajatellen ja pyrkia
kehittdmaan niita. (Haténen 2007, 7.)

Organisaation osaamisalueet konkretisoituvat erilaisina osaamisina eri organisaa-
tiotasoilla. Osaamisalueet on méariteltava eri organisaatiotasoille eli toiminnoille, pro-
sesseille, osastoille, tiimeille ja lopulta myds tehtdville. Tarkeimpien osaamisalueiden
maéarittelyn jalkeen tulee niille asettaa tavoitteet. (Hyppanen 2007, 106.) Osaamisen
maéarittelyssé voidaan kayttad hyvin erilaisia tekniikoita, joita ovat esimerkiksi kvali-
fikaatioympyrd, osaamispuut ja matriisit. (Viitala 2007, 181).

Osaamisalueiden ja tavoitteiden asettamisen jalkeen tarkastellaan yrityksen osaamisen
tdmanhetkista tilaa. Tdmén hetkisen tilanteen tarkastelusta kdytetadn nimitysta osaa-
miskartoitus tai kompetenssikartoitus. Yrityksessé jo olemassa olevaa kartoitusta voi-
daan myos paivittad. Jotta osaamiskartoitus palvelee tarkoitusta, on jokaisen yrityksen
laadittava se omien osaamistensa pohjalta. Kartoitus voi olla yksinkertaisimmillaan
kuvaus osaamisalueista, ja niiden arvio nykyhetkestd, sek& tavoiteltava taso numeeri-
sesti ilmaistuna. Osaamista kartoitetaan monissa yrityksissé kehityskeskustelujen yh-
teydessad. Kartoituksen avulla saadaan selville nykyosaamisen ja yrityksessa tarvitta-
van osaamisen vélinen ero. Osaamistarpeille valitaan sen jalkeen kehittdmismenetel-
maét, jotka konkretisoituvat kehittdmissuunnitelmissa ja joihin vaikuttavat kehityskes-
kusteluissa esille otettavat henkilokohtaiset kehitystarpeet. (Hyppanen 2007, 106.)

Kuviossa 4 on kuvattu tyévaiheet osaamiskartoituksesta kehittamiseen.
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Organisaation strategiat ja tavoittest
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KUVIO 4. Osaamiskartoituksesta kehittamiseen (Haténen 2007, 8)

Suurin hyoty osaamiskartoituksesta on kehittdmisen jasentyminen ja suuntaaminen.
Niiden avulla yrityksen jo olemassa olevan osaamisen arvostus lisdantyy, silla nyt
osaaminen tulee uudella tavalla esille. Tiedostetun yrityksen osaamisen avulla sen
lilketoimintaa pystytddn paremmin kehittdmaan. (Viitala 2007, 182.)

3.2.1 Osaamiskartta

Osaamiskartoituksen tavoitteena on tehda organisaation osaaminen nakyvaksi. Vasta
kun osaaminen on tunnistettu, voidaan sitd hyodyntéa ja kehittda. Yrityksen osaamis-
kartoituksen tuloksena syntyy osaamiskartta. Osaamiskarttaan voidaan kuvata yrityk-
sessa jo olemassa oleva osaaminen ja/tai osaaminen, jota organisaation tulee tarvitse-
maan tulevaisuudessa. Osaamiskartan avulla osaamista voidaan késitell& organisaati-

ossa henkil6ston ja johdon kanssa. (Lastensuojelun kasikirja 2012.) Osaamiskartta voi
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mm. sisaltdd organisaation tdménhetkisen ja tulevaisuudessa tarvittavan osaamisen. Se
voi toimia kaikkien henkil6iden osaamisarvioinnin apuna, auttaa uusien henkildiden

rekrytoinnissa ja antaa raamit osaamisen kehittamiselle. (H&t6nen 2007, 11.)

Yrityksen osaamistarpeiden hahmottaminen voi olla vaikeaa tai aivan mahdotonta
ilman nakemysta siita, mihin litketoiminnassa pitkalla aikavalilla pyritaan. Yrityksen
visio kertoo, minkdalainen se haluaa olla tulevaisuudessa. Yrityksen strategia kertoo
miten yritys aikoo sinne pédasta. Yrityksen osaamisen kehittdminen on strategialahtois-
td. Strategioiden realistisuuteen ja toteuttamismahdollisuuksiin vaikuttavat myos yri-
tyksessd jo olemassa oleva osaamispohja. Siihen vaikuttaa, miten nopeasti uutta stra-
tegioiden toteutuksessa tarvittavaa osaamista yrityksesséa onnistutaan itse kehittdmaan
tai hankkimaan. (Ranki 1999, 41-42.)

Organisaatiolle tarvitaan osaamiskartta, jotta sen osaamisesta voidaan keskustella yh-
teisesti ja konkreettisesti. Osaamiskartta on organisaation tahtotilan kuvaus ja se on
kaikkien tyontekijoiden kaytettavissa. (Hatonen 2007, 9.) Karttaan kootaan organisaa-
tion kaikki sen tarvitsemien osaamisten kuvaukset. Kuvauksien avulla organisaation
osaamisiin on mahdollista yhteismitallisuutta, sekd voidaan varmistaa ké&sitteiden yh-
teinen ymmarrys. Osaamiskuvausten laatiminen muuttaa organisaation hiljaisen tiedon
nékyvéksi ja sen osaamista koskevat arvot, asenteet ja kasitykset saavat yhteisen ja
julkisen muodon. (Haténen 2007, 11.)

Héatosen (2007, 11) mukaan osaamiskartan laatiminen edellyttdd sovintoa siitd, mita
osaamisella kyseisella hetkelld organisaatiossa ymmarretadn ja mita osaamisia halu-
taan tuoda esille. Sen jalkeen kuvataan yrityksen osaamisalueita ja maaritetdan osaa-

misen arvioinnin avuksi osaamistasokuvaukset.

3.2.2 Osaamisprofiili

Osaamiskartan avulla kuvatuista osaamisista voidaan laatia erilaisia osaamisprofiileja.
Ne voidaan maarittdd ennen osaamisten arviointia, tai joissakin tapauksissa osaamis-
profiilit laaditaan vasta ensimmaisten arviointien jalkeen. Osaamisprofiililla tarkoite-
taan osaamiskartan avulla tehtyja osaamisten tavoitetasojen yhdistelmaa, joka voidaan
maéarittaa yksiloille, tyontekijaryhmille, tiimeille tai koko organisaatiolle. Osaamispro-

fiililla osoitetaan, mitd osaamisia eri henkil6illa tulee olla ja mit4d osaamisia heidéan
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tulee arvioida ja kehittdd. Sen maarittdminen siséltdd seka osaamisalueiden ettd osaa-

mistasojen valinnan. (Haténen 2007, 35.)

Osaamisprofiilien avulla voidaan ehkdista tyontekijoiden ajatusta siitd, ettd heidéan
jokaisen tulisi hallita kaikki yrityksessa tarvittava osaaminen mahdollisimman téydel-
lisesti. Organisaation kannalta tarkeintd on, ettd eri henkildiden osaamisista muodos-
tuu tarkoituksen mukainen kokonaisuus ja eri henkildiden osaamiset tdydentévat toisi-

aan. (Lastensuojelun késikirja 2012.)

Tyontekijat voivat yhdessa pohtia, kuka henkil6istd haluaa kehittdd mitakin yritykses-
S& tarvittavaa osaamista ja miten yrityksen yhteistd osaamista voitaisiin kehittad. Yri-
tyksen johto tai avainhenkil6t luovat osaamiskartan avulla yleisen osaamisprofiilin, eri
tehtavissa toimiville henkil6ille tai eri ryhmien osaamisille. Ryhmien osaamisten maa-
rittdmisen pohjalta voidaan tehd& henkilokohtaiset osaamisprofiilien maarittely. Tal-
16in paatetdan kenen tulee hallita mitdkin osaamista ja miten hyvin. Tyontekij& méarit-
tdd yhdessa esimiehen kanssa hanen osaamisprofiilinsa, jonka pohjalta henkilon

osaamista arvioidaan ja kehitetaan. (Haténen 2007, 35, 37.)

TyoOn vaativimmista osaamisalueista on hyva laatia osaamistasokuvaus, jotta osaami-
sen arviointia voitaisiin tehda helpommaksi. Osaamista voidaan kuvata esimerkiksi
tasoilla 1 - 5, joka tarkoittaa sitd, ettd taso 1 tyontekija tietdd asian ja osaa kertoa, mis-
t4 on kyse. Taso 5 tarkoittaa huippuosaamista, joka voi olla tavoitteena l&hinna tyo-

ryhma-tasolla. (Lastensuojelun késikirja 2012.)

TAULUKKO 1. Osaamistasot (Lastensuojelun kasikirja 2012)

Tehtavat Tyodntekijat
A B C D E F Keskiarvo

1 1 1 3 2 2 3 2,0
2 3 2 4 4 2 5 3,3
3 1 2 5 2 1 5 2,7
4 3 0 4 4 3 4 3,0
5 2 1 3 3 2 2 2,2
6 1 1 2 1 1 1 1,2
Keskiarvo 18 (1,1 |35 |27 |18 |33
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Osaamistasoon kuuluu myos taso-0, joka tarkoittaa, ettei henkil6lla ole vield kyseessa
olevaa osaamista. Tasolla 0 voi olla uusi tyontekija tai vanha tyontekijé, joka on siir-
tynyt uusiin tyotehtaviin. (Lastensuojelun késikirja 2012.) Ty0yhteison tai tydryhmien
henkildiden arviot omasta osaamisesta voidaan koota ja kuvata hyvin erilaisilla tavoil-
la. Lastensuojelun kasikirjan (2012) mukaan, 6-jasenisen tyOyhteison arviot omasta

osaamisesta kuudella eri osaamisalueella on esimerkkina taulukossa 1.

3.2.3 Osaamisen arviointi

Osaamiskartta on véline yrityksen osaamisen arvioinnissa ja kehittdmisessa. Sen val-
mistuminen on ensimmaisid osia koko kehittdmistoiminnassa. Arvioinnilla tarkoite-
taan lahinnd tarkasteltavan kohteen tai toiminnan analysointia, seka toiminnan tuotta-
man hyodyn tai arvon maéaarittamista. Arviointi voi koskea organisaation toimintaa
yksil6istd koko organisaatioon. Johtopé&&tokset perustuvat osaamisesta maéariteltyihin
kriteereihin. Esimerkiksi osaamisprofiileihin, jotka muodostavat perustan yrityksen
toiminnan tilan tai tason, sen heikkouksien ja vahvuuksien arvioinneille. Arviointi on
yrityksen lahtokohta osaamisen kehittdmisessd. Arvioinnissa yrityksen toimintaa ja
tuloksia verrataan siihen asetettuihin tavoitteisiin ja osaamisprofiileihin. (H&tGnen
2007, 40.)

Arvioinnin avulla pystytddn tuottamaan tietoa, joka ohjaa kehittdmistavoitteiden laa-
timisessa. Nykyosaamisen arviointi tapahtuu usein ensi vaiheissa itsearviointina ja
kehityskeskustelujen muodossa. Hyvin usein esimies ja tyontekija tekevat ennen kehi-
tyskeskusteluja erilliset arviot tyontekijan osaamisesta, jonka jalkeen kehityskeskuste-
lussa he voivat keskustella mahdollisista arviointien eroavaisuuksista. (Hat6nen 2007,
40.)

Arviointi voidaan toteuttaa myods 360-arviointina, joka tarkoittaa palautteen kerdamis-
t4 henkilolta itseltdén, esimieheltd, alaisilta ja heidan lisdkseen yrityksen sisdisilté ja
ulkoisilta asiakkailta sekd mahdollisesti my6s muilta yhteistydkumppaneilta. Henki-
10ston itsearviointi edesauttaa esimiesta ndkemaan, kuinka tyontekijét itse arvioivat
osaamistaan ja tehokkuuttaan. Henkilon oman nédkemyksen peilaaminen muiden an-
tamaan arviointiin voidaan pitd4 arvokkaana henkil6lle itselle. Erityisesti poikkeavat

arviot aikaansaavat kehitysprosessin. (Hatonen 2007, 44.)
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Héatosen (2007, 44) mukaan 360-arviointi on todettu luotettavammaksi kuin yhdesté
lahteestd saatu palaute. Palautteella on tehokas vaikutus, jos sitd saa valittobmasti ja
riittdvan konkreettisesti. Saadusta palautteesta voidaan huomata puutteellisen taidon
merKkitys ty6tehtavissa, tyoprosessissa ja yleisesti tydyhteison toimivuudessa. Palautet-
ta tulee kerata henkildiltd, jotka parhaiten tuntevat palautteen saajan toimintaa. Palaut-
teen avulla voidaan vaikuttaa tyoskentelytapoihin, parantamaan tyon laatua tai kehit-
tdmaén sen sisalta ja voidaan vahvistaa nykyisid toimintamalleja. (Ranki 1999, 96.)

3.3 Oppimisen ja osaamisen edistaminen seka kehittdminen

Oppimisen edistdmisessd on tarked4 painottaa erilaisia tapoja oppia. Oppiminen miel-
letddn useasti koulutukseksi, eli tapahtumaksi jonne menndén ja jossa kuunnellaan.
Oppimisen edistdmisesséd on olennaista korostaa henkilon tydssé tapahtuvaa oppimista
ja oppimisen liittymistd péaivittaiseen toimintaan. Varsinainen oppiminen edellytta
henkil6ltd oikeaa asennetta, halua etsié tietoa, ratkaista erilaisia ongelmia, kehittaa

omaa ty6téan ja toimia yhteistydssa muiden ihmisten kanssa. (Otala 2002, 244-245.)

Oppivan organisaation mukaiset rakenteet ovat osaamispadoman kehittamisen edelly-
tys. Osaamisen kehittdminen ei yksin riitd. Tulee luoda myo6s olosuhteet, jossa yksilon
oppiminen muuntuu organisaation osaamiseksi. Oppimismyonteinen yrityskulttuurin
piirteitd ovat mm. avoin ilmapiiri ja luottamuksen kulttuuri, innostava, kannustaa ha-
kemaan tietoa ja ratkaisuja. Virheet ndhddan oppimismahdollisuuksina ja jokaisen
jasenen nakemysta arvostetaan. Oppimisen edellytyksid ovat myos esimiesten valmiu-
det tukea ja ohjata oppimista. Organisaatiossa esimiesten on osattava tunnistaa ja sel-
vittaa tulevia osaamistarpeita, seka kehittda ja hankkia tarvittavaa osaamista. Heidén
tulee olla tulevaisuussuuntaisia. Esimiesten on tunnettava vastuu organisaation osaa-

misesta ja ihmisten ammattitaidon sailymisesté. (Otala 2008, 278-279, 287.)

3.3.1 Oppimisen edistaminen

Osaamisen kehittdmisohjelmien avulla kehitetddn henkilostdpddomaa vastaamaan
lilketoiminnan osaamistarpeita. Se rakennetaan tarkeimmille osaamisalueille, joissa
lisdopin tarve on suurin ja Kiireisin. Organisaation kehitys- tai muutostarve on oppi-
misprosessin lahtokohta, joka muutetaan osaamistarpeiksi. Organisaatio tarvitsee uutta

tietoa, jotta se voi uusiutua eli oppia. Organisaation oppimisen ensimmaéinen vaihe on
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yksiléiden oppiminen, joten tata tulee pyrkié edistdmaan kaiken aikaa. Jotta yksilon
oppiminen muuttuisi organisaation oppimiseksi, tulee osaamisista kiteyttdd yhteinen
nakemys. Jonkin ajankuluttua soveltamisen kokemukset kerétadn ja niiden avulla paa-
telladn, mitd on opittu. Varsinainen toiminnan paraneminen on todellinen mittari
osaamiselle. (Otala 2008, 213-215.)

Kuten aiemmin luvussa 2.1.1 mainittiin, yksilon oppiminen muodostuu uuden tiedon
hankkimisesta sek& sen ymmartdmisesta ja sisaistdmisestd. Tiedon hankkimistapa on
yksilollistd. Toinen ihminen voi kokea luontaisesmmaksi etsia tietoa kirjoista, kun taas
toinen etsii kaiken tiedon nopeasti Internetista. Yksilon oppimiselle on monenlaisia
mahdollisuuksia, esimerkiksi itseopiskelu, kurssit, raportit sosiaalinen media ja Inter-
net. (Otala 2008, 216-217.) Oppimismahdollisuuksia voidaan luoda esimerkiksi tiimi-
tyon ja tiimioppimisen valmiuksien lisdédmisen seka oppisopimuksien avulla. (Otala
2002, 245-24).

Tiimityon ja tiimioppimisen valmiuksia voidaan parantaa edistaméll& yhteisen ajatte-
lumallin syntymista. Tiimin erilaisten roolien tunnistaminen ja ryhméadynamiikan ha-
vaitseminen auttavat yhteistydon syntymisessé. Tiimin oppimista voi nopeuttaa ulko-
puolinen henkild, joka pystyy nakemé&an oppimisen ja kommunikoinnin esteet seka
osaa ohjata tiimid keskustelemaan mahdollisista ongelmista. Oppisopimus tapahtuu
oppijan ja valmentajan tai esimiehen vélilla. Siind luodaan tarkat oppimistavoitteet,
joihin aktiivisen oppijan tulee pyrkid. Oppisopimuksella henkilé oppimisprosessia
noudattaessaan voi jatkuvasti liikkua arvioinnin, kasitteellisen, suunnittelun ja toimin-
nan valilla. Tyéhon liittyva oppi on henkil6lle tarkedd ja oppiminen on motivoivaa.
(Otala 2002, 247.)

Perusajatuksena on ettd, tyd on oppimista ja oppiminen on ty6tad. Oppiminen ja koulu-
tus ovat investointeja yritykselle. Koulutus on kustannus ja henkiloston osaamista
kehitetddn vain silloin, kun siihen on aikaa ja varaa. Ihmisten tulisi nahda ty6tehtavét
mahdollisuuksina oppia uutta ja jatkuvasti parantaa suorituksiaan. (Syddnmaanlakka
2000, 72.)

Henkiloston kouluttautumis- tai kehityspolitiikan tulee olla selked ja kannustaa jokais-
ta yrityksessd tyoskentelevaa jasenta kehittym&an. Sen onnistumisen edellytys on
tarkka rahoitus, ajankayttd, materiaalin ja kaytannon seikkojen suhteen. Erityisesti
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tuotantotdiden tydnjohtajat tarvitsevat valmiuksia jérjestaa tyonkiertoa ja erilaisia op-
pimistilanteita tyossa. Esimerkiksi tyonkierrossa tyontekijan tyotehtdvien vaihtuessa,
henkil0 tarvitsee opastajan uuteen tyotehtdvaan, mutta samanaikaisesti jonkun, joka
hoitaa hanen tehtdvansa. Taméankaltainen jarjestely sitoo resursseja ja aiheuttaa kus-
tannuksia. (Otala 2002, 251-252.)

Oppisopimuksen ja tyokierron lisdksi voidaan oppimista edistad ristiinoppimisen ja
toiminnasta oppimisen avulla. Ristiinoppiminen on esimerkiksi tapaus, jossa kaksi
henkil6a opettelee toistensa tydtehtavat. Tama lisad prosessiin lisda sujuvuutta, laajen-
taa henkilon tyokuvaa ja lisad tyossa viihtymistd. Toiminnasta oppiminen on oppimis-
prosessi, jossa opitaan erilaisten tydtapahtumien ja tydssa toiminnan avulla. Oppimista
tuetaan kysymysten, arviointien ja pohdiskelun avulla. (Otala 2008, 226-228.)

Oppimista tukevien uusien roolien vahvistaminen pyrkii selkiyttdmaén ja vahvista-
maan roolijakoja. Oppimista tukevia tyokaluja voivat esimerkiksi olla oppimisoppaat,
oppimismuistiot ja henkilokohtaiset kehityssuunnitelmat. Oppimisoppaassa on selvi-
tetty seké yksilon ettd tiimin oppimisprosessia ja sitd, miten oppimista voitaisiin edis-
taa. Siind voi olla esimerkiksi ongelmaratkaisutekniikoita, virheiden rakentavaa ana-
lysointia ja tydssa oppimisen arviointia. Oppimismuistio tai oppimispéivakirja auttaa
oppimisen mieltdmisessd paivittaiseksi toiminnaksi. Paivékirjaan merkitdan tarkeat
oppimiskokemukset, arvio siitd, pohdintaa opitun soveltamisesta seké listataan asioita,
joista tarvitaan lisétietoja. Jokaisella on henkilokohtainen kehityssuunnitelma, josta
l6ytyy esimiehen kanssa sovittu kouluttautumisohjelma- ja oppimisohjelma. (Otala
2002, 254-256.)

Otalan (2008, 258) mukaan oppimisen edellytyksid ovat mm. henkiléston ja koko or-
ganisaation hyva alyllinen kunto, oppivan organisaation kehittdminen ja erityisesti
oppimismyonteinen yrityskulttuuri. Oppimisen edellytyksid ovat myds esimiesten
valmiudet johtaa oppimista sek& osaamisen, oppimisen ja osaamisen jakamisen palkit-
seminen. Hyva tyokyky on hyvan tydsuorituksen ja jatkuvan oppimisen edellytys.
(Otala 2008, 258.)

Organisaation alyllinen kyky on vahintaan yhta tarkea kuin fyysinen kunto. Alyllinen
kunto tarkoittaa yleisesti ihmisen kykyad ymmartad, muistaa, oppia, suunnitella ja so-

peutua erilaisiin tilanteisiin. Henkil®, joka on mit4d paremmassa alyllisessd kunnossa,



23
sitd paremmin han kykenee tekeméén pééatoksid, ratkaisemaan ongelmia, kestéa stres-
sid ja selvidd muutoksista. Aivot ja mieli ovat yha tarkedmpi& oppimisessa, joiden
tulisi olla kunnossa jatkuvan oppimisen toteuttamiseksi. Myos olennaisen tarkeé osa
alyllista oppimista on ihmisen muisti, joka toimii alyllisena varastona. Alylliseen kun-
toon vaikuttavia tekijoita ovat aivojen kaytto, tunteet ja tunnedly ja henkinen aly. Ai-
vojen kayttd muokkaa jatkuvasti ihmisen aivoja. Tunteet ja tunnedaly mahdollistavat
mielikuvien muodostumisen ja henkinen aly auttaa I0ytaméan merkityksen henkilon
tekemille asioille. (Otala 2008, 258-263.)

Yrityksissé osaamisen palkitseminen voidaan tehdd monenlaisilla tavoilla. Yritykselle
erilaiset osaamiset ovat eriarvoisia. Sellainen henkil®, joka hallitsee yrityksen strategi-
an kannalta tarke&a osaamista, on arvokas yritykselle. Henkild, jonka osaaminen koh-
distuu yleiseen osaamiseen, ei ole yhtd arvokas yritykselle ja hanet voidaan korvata
helpommin ty6tehtévistddn. Osaamisen jakaminen on vahintadn yhté tarkeda kuin itse
osaaminen. Osaamisen jakaminen on kuitenkin vaikeampi palkittava. Joissakin yrityk-
sissa projektista tarkastellaan, kuinka paljon siind on kaytetty kunkin henkilon tuotta-

maa tietoa, jonka mukaan henkil6t saavat lisabonusta. (Otala 2008, 294-295.)

3.3.2 Osaamisen kehittaminen

Osaamisen kehittdminen alkaa organisaation osaamisen tunnistamisella ja méaarittelyl-
14, jonka jalkeen voidaan arvioida nykyistd osaamista ja verrata sita tulevaisuuden
tarpeisiin. Lopuksi valitaan kehittdmistoimenpiteet, tuetaan oppimista ja seurataan
seka arvioidaan oppimistuloksia. Osaamisen kehittdmisessa on huomioitava nykyhet-
ken osaaminen, tulevaisuudessa tarvittava osaaminen, ja osaaminen, joka ei ole enaa
tarpeellista yrityksen toiminnassa jatkossa. Kehittdmismenetelmat voidaan valita, kun
tiedetddn, mita aiotaan kehittad. Menetelmien valitsemiseen on hyvé tietda kehittdmi-
sen tavoite, aikataulu kaytettdvissa olevat resurssit sekd oppijan omat oppimistyylit.
(Hyppénen 2007, 110-111.)

Yrityksessa henkiloston kehittdmistoiminnan padmaéarid voivat olla mm. mahdollisten
muutosten toteuttamisen mahdollistaminen ja tukeminen. Padmaéaria voivat myos olla
tyotehtdvien suorittamisen tehostuminen, toiminnan laadun varmistaminen ja paran-
taminen sek& yrityksen Kilpailustrategian vaatiman osaamisperustan turvaaminen.

Osaamisen vaalimisen, kehittdmisen ja uudistamisen keskeinen osa on henkildstén
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kehittdminen. Henkiloston kehittdmistd on pidetty olevan henkiléstétoimintojen vas-
tuualuetta. Suuremmissa yrityksissé henkiloston kehittdmisen koordinointi ja organi-
sointi vastuu kuuluu henkildston kehittamisyksikolle. (Viitala 2007, 182-183.)

Tilannelahtoinen,
epamuodollinen
itseopiskelu lehdet kirjat, tiimityd

- videot] intranet palaverit
sijaisuudet

esimerkistd oppiminen
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: ) ongelmanratkaisutilanteet
laajentaminen
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KUVIO 5. Henkilostdn kehittamisen muotoja (Hyppanen 2007, 113)

Henkiloston kehittdmiseen on erilaisia menetelmid, joista yleisimmin kéytettyjd mene-
telmid ovat koulutukset. Kuviossa 5 ja 6 on osaamisen kehittdmisen muotoja. Kuvios-
sa 5 kehittdmisen menetelmat on jaettu nelikenttddn, jossa tulee esille muodollinen
aste ja yksilo-yhteisondkokulma. Kuviossa 6 on vaihtoehtoisten menetelmien liséksi

eri menetelmien tarkoitukset.

Kehittamistoimenpiteet voivat koskea niin yksilod, ryhmaa kuin koko organisaatiota.
Yksiloiden osaamisen kehittdmisen lisaksi on tarkeda kehittdd myds tiimeja, jotta ko-
ko yhteison osaamista voitaisiin lisata tyotapoja oppimalla ja yhteista tietopohjaa
hankkimalla. Henkilostolle voidaan jarjestdéd organisaation sisdisia koulutuksia, joiden
avulla voidaan keskittyd tiettyyn teemaan esimerkiksi englannin kieleen. Sisdisten
koulutustilaisuuksien etuna on avoin keskustelu oman organisaation kaytannoista.

Henkilostod kehitetddn sisdisten koulutusten ohella ulkopuolisissa koulutuksissa ja
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seminaareissa. Ulkoisten koulutusten etuna on verkostoitumismahdollisuus ja mahdol-

lisuus tutustua erilaisten organisaatioiden kaytant6ihin. (Hyppénen 2007, 111-112.)

Viitala (2005, 187) viittaa Dohmenin (1996) neljaén erityyppiluokitteluun tyéeldmas-
sé tapahtuvaan oppimiseen. Ensimmainen oppimisen tyyppi on formaali oppiminen,
joka tapahtuu koulutusorganisaation piirissa. Talldin opiskelu on maaramuotoista joh-
taen tavallisesti tutkinnon tai opinnon suorittamiseen. Toinen oppimisen tyyppi on
nonformaali oppiminen, jolloin oppiminen on yrityksen itsena jarjestamia tai ulkopuo-
lisilta hankittuja oppimistapahtumia. Informaali oppiminen on kolmas tyyppi ja tar-
koittaa, ettei oppiminen ole systemaattisesti suunniteltua ja organisoitua. Silloin op-
piminen tapahtuu tyossa tai tydympéristdssé. Viimeinen tyyppi on satunnainen oppi-
minen, jolloin oppiminen tapahtuu tahattomasti ja suunnittelemattomasti. Henkildstén
kehittdmisen muotoja voidaan ryhmitelld mm. kuinka formaaleja tai epaformaaleja ne
ovat. Ryhmittely voi myds perustua yksild, ryhmé tai koko yhteison osaamista koske-
vasti. (Viitala 2007, 187-188.)
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Osaamista voidaan kehittdd my6s muilla tavoilla kuin koulutuksilla. Erilaisia tydssa
oppimisen menetelmi& ovat sijaisuuksien hoitaminen, jolla henkilGille hankitaan
osaamista erilaisista tehtdvistd. Tyontekijélle erityistehtdvid ja lisdhaasteita antavat
tyokuvan monipuolistaminen ja vastuun lisddminen. Erityistehtavat vahvistavat ja
laajentavat tyontekijdn kokonaisndkemysta tyostd ja organisaatiosta. Ristiinkoulutuk-
sessa tyontekijoitd perehdytetddn toistensa tyotehtdviin, jotta he ymmartéisivat laa-
jemmin koko prosessin. Tutor- tai kummitoiminnassa henkilo perehdyttéa ja neuvoo
uutta tulokasta, joka voidaan néhda jonkunlaisena kehityspolkuna esimiestehtaviin.
Organisaation osaamista voidaan kehittdd myds havainnoinnin, erilaisten arviointien

ja palautteiden avulla. (Hyppéanen 2007, 112-114.)

4 ASIAKASLAHTOISYYS JA ASIAKASPALVELUOSAAMINEN

Myyjén on tydsséén osattava hyddyntad yrityksen mahdollisuudet tuottaakseen asiak-
kaalle taté tyydyttava ratkaisu. Jotta myyja pystyy vaikuttamaan asiakkaaseen ja saa-
dakseen hanet vakuuttumaan tuotteen eduista seka loytaakseen hanelle mahdollisen
ratkaisun, tulee myyjén tuntea riittdvasti asiakkaan alaa, toimintaa, taustaa ja liikeide-
aa. Myyjéan tulee olla myds tietoinen oman organisaation resursseista, omasta myynti-
prosessistaan ja asiakkaan ostoprosessista, tuotteista ja palveluista. Nain ollen myyjal-
I4 on hyvé perusta loytaa oikea ratkaisu asiakkaan tilanteeseen. (Alanen ym. 2005,
18-19.)

4.1 Asiakaslahtoisyys

Yrityksen toiminnan jatkuvuuden mahdollistaa uudelleen ostava asiakas. Vanhan ajat-
telutavan myyja ja ostaja - asetelman sijaan uudessa ajassa korostuu yrityksen ja asi-
akkaan valinen kumppanussuhde. Uudessa ajassa, tulevaisuudessa, asiakaskeskeisyys
ei ole yrityksen valinta vaan sen selviytymisen edellytys. Asiakkaiden kasvavat vaa-
timukset tarkoittaa yrityksen tarvitsevan enemman henkildkuntaa palvelutason ja laa-

dukkaan palvelun tuottamiseen, sekd sen mahdollistamiseen. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Nykypdivéna yrityksen menestyminen edellyttdd hyvaa asiakaspalvelua. Monet yri-
tykset puhuvat, kuinka tarkedd asiakaspalvelu on ja miten ne sité itse tarjoavat. Yksi

tehokkaimmista ja edullisimmista tavoista on markkinoida yrityksen tarjoavan erin-
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omaista asiakaspalvelua. Hyvaa palvelua saanut asiakas on tyytyvainen ja tulee asioi-

maan yritykseen uudelleen. (Harris 2000, 138.)

Aarnikoivun (2005, 13) mukaan yrityksen kaikessa toiminnassa on haasteena asiakas-
keskeisyyden kaytannollistaminen aidoksi asiakaslahtoisyydeksi. Asiakaspalvelutilan-
ne on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija 0soit-
taa toiminnallaan yrityksen arvoja ja suhdetta itse asiakkaaseen. Kohtaamisen onnis-
tumiseen vaikuttavat, kuinka asiakaslédhtoistd toimintaa esimerkiksi yrityksen tuote- ja
palveluosastolla tai henkilostdosaston vastuulla olevassa rekrytoinnista harjoitetaan.
Asiakaslahtdisyyden toteutumisen edellytyksend on asiakasléheisyys toteutuminen,
joka tulee esille asiakaskeskeisyyden arvosta. (Kuvio 7.) Aarnikoivu (2005, 16) tar-
koittaa asiakaslaheisyydella sita, ettd yritys omaa asiakkaita koskevaa tietopdédomaa,
jota yritys pyrkii aktiivisesti kartoittamaan monipuolisia tiedonkeruukanavia kayttaen.
(Aarnikoivu 2005, 16.)
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Asiakaspalvelu

Asiakas

palvelija
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Toiminta Asiakaslahtdisyys
£

Tieto Asiakaslaheisyys

Arvot Asiakaskeskeisyys

KUVIO 7. Keskeiset kasitteet (Aarnikoivu 2005, 17)
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Asiakaslahtoisessa toimintatavassa yrityksessa tapahtuva asiakaspalvelu on yksi asia-
kaslahtoisyyttd toteuttava osa-alue. Asiakaskeskeisyys heijastuu yrityksen kaikkeen
toimintaan, kuten mygs tuotantoon ja tuotekehittelyyn. Aarnikoivun (2005, 27) mu-
kaan yrityksen toimialasta riippumatta sen on siirryttava asiakaslahtdiseen toimintata-
paan, jossa asiakaspalvelu on yksi asia asiakaslahtdisessé toiminnassa. (Aarnikoivu
2005, 27.)

Asiakasosaaminen on tilannesidonnaista. Tilanteeseen vaikuttavat olennaisesti asiak-
kaan ja myyjan henkihistoriat, osto- ja myyntitapahtumien kokemuspohjaiset historiat
ja tunnetilat. Sekd myyjé ettd asiakas tuovat vaistaméattaan tilanteeseen mukaan myos
huolet, murheet ja esimerkiksi sairauksien kuormitukset. (Asiakaspalvelu 2007, 26.)
Samoin myos asiakkaiden odotukset ovat aika-, paikka- ja tilannesidonnaisia. Asiak-
kaat arvostavat eri asioita eri aikaan esimerkiksi viikolla arkiasioinnin tapahtuminen
nopeasti ja tehokkaasti on tarkedd. Viikonloppuisin tapahtuva asiointi voi olla enem-
man palkitsevaa, mielihyvahakuista ja uusia ideoita hakevaa. (Kuusela & Neilimo
2010, 47.)

Asiakaskeskeisyys organisaation ajattelutapana tarkoittaa toiminnan ldhtdkohtana ole-
van asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. (Ylikoski 2000, 34). Se ilmenee yrityksen
asiakaslahtoisena toimintana. Aarnikoivu (2005, 30) Kirjoittaa, ettei pelkka yrityksen
maininta asiakaskeskeisyyden arvoista ja toimintansa asiakaslahtoisyydesta kerro vie-
14 mit&an sen toiminnasta kéytdnnossé. Kyseisestd maininnasta voidaan tulkita, yrityk-
sen arvomaailmassa asiakkaalla olevan térkeé rooli. Yritykselle avainasia on, miten se
saa asiakaskeskeisyyden konkretisoitumaan asiakaslahtoiseksi toiminnaksi. (Aarni-
koivu 2005, 30-31.)

Valvio (2010, 68) viittaa Feargal Quinn -kirjaan, jossa kerrotaan, kuinka yritys voisi
kehittdd asiakaslahtoisyyttdan. Kehittdmiskeinoina olivat sama aaltopituus, bumeran-
gi-periaate ja asiakkaan kuunteleminen. Sama aaltopituus tarkoittaa 1&hinna sitg, etta
ihmiset eri elaméantilanteissa tulevat toimeen eri ihmisten kanssa. Henkil6iden, joiden
kanssa ihminen tulee helposti toimeen, voidaan sanoa olevan “samalla aaltopituudel-
la”. Olisi ihanteellinen tilanne, jos yrityksessa olisi paljon erilaisia ihmisié, jotta sopi-
vapalveluhenkild 16ytyisi erilaisia asiakkaita varten. Koulutuksien avulla tyontekijoi-
den tapoja toimia voidaan kehittdd ja samalla kayttdytymista muutettaisiin, ettd tyon-
tekijan kéytos vastaisi asiakkaan odotuksia. (Valvio 2010, 67-68.)
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Bumerangi-periaate perustuu asiakkaan tulemisesta takaisin yritykseen. Tama tarkoit-
taa, ettei asiakas ole vakioasiakas, jos han asioi yrityksessé kerran tai kaksi kertaa.
Asiakasta voidaan pitdd vakioasiakkaana, kun han palaa liikkeeseen kolmannen tai
useamman kerran. Koko organisaation ja asiakaspalveluhenkildston paatehtavana on
saada asiakas tulemaan uudestaan yritykseen, koska se on sille taloudellisesti kannat-
tavaa. Asiakaslahtoisyyden kehittdmiseksi koko henkiloston tulisi pyrkid samaan lop-
putulokseen. Uusien asiakassuhteiden hankkimisen lisaksi yrityksen tulisi muistaa jo
olemassa olevat asiakkaat. Yrityksen yleisilme ja ulkoinen olemus vaikuttavat asiak-
kaan asioimiseen yrityksessa. Asiakkaita kuuntelemalla yrityksen tulisi kehittaa palve-
luitaan, jotta ne vastaisivat asiakkaiden tarpeita. Asiakkaille tehdddn mielipide- ja
asiakastyytyvéisyysmittauksia, jotta l0ydettaisiin asiakkaille suunnattuja palveluita ja
tuotteita. (Valvio 2010, 69-71, 72.)

4.2 Asiakaspalveluosaaminen

Aarnikoivun (2005, 171) mukaan tulevaisuudessa koko organisaation henkiloston
asiakaspalveluosaamisesta tulee menetystekija. Pelkkéd koulutus ja tutkinto eivat tee
asiakaspalvelijan palvelusta hyvad, mutta koulutus vaikuttaa henkilon asenteeseen
omasta ammattitaidosta. Nykyisin asiakaspalvelussa tydskentelevan henkildston
osaamistaso, koulutus ja kokemus vaihtelevat yha enemman. Suurimmalla osalla asia-
kaspalveluhenkiltstolla on kaupallisen alan koulutus, mutta yhd kasvavalla joukolla
on sosiaali- tai terveysalan koulutus. Yritykseltd ei edellytetd suuria rahaméaria pysty-
akseen kouluttamaan henkiléstoaan, silld usein pelkka tahtotila tai verkostoituminen
saattaa riittdad. Organisaation elinvoimaisuuden séilyttdmiseksi taytyy huomioida ja
tehda tekoja asiakaspalvelun, asiakaspalveluosaamisen ja asiakaspalvelijoihin keskuu-
dessa. (Aarnikoivu 2005, 170-172.)

Asiakaspalvelussa menestyminen edellyttaa taitavaa ja innovatiivista toimintaa. Moni-
taitoinen asiakaspalvelija tuottaa yritykselle helposti kilpailuetua. Asiakaspalvelutyds-
sé kehittymista estévat vanhat tottumukset ja urautuneet toimintatavat. Huonolla tyo-
ympéristolla ja tyytyméttomyydelld on suuri vaikutus tyontekijoiden asenteisiin ja
jaksamiseen. Asiakaspalvelussa tyoskentelevan henkilon térkeitd taitoja ovat mm.
ilmeiden ja eleiden merkityksen ymmartdminen, riittdvd ammatillisuus eli tietotaito,
rakentavan palautteen antaminen ja omien taitojen kehittdminen. Térkeita taitoja ovat

my0s vuorovaikutteinen ja kuunteleva tyoote. (Asiakaspalvelu 2012.)
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4.2.1 Tuotetietous

Hyvén tuoteosaamisen avulla myyjan on mahdollista valita asiakkaalle juuri hanelle
sopiva tuote, palvelu tai ratkaisu omasta valikoimasta. Joillakin aloilla tarvittavan tuo-
tetietouden omaksuminen vie vahemman aikaa kuin varsinaisen myyntitaitojen hallin-
nan oppiminen ja omaksuminen. Myyntiosaamisen kartuttaminen on koko myyntiuran

kestéva prosessi. (Alanen ym. 2005, 19.)

Myyjén on hallittava oma tuotealueensa pystyakseen tuottamaan hyvéé asiakaspalve-
lua. Ensimmaiseksi tuoteosaamisessa on tunnettava oma myymaélansé tuotteet ja nii-
den sijainti myymal&assd. Seuraavaksi on ymmaérrettava tuotteiden ominaisuudet, jol-
loin tuotteesta myyjan kannattaa kertoa hyotyjen kautta. Tuotetietouden syventyessa
myyjan tavoitteena on perehtya koko tavara-alaan. Asiantuntemuksesta voidaan pu-
hua, kun myyjé itse on kokeillut esimerkiksi kyseiseen alaan liittyvaa harrastusta. Har-
rastuksen tai tuotteen kayttamisen kautta myyja voi kertoa nikseja tai vinkkeja asiak-
kaalle tuotteen kaytostd. Asiakkaat kysyvat usein asiantuntevalta myyjélté ja saattavat
tulla asioimaan myymalaan uudestaan asiantuntevanpalvelun vuoksi. (Kestila 2008,
67-69.)

Myyijéan tulee tuntea myynnissa oleva tuotevalikoima hyvin, jotta hén osaa tarjota asi-
akkaalle juuri hénelle sopivaa tuotetta. Ainoastaan tuotteen tekniset ominaisuudet
osaava myyjé ei ole asiakkaan ongelman ratkaisija eika h&nen tarpeensa tyydyttéja.
Tuotetietouden hallinta tarkoittaa lisaksi sité, ettd myyjéa osaa vertailla myynnissé ole-
via tuotteita niiden hintoja ja ominaisuuksia keskendan. Varsinaisten fakta tietojen
hallinnan jalkeen oleellisen tarkeda on tuotetietouden esittely, vertailu ja argumentoin-
ti eli perusteleminen. Tarpeiden kartoituksen jélkeen tulee myyjén tarjota perusteluita
tuotteen valintaan. Mikali myyja osaa kuunnella asiakasta tarkasti, myyjan tulee ker-
toa asiakkaalle vain hénen tarvitsemansa tieto tuotteesta. (Pekkarinen ym. 2006, 11—
12.)

Tuotetietouden lisdksi myyjén tulee tietdd ja tuntea kilpailijoiden tuotteet, markkinat
ja markkinoilla tapahtuva tuotekehitys. Huomioitavaa on, ettd myyjan asiaosaaminen
on opittavissa. Tarkeinta ei ole tuotteiden teknisten ominaisuuksien vaan asiakkaalle
merkittévien tietojen hallitseminen. Siksi tyontekijaa valittaessa ei tulisi korostaa tek-

nistd peruskoulutusta. Teknologisissa tuotteissa usein haetaan myyjaa teknisen perus-
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koulutuksen saaneiden joukosta. Kuitenkin tulisi miettid, kumpi olisi helpompi vaih-
toehto; opettaa myynnin hallitsevalle henkil6lle tuotteen tiedot vai opettaa teknisesti
orientoitunut henkild myymaan. Tuoteperusteinen asiaosaaminen ei tee myyjaa, yri-
tyksen tuotetietdmys on aina opetettava, ennen kuin myyja voi kokea olevansa vah-

voilla tehdessaan myyntity6ta. (Rope 2003, 97-98.)

Suomalaiset vaativat myyjilta luotettavuutta ja yksi tarkeimmistd luotettavuuden kri-
teereistd on asiantuntemus. Myyjan asiantuntemus pohjautuu lahinné tuotetietouteen
sisaltden luonnollisesti muutakin. Yhdella toimialalla menestyvd myyja ei vélttamatta
menesty toisella alalla esimerkiksi loistava automyyjé ei menesty elintarvikemyyjana.
Myynnin peruslédhtékohdat ovat samat, mutta myyjan on tunnettava oma kohderyh-

maéansa ja tuotteensa menestyakseen. (Pekkarinen ym. 2006, 12-13.)

Yrityksen Kilpailuedun perusta on tuote. Tuote siséltdd materiaalisen vaihdannan yri-
tykseltd asiakkaalle. Yrityksen tuottamasta palvelusta voidaan kéyttdd myds késitettd
tuote. Esimerkiksi ravintolapalveluihin kuuluu tuote eli ruoka ja asiakaspalvelu. Sii-

vouspalveluja tuottaman yrityksen tuote on puhtaus. (Pekkarinen ym. 2006, 13.)

Tuotetietoutta saadaan tuote-esitteistd, ammattijulkaisuista, k&si- ja ohjekirjoista ja
tavarantoimittajan erilaisista tiedotteista tai tiedotuksista. Hyva ja aktiivinen myyja
hankkii tuotetietoutta oma-aloitteisesti itse. Tuotetietoutta kertyy néytteiden tutkimi-
sesta, tavarantoimittajien ja asiakkaiden haastattelemisesta. Joillakin aloilla tuotteita
koskevat tiedot muuttuvat nopeasti, mika edellyttdd myyjaéd kehittdmaéan tuotetunte-
musta jatkuvasti. (Pekkarinen ym. 2006, 15.) Asiantuntijatasoinen tuoteosaaminen
saattaa vaikuttaa myyjan selittdmaan tuotetietouteen. Myyja voi puhua ammattiter-
meilld, joita asiakas ei ymmarrd. Han voi korostaa seikkoja jotka eivét ole asiakkaan
kannalta ensiarvoisia. (Rope 2003, 98.)

4.2.2 Myyntiosaaminen

Myyntityon tavoitteena on auttaa asiakasta valitsemaan hdnen tarpeeseensa sopivin
tuote tai palvelu siten, ettd toiminta on kannattavaa myyjalle. Yrityksille paras tapa
erottua kilpailijoista on henkilokohtainen myyntity6. Siitd on erityisesti hyotya aloilla,
joilla tuotteet ovat hyvin samankaltaisia ja kilpailevat keskendén. Asiakkaat arvostavat

keskustelua myyjan kanssa ennen paatoksen tekoa. Myyjéan tehtdvaan kuuluu auttaa
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asiakasta ymmartaméaan eri ratkaisujen erot ja niiden mukaiset seuraukset. Myyjan
hyvélla vuorovaikutuksella hén voi erottua muista myyjista myonteisesti ja jaada siten
asiakkaan mieleen. (Alanen ym. 2005, 15.)

Myyjéan tarkein tehtdvd on tosiasiassa auttaa asiakasta tekemaédn ostopaatts. Pelkké
tuotteiden tuotetietojen seka hintojen kertominen ei riitd. Myyjan on tarkentavien ja
avointen kysymysten avulla ryhdyttdva auttamaan asiakasta varsinaisessa padtoksen-
teossa. (Asiakaspalvelu 2007, 57.)

Menestyvan myyjan tyypillisid piirteitd ovat sinnikkyys, pitkgjanteisyys ja kyky aset-
taa itselle tavoitteita. Myyntityossa myos tarvittavia ominaisuuksia ovat paineensieto-
kyky ja luoteenlujuus. Uusien asiakassuhteiden solmimisessa myyjéltd vaaditaan
myos aloitekykyd. Myyntity6td ammatikseen tekevilla henkil6illd on keskimaaraista
enemman halua ja rohkeutta olla tekemisissa erilaisten ihmisten kanssa. Yhdeksi tar-
keimmaksi myyjan ominaisuudeksi on méaritelty tunnedly, jolla tarkoitetaan myyjan
kykya tunnistaa itsessa ja muissa tunteita sekd motivoitua ja hallita tunnetilojaan.
(Alanen ym. 2005, 17-18.)

Myyijéan tyotehtavd on myydd. Myyjén tulisi saada tuote myydyksi muutoin kuin hin-
nan avulla ja samalla hénen tulisi varmistaa asiakassuhteen jatkuvuus. Myynnin
osaamisen voidaan sanoa olevan hyvin paljon ihmisiin kohdistuvaa vaikuttamista esi-
merkiksi edustajamyynnissd. Téssd myyjan henkilokohtainen taito ja kyky vaikuttavat
asiakkaaseen ja asiakkaan vakuuttaminen tuotteen erinomaisuudesta nousee taten kes-
keiseksi. Monesti myynnin sanotaankin onnistuvan, kun myyja on onnistunut kaup-
paamaan ensin itsensd. Myyjan taitavuus nakyy parhaillaan, kun asiakas haluaa ostaa
juuri kyseiselta henkil6lta. Talléin sitoutuminen ei ole syntynyt yritykseen tai tuottee-
seen vaan myyjaan henkil6tasolla. (Rope 2003, 99.)

Ihmisen asento, liikkeet, ilmeet, pukeutuminen ja olemus kokonaisuudessaan kaikki
vaikuttavat sanattomaan viestintadn. Kaikki, mitd ihminen ajattelee ja tuntee nékyy
hé&nestd ulospain, tdmé tapahtuu tiedostamattamme. Sanaton viesti valittyy myods aa-
nen vélityksellg, joka muodostuu sanojen painotuksen, puheen nopeuden, puherytmin,
hengityksen ja &&nettomien aannahdyksien kautta. Myyjan tulee keskittdd katseensa
asiakkaaseen, jota kuuntelee. Sen avulla myyjé osoittaa vélittdmisensé ja asiaan kes-

kittymisend. Sanallisen ja sanattoman viestinnén ollessa samansuuntaista, talldin vies-
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tinnéssa ei synny ongelmia ja vuorovaikutus sujuu vaikeuksitta. (Asiakaspalvelu 2007,
62-63.)

Ensivaikutelma ihmisesta syntyy kohdakkain ensimmaisten sekuntien aikana. Kysei-
nen ensivaikutelma voi ratkaista, miten asiakaspalvelu- tai myyntitapahtuman jatko
kehittyy. Myyntity6ssd luottamuksen muodostaminen on ensiarvoisen tarkeéa, jos
luottamus horjuu, asiakas vetaytyy. Asiakaspalvelija on yrityksen kayntikortti ja vies-

tii asiakkaalle mielikuvan yrityksesta. (Kestila 2008, 54.)

Myyjén rooliin kuuluu olla asiallinen ja kohtelias. Kuitenkin tdmén roolin perusvaati-
mukset voidaan todentaa monella tavalla. Myyjan kéayttaytymisen tulisi olla asiakasta
kohtaan sellaista, ettei hdn noteeraa myyjan kanssa kaytya keskustelua kuin vasta jal-
kikateen. Ylikohtelias palvelu koetaan helposti teenndisend, siksi onkin tarkkaa hah-
mottaa kohteliaisuuden rajat. Myyjan yksi kayttaytymistekija on sinuttelun ja teititte-
lyn ratkaisun tekeminen. (Rope 2003, 92-93.)

Myynnintaito on myds opittavissa, kuten jo aiemmin mainitsin tuotetietousluvussa
3.1. Joillain ihmisill& on ikdan kuin itsestdan vaikuttamistaito, jolloin myynnin osaa-
misen oppiminen on heille varsin luontevaa. Toiset taas joutuvat tekemé&an enemman
toita niiden tekijoiden kanssa, jotka myynnin osaamisen kautta mahdollistavat tulok-
sellisen myynnin. Myynnissa ei ole kuitenkaan sellaisia tekijoitd, jotka estaisivat ke-

tdan oppimasta sitd tekemaan. (Rope 2003, 100.)

Myyntitilannetta tai asiakaspalvelutapahtumaa ei voi johtaa kuten esimerkiksi hitsaa-
mista. Myyntityon yksil6lliseen palveluun ja herkkyyteen ei ole olemassa varsinaisia
ohjeita. Myyjén on kuitenkin hyva analysoida itseddn ja omia suorituksiaan. Hanen
tulee kohdella asiakkaita yksiloind ja keskittdd huomio vain asiakkaaseen. Myyjén
tulee kuunnella asiakasta ja ottaa h&net vakavasti. Hanen on hyvé selvittdd oma toi-

mintatyylinsé ja pyrkié kehittdmaan kykyé toimia. (Kestilad 2008, 55-57.)
4.2.3 Palvelun laatu
Asiakkaat arvioivat kauppaa hyvin paljon asiakaspalvelun perusteella, koska tuotteet

ja myymalén tekninen ymparistd ovat hyvin samankaltaisia monessa kaupassa. Useis-

sa kaupoissa tuotteet ovat jopa identtisid. Identtisyyden takia asiakkaat eivat pety tai
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yllaty tuotteisiin asioidessaan eri myymaldissa. Kauppojen véliset erot muodostuvat

taten padosin asiakaspalvelun perusteella. (Kestild 2008, 53.)

Jokainen asiakas ja asiakaspalvelijan valinen vuorovaikutustilanne vaikuttaa asiak-
kaan saamaan kokemukseen palvelusta. VVaarin tai huonosti tapahtunut palvelutilanne
voi vaikuttaa asiakkaan aiemmin saamaan myonteiseen kokemukseen yrityksesta.
Onnistunut asiakaspalvelutilanne vaikuttaa asiakkaaseen myonteisesti ja voi parantaa
aikaisemman huonon kokemuksen asiakkaan mielesta. (Performance Research Asso-
ciates 2006, 10.)

Yrityksen toteuttamat palvelut ovat usein monimutkaisia, joten palvelujen laatukin on
vaistaméattd monisdikeinen asia. Palvelut koostuvat useista prosesseista, joissa mm.
tuotantoa ja kulutusta ei voida aivan taysin erottaa. Palveluntarjoajan tulee ymmartaa,
miten kayttajat kokevat palvelujen laadun ja arvioivat sitd. Taman kautta palveluntar-
joaja voi madrittdd, miten nditd arvioita voidaan hallita ja ohjata haluttuun suuntaan.
Siten sen tulee selvittaa yrityksen palveluajatuksen, asiakkaille tarjottavan palvelun ja
asiakkaan saadun hyédyn keskindinen suhde. (Gronroos 2009, 98-99.) Yleisesti laatu
tarkoittaa sitd4, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia eli miten
hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet saadaan tyydytettyd. Laatua tulisi aina tarkastella

asiakkaan nakokulmasta, koska asiakas on laadun tulkitsija. (Ylikoski 2000, 118.)

Palvelut ovat ainakin osittain aineettomia, joten ndin ollen palvelujen arviointi on vai-
keaa. Toisen kokema hyva palvelu, voi olla toiselle ala-arvoista. Palvelu on toiminto-
jen sarja, jossa palvelu tapahtumassa tietty vaihe seuraa toista. Yhden palvelutapahtu-
man vaiheen epaonnistuminen voi vaarantaa koko lopputuloksen. Asiakkaan mieleen

jaa epéonnistunut palveluvaihe. (Kestila 2008, 52.)

Palvelut ovat yksil6llisesti koettavia prosesseja. Koettuun palveluun vaikuttaa merkit-
tavasti mitd tapahtuu ostajan ja myyjan vuorovaikutuksessa. Asiakkaan kokema palve-
lun laatu jaetaan tekniseen (mitd) ja toiminnalliseen laatuun (miten) (kuvio 8). Asiak-
kaille on tarke&d, mitd he saavat vuorovaikutuksestaan yrityksen kanssa. Kyseessd on
talléin tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle, kun vuorovaikutus heidan valilld&n on
ohitse. Monien vuorovaikutustilanteiden vuoksi, tekninen laatu ei pida sisallaan kaik-
kea asiakkaan koettua laatua. Laatukokemukseen vaikuttaa myods, milla tavalla tekni-

nen laatu tai prosessin lopputulos toimitetaan asiakkaalle. Myyjén ja ostajan vuoro-
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vaikutusilmapiiriin voivat vaikuttaa muut ihmiset, jotka voivat hairitd tai vaikuttaa
myonteisesti itse ostajaan. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa myos kokemus sii-
ta, miten han saa palvelun ja millaiseksi han kokee tuotannon- ja kulutusprosessin.
(Grénroos 2009, 100-101.)

Kokonaislaatu

Imago

(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen Prosessin toiminnalli-

tekninen laatu: mita nen laatu: miten

KUVIO 8. Palvelun laadun osatekijat (Gronroos 2009, 103)

Laadun yksi osatekija on imago eli asiakkaan mielikuva organisaatiosta (kuvio 8).
Imago toimii ik&an kuin laatukokemuksen suodattimena. Asiakas néakee teknisen ja
toiminnallisen laadun imagon lavitse. Hyva imago voi suodattaa pienid satunnaisia
virheita niin, ettd asiakas kokee virheistd huolimatta palvelun laadun tyydyttavaksi.
Organisaation huono imago palvelussa tapahtuneiden virheiden kera sen sijaan vah-
vistaa asiakkaan huonoja kokemuksia entistd enemman. Toiminnallinen laatu tarkoit-

taa l&hinnd asiakaspalvelua eli palveluprosessia. (Y likoski 2000, 118-119.)

Gronroosin (2009, 104) mukaan laatua pidetdan yhtend menestyksen avaintekijoista.
Yrityksen kilpailuedun on sanottu riippuvan sen tarjoamien tuotteiden ja palvelujen
laadusta ja arvosta. Laatu on hyvéd, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli
odotettua laatua. (Grénroos 2009, 104-105.)

Asiakaspalvelun olennaisen tarked menestystekija on vuorovaikutustaidot. Asiakkailla
on erilaisia odotuksia, millaista palvelun tulisi olla, joten siksi asiakaspalvelutilanne

voi olla haastava. Joillekin asiakkaista riittdd tehokas ja asiallinen palvelu, toiset asi-
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akkaat taas vaativat erityiskohtelua. Asiakaspalvelun ammattilainen osaa toimia tilan-
teen ja asiakkaan mukaan. Todellisissa asiakaspalvelutilanteissa asiakas yllattyy posi-
tilvisesti ja tulee uudestaan asioimaan yritykseen. Asiakaspalvelija on vastuussa asi-
akkaalle syntyvastd yritysmielikuvasta. Asiakaspalvelua tyonaan tekevén henkilon
tulee olla kuunteleva ja helposti lahestyttavissd. Tyytyvéinen asiakas on tyytyvainen
yrityksen kanssa tapahtuneeseen vuorovaikutukseen kokonaisuudessaan. (Asiakaspal-
velu ja vuorovaikutus 2012.)

5 OSAAMISEN KEHITTAMINEN MIKKELIN TAVARATALO CARLSON

Tassa luvussa esittelen toimeksiantajan, jonka jalkeen kerron kayttaméstani tutki-

musmenetelmasta ja tutkimusaineistosta.

5.1 Oy Carlson

Oy Carlson on merkittava vahittais- ja tukkukauppayritys vuodesta 1859. Oy Carlson
tarjoaa asiantuntevaa palvelua Ita-Suomen alueella. Toimipaikkoja yritykselld on
Kuopiossa, Mikkelissa, Joensuussa, Varkaudessa ja Savonlinnassa. Yritys tyollistaa
yli 400 kaupan alan ammattilaista. Oy Carlsonin valikoimat koostuvat muoti vaatteista
ja jalkineista, kosmetiikasta, talous- ja lahjatavaroista, Tekniset-kodintekniikasta, si-
sustustuotteista ja perusrakentamisen tuotteista. Kattavan tuotevalikoiman takaa oma
maahantuonti ja tunnetut tuotemerkit. (Tietoa Carlsonista-Carlson tdndén 2011.)

Oy Carlsonin arvoihin kuuluu asiakaslahtoisyys, rehellisyys, vastuullisuus, oppiminen
ja tuloksellisuus. Oy Carlson on palveluyritys, jossa tarkoituksena on tuottaa asiak-
kaalle laadukkaita véhittdis- sekd tukkukauppapalveluita. Toiminta perustuu rehelli-
syyteen, jonka kautta yritys saavuttaa luottamuksen ja rakentaa asiakassuhteita. Oy
Carlsonin toiminta on vastuullista. Ta&ma tarkoittaa sité, ettd jokainen vastaa paatoksis-
taan yrityksen tyontekijoind yhtion vastuullisuudesta. Vastuullisuus tulee tyokaverei-
den ja tyOyhteison huolehtimisesta ja tyOturvallisuuden vastuunkantamisesta. Yritys
toimii vastuullisena ja eettisend tuotteiden hankkijana ja myyjané. Se vastaa tuotteiden
ja palveluiden laadusta yhdessé hankintakanavien kanssa. Oy Carlson on vastuullinen
tyonantaja, joka hoitaa velvoitteensa seka tyontekijoille kuin omistajille. Oy Carlson

kannustaa kaikkia oppimaan ja kehittdméaan itsedén niin ammatissa tyontekijoina kuin
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myo6s ihmisend. Yrityksen kulmakivia on tehokas tuloksekas toiminta. Tehokas toi-
minta takaa tuloksellisuuden, jolla yritys kehittad toimintaansa tulevaisuudessa. (Kar-
hunen 2012.)

Erittain merkittavé ja ainutlaatuinen on Oy Carlsonin kehittyminen Juantehtaan rauta-
kaupasta tavarataloketjuksi. Yritys on useiden omistajanvaihdoksista huolimatta ja
niiden johdosta, pystynyt jatkamaan ja kehittdmaan toimintaansa voitokkaasti jo yli
150 vuoden historiansa ajan. Oy Carlson on myoés pystynyt sailyttdmaan itsendisyy-
tensa vahittéis- ja tukkukaupan osalta. Toimitusjohtaja Pekka Halosella on johdetta-
vaan sekd Oy Carlsonin ettd Veljekset Halonen. Téall& hetkell& Carlsonin omistavat
Pekka ja Liisa Halonen. (Pelli 2009, 102-103.)

Oy Carlsonin padkonttori ja kotipaikka sijaitsee Kuopiossa. Yrityksen vahvuuksia
ovat hyv& omavaraisuusaste, omat Kiinteistot, riippumattomuus keskusliikkeista jaasi-
antunteva henkilokunta. Oy Carlson perustaa toimintansa henkilokohtaiselle palvelul-
le, monipuolisille valikoimille ja kilpailukykyisille hinnoille. Oy Carlson on vuosien
varrella kehittynyt vakaasti ja luotettavasti. Jatkuvaa kehittdmista tapahtuu investoin-
neissa ja yrityksen toiminnassa. Yritys on jarvisuomen suurin yksityinen tavaratalo-
ketju. Oy Carlson Veljekset Halonen Oy:n sisaryhtit. (Tietoa Carlsonista-Carslon
tandan 2011.)

Mikkelin Tavaratalo Carlson sijaitsee Mikkelin ydinkeskustassa, jonka valikoimista
I0ytyy muun muassa talous- ja lahjatavaroiden laatumerkit, Tekniset Carlsonin laa-
dukkaat viihde- ja kodinelektroniikkavalikoimat, urheilu- ja vapaa-ajan tarvikkeet,
naisten-, miesten-, lasten- ja nuorisomuotia, sisustustuotteita seka kosmetiikan kan-
sainvéliset tuotemerkit. Asiointia Oy Carlsonilla helpottaa samassa rakennuksessa
sijaitsevat 200 ilmaista parkkipaikkaa. Mikkelin Tavaratalo Carlsonin johtajana toimii
Hannu Koponen. (Tavaratalo Mikkeli 2011.) Mikkelin tavaratalo Carlsonilla tyésken-
telee noin 55 tyontekij&4, joista noin 10-20 on opiskelijoita. Keskimaaréisesti Carl-
sonilla tydskentelee 15 opiskelijaa. Kesalla ja jouluna opiskelijoita voi olla enemman-
kin. (Koponen 2012a.)
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5.2 Tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisesta eli maaréllisesta tutkimuksesta voidaan kayttdd myds nimitysta tilas-
tollinen tutkimus. Kyseisen tutkimuksen avulla selvitetddn lukuméériin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvid kysymyksid, joka vaatii riittdvan suurta ja merkittdvaad otosta.
(Heikkila 2010, 16.) Otos tarkoittaa kuvainnollisesti edustavaa pienoiskuvaa perus-
joukosta. (Heikkila 2010, 33). Aineiston keruumenetelména kéaytetdan yleensa stan-
dardoituja tutkimuslomakkeita, joista 16ytyy valmiit vastausvaihtoehdot. Maaréllisen
tutkimuksen avulla saadaan yleensé kartoitettua tdménhetkinen tilanne. Tuloksia ha-
vainnollistetaan usein taulukoin tai kuvioin. Maarallisen tutkimuksen avulla selvite-
taan usein eri asioiden valisia riippuvuuksia tai jonkun ilmién mahdollisia muutoksia.

IImidn kuvaus tapahtuu numeerisen tiedon pohjalta. (Heikkila 2010, 16-17.)

Maéaréllisessa tutkimuksessa keskeisid asioita ovat aiemmat teoriat ja johtopaatokset
tutkimuksista. Aineiston kerddmisen tehdyt suunnitelmat, joissa on tarke&d, ettd ha-
vaintoaineisto soveltuu nimenomaan méaarélliseen eli numeeriseen mittaamiseen. Tut-
kittavien henkiléiden valinta tapahtuu maarittelemalla perusjoukko, johon tulokset
patevét ja jonka joukosta keratddn otos. Kerdtty aineisto muutetaan tilastollisesti kasi-
teltdvd&n muotoon. Tilastolliseen analysointiin perustuen havaintoaineistosta tehddén

paatelméat esimerkiksi prosenttitaulukoiden avulla. (Hirsjarvi ym. 2009, 140.)

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla pyritddn ymmartaméaan ilmiota. Se
auttaa esimerkiksi ymmartdmaan tutkimuskohdetta (esim. asiakas tai yritys) ja pyrkii
selittdmadn sen kayttaytymisen ja paatosten syitd. Kvalitatiivinen tutkimus rajoittuu
yleensa pieneen maaréan tapauksia, mutta ne pyritadn tutkimaan mahdollisimman
tarkasti. Sen tyypillisid aineistonkeruumenetelmié ovat esimerkiksi henkilokohtainen
haastattelu, ryhmahaastattelut tai valmiit aineistot ja dokumentit. Kyseisen tutkimuk-
sen avulla voidaan ymmartaa paremmin, miksi kuluttaja valitsee tietyn tuotteen tai
miksi ha&n reagoi johonkin tiettyyn mainontaa tietylla tavalla. Kvalitatiivisen tutki-

muksen aineisto on usein tekstimuotoista. (Heikkild 2010, 16-17.)

Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimusmenetelm& voidaan my6s yhdistaa tilan-
teen mukaan. Laadullista tutkimusta voidaan kayttad ilmion ymmartamisen lisaami-
seksi. Esimerkiksi kvantitatiivinen tutkimus voidaan esittdd laadullisen tutkimuksen

jatkotutkimuksena. Talléin laadullinen tutkimus toimisi jonkinlaisena esitutkimukse-
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na. Alussa olisi laadullinen osio aiheesta, jolla selvitettaisiin ilmi6td, ja jonka jalkeen
tehtaisiin maarallisen tutkimuksen kyselylomake. Yksinkertaisimmillaan kvantitatiivi-
nen kyselylomake sisaltad avoimen kysymyksen, jonka vastaukset pyritdan luokitte-
lemaan ja muuttamaan kvantitatiiviksi. Tamén jalkeen avoimen kysymyksen vastauk-

sia voidaan kasitella tilastollisin menetelmin. (Kananen 2010, 133.)

Valitsin opinnéytetyossani tutkimusmenetelmaksi padosin kvantitatiivisen eli mééaral-
lisen tutkimusmenetelman. Mielestani kyseinen tutkimusmenetelmé sopii opinnayte-
tyon aiheeseeni hyvin. Tiedonkerd&dminen tapahtuu henkil6stélle jaettavan kyselylo-
makkeen avulla. Kyselylomakkeen avointen kysymysten vuoksi maéarallisen tutki-
musmenetelman liséksi tydsséd on myos jonkin verran laadullista aineistoa. Maaralli-
nen tutkimusmenetelma myaos siksi, etta tutkitaan ajallisesti henkiloston taménhetkista
osaamista. Kyselyn avulla uskon henkildston vastaavan rehellisemmin kuin esimer-
kiksi ryhmahaastattelulla. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelman avulla lomakekysely
tapahtuu nopeasti ja helposti. Ryhma tai henkilokohtaiset haastattelut olisivat vieneet
enemman aikaa ja ryhmahaastatteluiden jarjestaminen olisi ollut haastavaa tyonteki-

joiden eri tydvuorojen vuoksi.

5.3 Tutkimusaineisto

Kvantitatiivinen tutkimus noudattaa tilastotieteen sadntdja. Kyseinen tutkimus edellyt-
taa ilmion tuntemista ja teoriapohjaa tutkittavasta aiheesta. Kuten kaikissa tutkimuk-
sissa, tutkimus l&htee liikkeelle tutkimusongelmasta. Ongelma pyritddn muuttamaan
tutkimuskysymyksiksi, joiden avulla kerdtddn aineistoa ongelman ratkaisemiseksi.
Tiedonkeruumenetelmdnad kaytetddn mm. tutkimuslomaketta eli toiselta nimeltdéan
kyselylomaketta. Tutkimuslomakkeen laatiminen edellyttd4 teoriapohjaista tietoa il-
miodsta. 1imion tulee siis olla selvé ja ymmarretty. Olemassa olevia teorioita ja malleja
tulee tarkastella, miten ne toimivat kdytdnndssa ja millaisia tuloksia saadaan meneil-

1a4n olevasta tutkimuksesta. (Kananen 2010, 74.)

Tutkimuksen aineisto kerdtdan kohderyhmélta eli tutkittavan ilmion piiriin kuuluvilta
henkil6iltd. Tutkimuslomake on syyté testata ennen varsinaista kayttod, koska néin
poistetaan mahdolliset virheet. Kohderyhman valinnan jalkeen suoritetaan kenttatyo
valitulla menetelmalld. Kyselylomakkeiden kerd&misen jalkeen seuraa talletusvaihe ja
tietojen varsinainen siirtdminen tietokoneelle. Aineistosta tehdyt tulkinnat tehddén
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huolellisesti ja tarkasti. Tarkkojen saantdjen noudattaminen varmistaa saatujen tulos-
ten luotettavuuden ja paikkansa pitdvyyden. Mé&éarallisessé tutkimuksessa lomakkeella
keréttya aineistoa ei voida korjata tai muuttaa aineiston kerd&misen jalkeen. Siksi
maéaréllisen tutkimuksen virheet maksavat takaisin tyon tulkinta vaiheessa, jos lomak-

keen laatimiseen ei ole kéytetty tarpeeksi aikaa. (Kananen 2010, 74-75.)

Tutkimukseni kohderyhména olivat Mikkelin tavaratalo Carlsonin keskustan 53 tyon-
tekijad. Tutkimuksen henkil6stolle tarkoitettu kysely toteutettiin aikavélilla 20.—
31.3.2012. Kyselyyni sain yhteensd 19 vastausta. Kyselylomakkeet jaettiin osastoit-
tain jokaiselle henkilokunnan tyontekijélle. Kyselylomakkeet jaettiin kirjekuorissa,
joka sisélsi myos arvontalipukkeen. Kokonaisuutena vastausaikaa oli noin kaksi viik-
koa, jolloin henkil6illa oli aikaa tayttda lomake, joko kotona tai mahdollisesti tydpai-
kalla. Puolessa vélin vastausaikaa muistutin henkilokuntaa vastaamaan kyselyyn il-
moitustaululla muistutusviestilla. Tyontekijat palauttivat tdytetyn kyselylomakkeen ja
arvontalipun niille varattuihin laatikoihin, jotka sijaitsivat henkildston taukotilassa.
Arvontalipun avulla kyselyyn vastannut henkild osallistui 50 €:n arvoisen lahjakortin
arvontaan. Arvonta tapahtui heti vastausajan paatyttyd. Tavaratalonjohtajalle sahko-
postitse tapahtunut kyselylomakkeella (liite 3) haastattelu tapahtui ajalla 10.4.—
15.4.2012.

Kyselylomake sisalsi saatekirjeen (liite 1), jossa esittelin itseni ja tutkimukseni tarkoi-
tuksen. Kyselylomake (liite 2) sisalsi kvantitatiivia ja kvalitatiivia kysymyksia eli
avoimia kysymyksié. Saatuani kyselylomakkeet takaisin, syo6tin tiedot SPSS - ohjel-
maan, jonka avulla analysoin tuloksia ja tein taulukoita. Avoimet kysymykset kasitte-
lin erikseen, jolloin kokosin kyseisen kysymyksen vastaukset yhteen. Poimin vastauk-
sista useimmiten esille tulleet ja jaottelin erilaisiin ryhmiin. Tavaratalonjohtajalle
suunnattu kyselylomake (liite 3) sisélsi kysymyksia liittyen henkilGston osaamiseen.

Saatuani vastaukset kasittelin ne tulokset —lukuun toiseksi nakékulmaksi.

6 TULOKSET

Tulokset—luvussa esitdn kevaalla 2012 jarjestetyn henkiléston osaamisen kehittdmisen

tulokset. Tulokset on esitetty sanoin ja osa niista myos kuvioin seka taulukoin. Ne on

tuotu esille vastaajien lukumaéaran mukaan, véhaisen vastausprosentin vuoksi. Tassé
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luvussa tulokset on jaettu kyselylomakkeen (liite 2) mukaisesti osaamiseen ja oppimi-
seen, osaamisen kehittdmiseen seké asiakaspalveluosaamiseen. Liitteestd 4 on SPSS —
ohjelman avulla luodut tulosten jakaumataulukot. Tulokset—luvussa on myds Mikkelin

tavaratalonjohtajalle Hannu Koposelle suunnatun rajatun kyselyn tulokset (liite 3).

Vastaajien taustatiedot

Kyselyn alussa selvittelin tyontekijoiden taustatietoja, jotka olivat sukupuoli, osasto,
tyoskentelyvuodet Mikkelin Carlsonilla, kaupan alan tyokokemus sekd tydsuhteen
muoto. Kyselyyn vastasi yhteensa 19 henkil64, jolloin vastaajista miehia oli 7 ja naisia
12. Kuviossa 9 voidaan ndhd& vastaukset osastoittain. Eniten vastauksia tuli sport—
osastolta, jolloin vastauksia tuli 6 kappaletta. Kosmetiikkaosasto puuttuu kuviosta,

koska vastauksia ei kyseiselta osastolta tullut lainkaan.

Talous- ja lahyatavara port Sisustus
Pukeutimmmen/muots Kodmteknulda Jalline

Osasto

KUVIO 9. Kyselyn vastaukset osastoittain

Suurin osa vastaajista, 11 henkil6d, on tydskennellyt Carlsonilla 1 - 5 vuotta. Alle
vuoden vastaajista on tydskennellyt 6 henkil6a ja yli 10 vuotta 2 henkil6a. Taustatie-
doissa kysyttiin myos, kuinka pitka tyokokemus vastaajilla on kaupan alalta. Jolloin
vastaajista noin puolella, 10 henkil6ll& oli tyokokemusta 1 - 5 vuotta. Toiseksi pisin

kaupan alan tydékokemus oli yli 10 vuotta, johon vastasi 6 henkil6a. Viimeinen tausta-
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tietoihin liittyvd kysymys koski tydsuhdetta ja kysymyksen vastausvaihtoehtoina oli-
vat vakituinen ty0suhde ja mé&é&rdaikainen tyosuhde. Vastaukset jakaantuivat melko
tasaisesti, koska vakituisessa tygsuhteessa vastaajista oli 10 ja madréaikaisessa tydsuh-

teessa 9 henkil®a.

Osaaminen ja oppiminen

Osaaminen ja oppiminen ryhmassé halusin selvittdd henkiloston tdmanhetkista kielten
osaamista ja halukkuutta opiskella kielid. Lisdksi tydantaja halusi tietda yrityksessa ns.
uudempien asioiden osaamista, joihin kuuluivat Carlson Club Card — luottokortti seka
juuri kayttoon otettu uudistunut lahjakortti. Kyseisessé ryhmésséa kysyin myods hieman
yleista tietoteknistd, kommunikointi ja tiimityoskentelytaidon osaamisesta. Ryhman

SPSS -taulukot ovat nahtavissa liitteen 4 taulukoissa 7 - 20.

Ty0ntekijat arvioivat omaa osaamistaan muutaman eri kielten suhteen. Englannin kiel-
ta noin puolet eli 10 vastaajista kokee osaavansa hyvin ja perusasiat 8 henkil6a. Ruot-
sin kielta vastaajista yli puolet, 1l henkil6d kokee osaavansa vain hieman. Vastaajista
suurin osa eli 13 henkil6a ei osaa saksaa lainkaan. Vastaajista 5 arvioi osaavansa sak-
saa hieman ja perusasioita kokee osaavansa vain yksi henkild. Vendjan kielta reilusti
yli puolet eli 12 henkilda vastaajista ei osaa vendjaa lainkaan ja osaa hieman 7 henki-
164. Tavaratalonjohtajan kyselylomakkeen (liite 3) mukaan venajan kielen osaamiselle

olisi kovasti kayttoa. Paivittdin myymalassa kay venalaisia asiakkaita.

Kielten osaamisen lisaksi tyontekijoiltd kysyttiin halukkuutta opiskella jotain kielta
lisda ja tarkentava avoin kysymys, jossa tiedosteltiin mita kieltd. Vastaajista 11 on
halukkaita opiskelemaan jo entuudestaan tuttua kielta lisad. Avoimen kysymyksen
vastauksista englannin kieli tuli hyvin vahvasti esille. Avoimen kysymyksen mukaan
hyvin moni on halukas lisddmaan englannin kielen taitojaan. Muutama oli myos halu-

kas opiskelemaan myds vendjaa ja ruotsia.

Kielten osaamisen kohdalla kysyttiin my6s halukkuutta opiskella uutta kieltd ja mita
kieltd henkild haluaisi opiskella. Yhtd vastausta ei voitu laskea mukaan, koska kysy-
mys oli jatetty tyhjaksi. Vastaajista 9 on valmis ja halukas opiskelemaan uutta kielta.
Avoimen kysymyksen mukaan henkil6t haluaisivat opiskella suurimmassa osin vena-

jaa. Muita harvinaisempia kielid kuten espanja, saksa, ranska, italia ja japani kiinnos-
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tivat myos vastaajia. Tavaratalojohtajalle suunnatun kyselyn (liite 3) mukaan Koponen
uskoo henkilostolla olevan halukkuutta opiskella uusia kielid, mikali kielten opiske-

lumahdollisuuksia tuodaan riittavasti esille.

Carlson Club Card —kanta-asiakaskorttiin liittyvéssa kysymyksessa henkildstd arvioi
omaa osaamistaan kéateiskortin ja luottokortin hallitsemisesta. Carlson Club Card -
kéateiskortti osataan markkinoida ja myyda hyvin 10 henkil6d. Vastaajista 7 kokee
osaavansa kyseisen asian erinomaisesti. Sen sijaan luottokortin markkinoiminen ja
myyminen jakaa henkiloston vastauksia. Heistd 3 ei osaa luottokortti asioita lainkaan
ja 3 vastaajista osaa hieman. Luottokortin perusasiat hallitsevat 9 vastanneista. Se osa-
taan myyda ja markkinoida hyvin 3 ja erinomaisesti yksi henkilo. Kysymys luottokor-
tin rekisterdimisesta tietokantaa jakoi vastauksia (kuvio 10). Vastaajista 7 ei osaa ky-
seistd asiaa lainkaan. Rekisterdimisen perusasiat vastaajista hallitsee 5 henkil6a. Luot-
tokortin rekisterdimisen hallitsee erinomaisesti vastaajista 2 henkiloa. Tavaratalojohta-
jan kyselyn (liite 3) mukaan henkiléstd padosin hallitsee ja osaa Carlson Club Card -
toiminnot. Kuitenkin jarjestelmien kehittyminen ja Kilpailu edellyttavéat jatkuvaa kou-

lutusta.

Lukumiiri

[}

(o]

1 I I T I
En osaa lainkaan Osaan heman Osaan perusasiat  Osaan lyvin Osaan
ennomasest

KUVIO 10. MasterCard —luottokortin rekisterdinti tietokantaan

Lahjakortin tietoteknisen osaamisen kokevat osaavansa perusasiat vastaajista 4 henki-
164, hyvin 8 henkil6d ja erinomaisesti 6 henkil6d. Vain yksi henkild kokee osaavansa
vain hieman. Lahjakorttiuudistus -kysymyksen avulla pyrittiin selvittdmaan lahjakortti
uudistuksen osaaminen (kuvio 11). Vastaajista 6 osaa hyvin, perusasiat 6 ja 0saa erin-

omaisesti 6 henkiloa. Tavaratalojohtajan kyselyn mukaan (liite 3) henkilosto hallitsee
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padosin lahjakortti toiminnot ja sen uudistukset. Kuitenkin uusi jarjestelma héanen mu-

kaansa edellyttda koulutusta.

Osaan hieman Osaan perusasiat Osaan hywn Osaan ennemaisest

KUVIO 11. Lahjakorttiuudistuksen hallitseminen/sisaistaminen

Vastaajilta kysyttiin yleiseen osaamiseen liittyvasta tietoteknisesta osaamisesta. Heisté
11 kokee osaavansa tietoteknisen osaamisen hyvin ja 8 kokee osaavansa erinomaises-
ti. Kysymyksen vastauksiin ei tullut lainkaan heikkoja arviointeja.

Kommunikaatio ja viestintataidot kysymykseen vastaajista 17 henkil6a arvioi osaa-
vansa hyvin. Erinomaisesti osaavansa vastasi 2 henkildd. Tiimitydskentelytaidot 13
henkil6d kokee osaavansa hyvin ja erinomaisesti 5 henkiléa. Tavaratalojohtajan haas-
tattelun (liite 3) nakee hyvan tiimi-tyoskentelyn edellyttavéan tiimin jaseniltd oman
tyoskentelyn ja itsensd tuntemista seka tiimin vuorovaikutustaitojen kehittdmista. Ta-

maé vaatii jatkuvaa toimintaa.

Osaamisen kehittaminen

Osaamisen kehittdminen ryhmén kysymysten avulla pyrittiin selvittdméan tdméanhet-
kisen osaamisen hyddyntdmisestd, osaamisen kehittdmistarpeita, kehittdmis- ja koulu-
tusmahdollisuuksista ja erilaisista kehittdmisen menetelmistd. Lisaksi selvitettiin
muun muassa koulutushalukkuudesta, tydssa tapahtuvista muutoksista ja tulevaisuu-
den osaamisentarpeista. Useimmat kysymykset olivat avoimia kysymyksid, mutta liit-
teessa 4 nakyvét aiheeseen liittyvat taulukot 21-24.
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Ensimmadisend lahdin kartoittamaan, pystyvatkd vastaajat hyodyntdmadn kaikkea
osaamistaan tydssaan. Vastaajista 13 henkil6d arvioi pystyvansa hyodyntdmaan kaik-
kea osaamistaan. Kuitenkin vastaajista 6 henkilod kokee, ettei pysty hyddyntdmaan
kaikkea olemassa olevaa osaamistaan. Tahan kysymykseen liittyi avoin kysymys, jon-
ka avulla pyrittiin selventdméan, mitd osaamista ei hyddynnetd. Usean vastauksen
kohdalla vastaan tuli Kielitaito, jota henkilot eivat padase hyodyntdmaan niin paljon
kuin he haluaisivat tai pystyisivat. Vastausten joukosta esille nousi myos kaupan alan

koulutusten kautta tullut osaaminen.

Henkilokohtaisten kehittdmistarpeiden ja lisdkoulutukseen liittyvan kysymyksen avul-
la kartoitettiin henkildiden omaa mielipidettd siitd, missa asioissa tulisi saada lisaa
koulutusta tai perehdytystd. Vastauksia tuli runsaasti ja niiden joukosta pystyi nopeasti

poimimaan tarvittavia kehittdmiskohteita.

Yhtena tarkeand kehittdmiskohteena pidettiin tuotetietdmystd. ~Tuotetietdmystd ei ole
koskaan litkaa.” Tuotetietdmysta pidettiin tarkednd, jotta myyja osaa myyda tuotteen
asiakkaalle paremmin. “Tuotteista, jotka vaativat todella paljon tietimystd, jotta niit&
voi myydd. Olisi hyvd saada aina jonkinlaista koulutusta.” Tuotetietdmyksen liséksi
esille tuli muutamaan otteeseen kassaan liittyvat asiat. “Kassa-asioissa ja poikkeusta-
pauksissa (esim. laskutus).” Laskutus on mainittu avoimen kysymyksen mukaan lisé-
koulutusta tarvitsevaksi alueeksi. Carlson MasterCard -luottokortti mainittiin lisdkou-
lutuksen olevan tarpeellista. Tavaratalonjohtajalle tehdyn kyselyn (liite 3) mukaan,
Koponen nédkee henkilokohtaisten taitojen kehittdmisen olevan térkeda. Hyva palvelu

edellyttaa jatkuvan koulutuksen ja itsensa kehittamisen.

Kyselyyn vastanneet pitadvét kokonaisuudessaan kehittdmis- ja koulutusmahdollisuu-
det Carlsonilla myonteisend. ”Hyvind. On mahdollisuuksia kehittyd ja kouluttaa itse-
aan. Monilla eri tavoin. Aina on opittavaa. ” Kehittdmis- ja koulutusmahdollisuuksiin
liittyvdan kysymyksen vastausten joukossa oli myds muutama hiukan kielteisena.
"Tdlld hetkelld en nde koulutusmahdollisuuksia, vaikkakin ne mahdollisuudet kiinnos-
tavat!” Vastaajat ovat kuitenkin hyvin positiivia tulevaisuuden suhteen. ”Paranemaan

pdin.”

Kysymys osaamisen kehittdmisen menetelmien avulla pyrittiin selvittdmaan mika olisi

vastaajalle mieluisin tapa kehittd4 osaamistaan. Vastaajien tuli valita kolme parhainta
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vaihtoehtoa kehittdmisenmenetelmiksi. Vaihtoehtoina olivat kirjallisuus, koulutukset,
kehityskeskustelut, kehityssuunnitelmat, osaamiskartoitukset, tyokierto, erilaiset ohja-

ustehtdvat ja avoin muulla tavalla.

Suurin osa eli vastaajista 17 henkil6a haluaisi kehittdmisen tapahtuvan koulutuksien
avulla. Toiseksi tarkeimpané kehittdmisen keinona nousivat esille kehityskeskustelut,
jolloin yli puolet eli 12 henkilda vastanneista valitsi kyseisen menetelméan. Kolmante-
na, hieman yli puolet vastaajista eli 10 henkil6a olivat valinneet erilaiset ohjaustehta-
vat kehitysmenetelmiksi. Erilaisilla ohjaustehtéavilla tarkoitettiin esimerkiksi erilaisia
perehdyttamis- tai tyonohjaus tehtévid. Kirjallisuutta ei pidetty kovinkaan tarke&na
kehittdmisenmenetelména eika se saanut kyselyssa kannatusta.

Tybantajan jarjestdiman koulutus kysymyksen avulla pyrittiin selvittdmaan, ovatko
henkil6t olleet halukkuutta kouluttautua oma-ehtoisesti vapaa-ajallaan. Vastaajista
yhté vastausta lukuun ottamatta menivét tasan. Puolet vastaajista oli kouluttautunut
vapaaehtoisesti omalla ajallaan. Tahén kysymykseen liittyi avoin kysymys, johon tuli
vastata, kuinka oli kouluttautunut. Avoimen kysymyksen vastauksien perusteella hen-
kilot olivat kdyneet erilaisia muun muassa tietotekniikka koulutuksia, kouluttautuneet
ammattiin, lukeneet kielid ja omaehtoisesti tutustuneet tuotteisiin. Tavaratalonjohtajal-
le tehdyn kyselyn (liite 3) mukaan, Koponen nékee henkildston suhtautuvan yleensa

positiivisesti tydnantajan jarjestamiin koulutuksiin.

Myyjana tyonantajan jarjestdman koulutus kysymyksen avulla pyrittiin kartoittamaan
henkildiden kehittamistarpeita kehittydkseen myyjand. Avoin kysymys toi esille sel-
kedsti muutamia asioita. Tuotetietamysta pidettiin tarkeana ja koulutuksia tietdmyksen
lisdédmiseksi. Muutamaan kertaan vastausten joukosta nousi esille myds kassajérjes-
telma. "Kassajdrjestelmien muutoksia pitdisi voida harjoitella omassa tydpisteessd.”
Kassajarjestelman muutoksia pidettiin olennaisena, mutta myds niiden harjoittelua
tarke&nd. Vastauksista esille nousi myos laskutus, joka tuli vastaan muutamia kertoja.
My®6s turvakoulutus nousi vastauksien joukosta esille. ”Ns. turvakoulutusta vaarati-

lanteiden varalta.”

Kyselylomakkeella kysyttiin henkiloston halua ja valmiutta osallistua tyfantajan jar-

jestamiin koulutuksiin. Henkildsto oli vastasi yksimielisesti olevansa valmiita ja halu-
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kaita osallistumaan tyonantajan jarjestamiin koulutuksiin. Kysymys koski nimen-

omaan tyonantajan jarjestdmia koulutuksia.

Muutoksiin liittyvassd kysymyksessa pyrittiin kartoittamaan henkiléiden suhtautumis-
ta erilaisiin ty6ssa tapahtuviin muutoksiin. Avoimen kysymyksen vastauksissa toistui
hyvin monesti vasta uudistunut lahjakortti. Lahjakortti uudistusta pidettiin hyvana ja
koulutusta toivottuna. Toiset ovat pitdneet harjoitteluaikoja liian lyhyind, mutta toiset
henkil6t ovat pitaneet koulutusta riittdvana tai hyvana. Vastaajien mukaan toimitila-
muutoksia pidettiin hyvand, mutta painottavat ettd osaston tyontekijoiden mielipiteita
tulisi kuunnella. Yleisesti muutoksiin suhtaudutaan hyvin positiivisesti ja muutoksia
haluttaisiinkin osastoille.

Vastaajilta kysyttiin, missé asioissa he kokevat osaavansa ja olevansa parhaimmillaan
tyossd. Asiakaspalvelu, myynti sekd tiimityo tulivat useaan kertaan esille vastauksissa.
"Tunnen olevani hyvd tyossdni.” Muutamaan kertaan tulivat myos ihmissuhdetaidot ja

ihmisten kanssa toimeen tuleminen.

Tulevaisuuden osaamisen kysymyksen avulla pyrittiin selvittdmaan henkiloston néko-
kulmaa, siitd mit4 osaamista tulevaisuudessa tultaisiin tarvitsemaan. Vastauksista tois-
tuivat asiakaspalvelutaidot, tuotetietous, atk seka kielet. Useissa vastauksissa esille tuli

2

taloushallinnollinen osaaminen. “Monipuolisesti kaikkia taitoja.” Tulevaisuuden
osaamisiin tuli esille myos erilaiset esimies- ja johtamistaidot. Tavaratalonjohtajalle
jarjestetyn kyselyn (liite 3) mukaan Koponen nékee organisaation kehittdminen edel-
Iyttad jatkuvaa koulutusta. Hanen mukaansa on tarkeda, ettd koulutus tukee liiketoi-

minnan kehittamista.

Asiakaspalveluosaaminen

Asiakaspalveluosaamisen ryhmén avulla haluttiin selvittdd tuotetietouteen, myyn-
tiosaamiseen ja palvelun laatuun liittyvié asioita. Ryhman SPSS -taulukot ovat n&hta-
vissé liitteen 4 taulukoissa 25-32. Kuviossa 12 nékyy, etta tuotevalikoiman enemmis-
to eli 15 henkil6d vastaajista kokee tuntevansa hyvin. Vastaajista perusasiat kokee

hallitsevansa 3 henkil6a ja erinomaisesti kokee osaavansa yksi henkild.
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Osaan perusasiat Osaan hyvin Osaan erinomaisest

KUVIO 12. Tuotevalikoiman hallinta

Materiaalitietouden vastaukset jakautuivat hieman (kuvio 13). Vastaajista perusasiat
kokevat hallitsevansa 6 henkiléa ja hyvin 10 henkil64. Erinomaisesti materiaalitietou-

den kokee osaavansa 2 henkilta vastaajista.

Lukumiiri

Osaan lneman Osaan perusasiat Osaan lyvin Osaan ermomaisest

KUVIO 13. Materiaalitietouden hallinta

Tuotteen teknisten tietojen hallinta oli hieman hajaantunutta. Kyselyn vastanneista 13
henkil6d kokee osaavansa hyvin tuotteen teknisten ominaisuudet. Vastaajista kokee
osaavansa hieman yksi henkil® ja osaa perusasiat 4 henkil6a. Kuitenkin yksi vastasi
osaavansa erinomaisesti tuotteen tekniset ominaisuudet. Tavaratalonjohtajan kyselyn
(liite 3) mukaan henkildston tuotetietous on padosin hyvélla tasolla, mutta se vaatii
jatkuvaa toimintaa. H&nen mukaansa tuotteiden elinkaaret ovat lyhyitd ja tuotteiden

kehitys vaatii siten myyjilta jokapéivaista opiskelua.
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Asiakaslahtdisen tydskentelyn kokee osaavansa hyvin 13 henkil6a. Vastanneista 6
henkil6d kokee osaavansa asiakaslahtdisen tydskentelyn erinomaisesti. Vastauksia en
osaa lainkaan, osaan hieman ja osaan perusasiat ei tullut lainkaan. Vastanneista 13
henkil6d kokee olevansa hyvin oma-aloitteinen (kuvio 14). Erinomaisesti oma-
aloitteisesti kokee olevansa 5 henkildd vastanneista. Vuorovaikutustaidot koetaan
osaavan hyvin, jolloin vastauksia tuli 15 henkil6lta.

Osaan perusasiat Osaan hyvin Osaan erinomaisest

KUVIO 14. Oma-aloitteisuus

Vuorovaikutustaidot kysymykseen vastasi henkildstostd osaavansa hyvin 15 henkil6a.
Perusasiat koki hallitsevansa yksi henkil6 ja 3 henkildd kokivat osaavansa mielestadn

erinomaisesti vuorovaikutustaidot. (Kuvio 15).

Osaan perusasiat Osaan hyvin Osaan ermomaisest

KUVIO 15. Vuorovaikutustaidot
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Asiakaspalvelu koetaan hyvin vahvana. Kysymykseen vastanneista omasta mielestaan
asiakaspalvelua osaa hyvin 15 henkil6d. Asiakaspalvelua vastanneista erinomaisesti
vastasi osaavansa 4 henkilda. Tavaratalonjohtajan kyselyn (liite 3) mukaan, Carlsonin
asiakaspalvelussa korostuu vahva henkilokohtainen palvelu, ystavéllisyys ja hyva tuo-
tetuntemus. Yksilollisen tydn kysymykseen enemmistd, jolloin 16 henkil6a vastasi
osaavansa hyvin. Vastanneista yksi vastasi osaavansa perusasiat ja erinomaisesti yksi-
I6llisen tyon kokevat osaavansa 2 henkil6a.

7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSIA

Tdassé osiossa esitédn tulosten perusteella tekemiéni johtopdtoksid. Osiossa kerrotaan
myaos, millainen on tdménhetkinen osaaminen eri osa-alueilla ja missé henkildstd ha-

luaisi kehittyd. Esitdn myos kehittdmisehdotuksia osaamisen kehittdmiseksi.

7.1 Tutkimustuloksista tehdyt johtopaatokset

Osaaminen ja oppiminen

Kuten aiemmin Osaamistarpeiden ja osaamishaasteiden -luvussa 3.1 kuvion mukaan
osaamisen kehittdmiseen on prosessi, jossa osaaminen tulee aluksi tunnistaa ja arvioi-
da. Tamén jalkeen osaamista arvioidaan ja vertaillaan tulevaisuuden tarpeisiin, minka
jalkeen voidaan kehittda varsinaista osaamista. Tutkimuksessa saatujen tulosten perus-
teella henkildston tamanhetkinen yleinen kielitaso on melko hyvad. Ammattinetin
(2012) mukaan monissa kaupan alan tehtavissa tarvitaan kielitaitoa. Tutkimuksen mu-
kaan suurin osa kokee osaavansa englannin kieltd hyvin, kun taas ruotsin Kielta osat-
tavaan heikosti. Saksan kieltd ja vendjan kieltd osataan hieman. Vastaajien joukosta
I0ytyy myos halukkaita opiskelemaan ja kehittdmé&an jo entuudestaan tuutua kieltd

liséd. Halukkuutta 10ytyy myos opiskella taysin uutta kielta.

Carlson Club Card -kéteiskortti osataan hyvin. Tutkimuksen mukaan Carlson Master-
Card — luottokortti tarvitsee lisdkoulutusta ja perehdytystd. MasterCard —luottokortin
rekisterdimista tietokantaan toivotaan myos lisakoulutusta ja perehdytystd, koska hen-

kilostosta kyseisen rekisterdimisen osaa vain pieni osa.
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Suurin osa vastaajista hallitsee lahjakortin tietoteknisen osaamisen mielestdén hyvin.
Lahjakortin teknisen osaamisen hallitsee hyvin tai erinomaisesti iso osa vastaajista.
Lahjakortti uudistuksen sisdistdminen ja sen hallitseminen on vastaajien hieman epa-
varmaa, jolloin sama maara koki osaavansa erinomaisesti, hyvin ja perusasiat asiasta.
Yli puolet vastaajista kokee yleisen tietoteknisen osaamisen olevan hyvin hallinnassa.
Kommunikaatio ja viestintitaidot osataan erinomaisesti. Tiimitydskentelytaidot osa-
taan hyvin, kun osa vastaajista koki osaavansa erinomaisesti. Hyppasen (2007, 82)
mukaan tiimin jaseniltd odotetaan keskindista kannustamista, yhteistyokykya, ongel-
manratkaisutaitoja ja sitoutumista. Tarkedtd on myods ettd tiimin on huolehdittava
muuhun tydymparistoon verkostoitumisesta ja hyvastd tiedonkulusta. (Hyppanen
2007, 82).

Osaamisen kehittaminen

Tutkimuksen tulosten mukaan vastaajista yli puolet kokee pystyvénsa hyodyntamaan
kaikkea osaamistaan. Kielitaito, kaupan alan koulutuksen kautta tullut osaaminen oli-
vat asioita, jotka tulivat esille mitd osaamisia he eivét pysty hyddyntamaan tyossaan.
Yhtend kehittdmiskohteena tuli ilmi tuotetietdmys ja kassa-asiat. Myos poikkeustapa-
ukset esimerkiksi laskutus ja MasterCard — luottokortti asiat koettiin lisdkoulutuksen
olevan tarpeellista. Vastaajat pitivat padosin Carlsonin kehittamis- ja koulutusmahdol-
lisuuksia myonteisend. Taméanhetkisia mahdollisuuksia pidettiin melko perustasoa
vastaavana. Vastaajia kiinnostivat erilaiset kehittdmis- ja koulutusmahdollisuudet.
Tahan kuitenkin toivottiin jatkossa parempia mahdollisuuksia. Syddnmaanlakan
(2000, 72) mukaan ihmisten tulisi nahda tyotehtavat uusina oppimismahdollisuuksina
ja jatkuvasti parantaa suorituksiaan, kuten tuloksien johtopaatoksista voidaan myos

paaosin néhda.

Henkilosto oli sitd mieltd, ettd osaamisen kehittdmisen kolme parhainta menetelméa
olisivat koulutukset, kehityskeskustelut ja erilaiset ohjaustehtdvat. Muutamassa hake-
muksessa ohjaustehtdvat oli korostettu eritavoin huomiota heréttdvéksi. Osaamisen
kehittdmisessd ndihin menetelmiin tulisi kKiinnitt44 huomiota. Otalan (2002, 107) mu-
kaan koulutuksien kautta pyritddn oppimiseen ja mikali henkilon toimintaan, asentei-
siin, kasityksiin tai taitoihin tulee muutoksia, voidaan sanoa hanen kohdalla tapahtu-
neen oppimista. Kehityskeskustelu on johtamisen véline, jonka avulla voidaan kartoit-

taa koko organisaation tdménhetkinen osaamistilanne seka suunnitella tulevia organi-
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saatio tulevia resurssointeja. (Haténen 2007, 43). Mentorointi kiinted, kehittdva vuo-
rovaikutussuhde ohjaajan ja ohjattavan vélilla. Ohjaajat ovat yleensé sitoutuneita tu-
kemaan ja auttamaan ohjattavan ammatillista ja persoonallista kehittymista sek& li-

sdédmaan tietoa entista vaativampiin tehtaviin. (Pohjonen 2005, 110.)

Henkilostolta kysyttiin yleistd halukkuutta kouluttautua, jolloin vastaajista puolet oli
kouluttautunut oma-ehtoisesti vapaa-ajallaan. He olivat k&dyneet mm. erilaisia tietotek-
niikka kursseja, kouluttautuneet ammattiin ja tutustuneet tuotteisiin. Tydnantajan jar-
jestamana koulutuksena toivottiin tuotetietdmyksen lisdystd, kassajarjestelma muutok-
set ja ns. turvakoulutus. Tuotetietdmystd pidettiin erittdin tarkednd osana myyjan tie-
tamystd. Kassajarjestelma muutoksia toivottiin voivan harjoitella paremmin omalla
tyopisteelld. Muutama vastaajista toivoi myds turvakoulutusta vaaratilanteiden varalle.
Koskisen ja Tiaisen (2008, 107) mukaan pelastussuunnitelman ja henkiloston turvalli-
suusohjeiden on oltava henkildston saatavilla. Pelastussuunnitelman avulla antaa oh-
jeita henkiltstolle ennalta ehkaisyyn ja turvalliseen toimintaan vaara- ja onnettomuus-
tilanteissa. Henkiloston turvallisuusohjeiden pitdisi olla henkildston tiedossa perehdy-
tysvaiheessa ja turvallisuusohjeiden kertaaminen on tarkeda tietyn valiajoin. (Koski-
nen & Tiainen 2008, 107.) Henkil6std on motivoitunutta osallistumaan tydnantajan

jarjestdmiin koulutuksiin.

Erilaiset muutokset ndhdaan yleisesti myonteisena ja haluttuina. Vastausten joukosta
nousi esille lahjakortti uudistuksen onnistuminen ja toimitila muutosten tarpeellisuus.
Muutoksiin johtavissa asioissa koulutusta on pidetty riittdva ja hyvand. Muutokset
néahdaan uudistumisena ja tulevaisuutta ajatellen tarpeellisena. liman perehdyttamista
tulevia muutoksia pidetdan haastavina, koska informaatio ei ndin ollen paése Kierta-
mé&an. Jalavan & Vikmanin (2003, 81) mukaan, muutos tuottaa oppimista ja kuten
tuloksista k&vi ilmi, ihminen sopeutuu oppimalla véhitellen muuttuneisiin tyéolosuh-

teisiin.

Kyselyll& pyrittiin tuomaan myods myonteista ajattelutapaa, jolloin vastaajilta kysyttiin
missé asioissa he ovat parhaimmillaan. Nain ollen asiakaspalvelu koettiin vahvuutena.
Samoin myynti ja tiimityd nousivat selvésti esille vastauksien joukosta. Henkildston
mielesta tulevaisuuden tarvittavaa osaamista ovat asiakaspalvelutaidot, tuotetietous,
atk ja kielet. Kuten ammattinetin sivuilla (2012) kaupan henkilokunnalta edellytetdin
koko ajan yha parempaa tuotetuntemusta asiakkaiden laatutietoisuuden noustessa.
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Asiakaspalveluosaaminen

Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan henkildsto hallitsee p&éosin hyvin tuotevali-
koiman. Materiaalitietouden osaaminen jakaa vastaajien mielipiteitd hieman. Vastaajat
kokevat osaavansa tuotteiden materiaalitietouden perusasiat tai osaavansa hyvin.
Tuotteiden teknisten tietojen osaaminen myds jakoi mielipiteitd. Tekniset ominaisuu-
det osataan hyvin. Vastaajista noin viidesosa arvioi osaavansa perusasiat.

Suurin osa vastaajista kokee osaavansa asiakaslahtdisen tyoskentelyn hyvin. Ammat-
tinetin (2012) mukaan myyntiin kuuluu aina asiakaslahtdinen ajattelu. Myyjén tulee
miettid, mit4 ostaja tarvitsee. Tavoitteena on ostajan kanssa tapahtuva yhteistyo ja
jatkuvuus. (Ammattinetti 2012). Hyvin oma-aloitteinen kokee olevansa reilusti yli
puolet vastaajista. Vuorovaikutustaidot vastaajista suurin osa kokee osaavansa hyvin,
kuitenkin nelja viidesosaa vastasi osaavansa erinomaisesti. Vuorovaikutustaidot ovat
asiakaspalvelun olennaisen térked menestystekijé, jolloin asiakaspalvelijan tulee olla

kuunteleva ja helposti lahestyttava. (Asiakaspalvelu ja vuorovaikutus 2012).

Tulosten mukaan reilusti yli puolet vastaajista vastasi osaavansa hyvin ty6hon tiivisti
liittyvan asiakaspalveluosaamisen. Asiakaspalvelu koetaan osattavan erinomaisesti.
Tarkeitd taitoja asiakasapalvelussa ovat riittdvd ammatillisuus, ilmeiden ja eleiden
merkityksen ymmartaminen, rakentavan palautteen antaminen sekd omien taitojen
kehittdminen. Vuorovaikutteinen ja kuunteleva tydote on oleellisen tarkedd. (Asiakas-
palvelu 2012). Yksilollisen tydn osaamiseen suurin osa vastasi osaavansa hyvin. Erin-

omaisesti yksildllisen tyon kokee osaavansa osa vastaajista.

7.2 Kehittamisehdotukset

Yleinen kielten osaaminen on tulosten mukaan melko hyvaa. Erittdin positiivisena
voidaan huomata henkiloston halukkuus opiskella lis&é tai opiskella uusia kielid. T&-
hé&n tydnantaja voisi antaa mahdollisuuksia tarjoamalla esimerkiksi tukea opiskeluun.
Carlson Club Card —toiminnot osataan hyvin, luottokortti asiat tosin hieman heikom-
min. Jotta osastoilta 16ytyisi aina henkil®, joka osaa myds luottokortin myynnin seka
rekisterdinnin. Tyobantaja voisi jarjestdd koulutus, johon osallistuisi enemmaén kuin
yksi henkil0 jokaiselta osastolta. Lahjakorttiuudistus ei ndyté vaikuttaneen hirveésti

henkiloston kokemaan osaamiseen. Uudistus on otettu myonteisesti vastaan ja koulu-
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tus seké siihen liittyvd koulutusmateriaali on koettu hyvéna. Yleinen viestintdan ja

kommunikointiin liittyvéat taidot henkilostd kokee osaavansa.

Tutkimuksesta tulee ilmi, etteivéat kaikki paase hyddyntamaan kaikkea osaamistaan
tyossdan. Hyodyntdmatta jadneitd osaamisia koettiin olevan mm. kielet ja aiemmin
hankitun esimerkiksi kaupan alan koulutuksen kautta tullut osaaminen. HenkilGsto
pystyy itse vaikuttamaan kielitaitonsa kayttamiseen ja olemaan aktiivinen ulkomaa-
laisten asiakkaiden kohdalla. Henkiloston esimerkiksi kaupan alan koulutusta voisi

kayttad hyoddyksi antamalla kouluttautuneille henkildille enemmaén vastuuta.

Henkilostd koki henkilokohtaisiksi kehittdmistarpeiksi tuotetietouden, kassa-asioiden
poikkeustapaukset ja Carlson MasterCard — luottokortin. Mielesténi tuotetietoutta voi-
taisiin lisata eri koulutusten, kirjallisuus materiaalien ja tuote-esittelyn avulla. Kassa-
asioiden poikkeustapauksien esim. laskutukselle tulisi laatia materiaalia, jota henkil6s-
t0 pystyy halutessaan kertaamaan tarpeen mukaan. Laskutusta tulee useimmilla henki-
I6ston jasenilla vain harvoin, joten selked ja lyhyt aineisto palauttaisi asioita mieleen.
Carlson MasterCard — asioille voisi jarjestaa lisdkoulutuksia halukkaille. Henkildstolle

luottokortti asioita voisi selkeyttédd lisamateriaalien avulla.

Yleiset kehittdmis- ja koulutusmahdollisuudet Mikkelin Carlsonilla nahdaan melko
myonteisend, muutamia vastauksia lukuun ottamatta. Useissa vastauksissa toivottiin
parannusta ja parempia mahdollisuuksia tulevaisuudessa. Mielestani henkilostolle
voisi antaa oman kouluttautumispohjan mukaisesti tyotehtavia. Aiemmin hankittu
koulutus huomioitaisiin tyétehtavissa, esimerkiksi aiemmin somistuskoulutuksen kay-
nyt henkild painottaisi tydssadan tuotteiden esille laittoa. Henkildstolle tulisi antaa
mahdollisuuksia, esimerkiksi parantaa osaamistaan tietyn tuotteen kohdalla ja jarjestaa
koulutuksia. Vastuualueet tulisi jakaa henkildston koulutus- tai yleisien vahvuuksien

mukaan.

Osaamisen kehittdmisen hyvind menetelmin pidettiin koulutuksia, kehityskeskustelu-
ja ja ohjaustehtévid. Esimerkiksi tuotetietdmyksen lisédminen voisi tapahtua hyvin
paljon koulutuksien tai myymalassé tapahtuvien esittelyjen avulla. Kehityskeskustelu-
ja pidetdan tarkeind ja niitd on syyta jarjestdd myos tulevaisuudessa. Erikoisempana,
mutta myonteisend kehittdmisen menetelmdna olivat erilaiset ohjaustehtavat. Tama

tarkoittaisi sita ettd, vanhat tyontekijat voisivat perehdyttdd uusia tyontekijoita ja ohja-



55
ta heita varsikin tydsuhteen alussa. Myos erilaisten harjoittelijoiden kautta tyontekijat
paasisivat toteuttamaan ohjausta, mikali he sellaista haluavat. Harjoittelijoiden ottami-
nen valitseminen tapahtuu jokaisen osaston omalla p&&atoksella.

Tyontekijoistd puolet oli kouluttautunut omaehtoisesti vapaa-ajallaan. He olivat kéy-
neet erilaisia kielikursseja, tietotekniikka kursseja, kouluttautuneet ammattiin tai tutus-
tuneet oma-ehtoisesti tuotteisiin. Kyseinen asia on hyvin myoénteistd. Myyjana kehit-
tymisen ja tyonantajan jarjestamilld koulutuksilla haluttiin lisdta tuotetietdmysta, ylei-
sid muutoksia haluttiin lisata ja haluttiin turvakoulutusta vaaratilanteiden varalle. Tuo-
tetietdmysta voitaisiin lisata tuote-esittelyjen, eri koulutusten ja materiaalien avulla.
Muutoksien tiedottamiseen haluttaisiin enemmaéan informaatiota ja tat4 voisi tarjota
henkildston kaytdssa olevan C-netin ja erilaisten tiedotteiden avulla. Vaaratilanteiden
varalle olisi hyva tehda ja esittdd suunnitelmia, miten tai kuinka vaaratilanteissa tulisi
toimia. Naiden suunnitelmien esittdminen henkilostélle on todella tarkeda ja siten

henkil6sto osaisi toimia oikein my0s vaikeissa tai vaarallisissa tilanteissa.

Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, ettd henkildsté on halukas osallistumaan tyonantajan
jarjestdmiin koulutuksiin. Tdma on todella myonteistd ja siksi koulutuksien jérjesta-
minen voidaan n&hda hyvana kehittdmisen menetelméné. Erilaisiin tydssa tapahtuviin
muutoksiin henkildstd suhtautui padosin myonteisesti. Toimitila muutokset on koettu
hyvind ja lahjakorttiuudistusta kaivattuna. Erilaisten muutosten yhteydessa tulee naista

tiedottaa ajoissa ja jarjestaa tarpeen mukaan koulutuksia.

Tyontekijat kokevat olevansa parhaimmillaan omassa tyossadn asiakaspalvelussa.
Henkilostoa pitdd vain motivoida ja auttaa jaksamaan omassa tydssaan. Tulevaisuuden
osaamisena nahtiin asiakaspalvelutaidot, tuotetietous, atk ja kielet. N&iden kaikkien
kehittdminen edellyttdd henkilostoon keskittymistd. Henkilostd hallitsee tuotetietd-
mykseen mielestd&dn hyvin. Materiaalitietouden hallinta on hyvin lahell& tuotetietou-
den hallitsemista. Teknisten ominaisuuksien hallitseminen on koettu hyvéna. Lisadkou-
lutus ja perehdyttdminen ovat toivottuja asioita tuotteiden tietdmyksen ja osaamisen
kannalta. Asiakaslahtdinen tydskentely koetaan osaavan hyvin. Samoin henkil4sto
kokee olevansa oma-aloitteinen ja omaavansa hyvat vuorovaikutustaidot. Asia-

kasapalvelu on henkil6ston vahvuus ja taté tulee kaikin tavoin pyrkia tukemaan.
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7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Laadukas tutkimus voi olla hyva investointi yritykselle. Tutkimus katsotaan olevan
onnistunut, jos sen avulla on saatu luotettavia vastauksia tutkimuskysymyeksiin.
(Heikkila 2010, 29.) Luotettavuuden ensimmainen edellytys on, ettd tutkimus noudat-
taa tieteelliselle tutkimukselle asetettuja kriteereja. (Heikkila 2010, 185). Maaréllises-
sé tutkimuksessa luotettavuuden varmennuksessa kaytetaan reliabiliteetti ja validiteetti
késitettd. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta ja validiteetti tarkoittaa
oikeiden asioiden tutkintaa. (Kananen 2010, 128.)

Reliabiliteetilla (luotettavuus) tarkoitetaan pysyvyytta ja tarkkuutta. Sen tutkimuksen
tulokset eivédt saa olla sattumanvaraisia. Kuvainnollisena esimerkkiné luotettavalta
autolta vaaditaan, ettd se kulkee milloin tahansa, missé tahansa ja kenen tahansa aja-
mana, niin myos vaaditaan luotettavalta tutkimukselta. Tutkimuksen toistaminen toi-
seen kertaan, tulisi paatya samoihin tuloksiin kuin ensimmaiselld kerralla. Luotettavi-
en tulosten saamiseksi on varmistettava, ettd otos edustaa perusjoukkoa. Validiteetti
(patevyys) tarkoittaa karkeasti jarjestelmallisen virheen puuttumista. Sen avulla tehdyt
mittaukset ovat keskimé&arin oikeita. Mitattavien ké&sitteiden tulee olla tarkoin madri-
teltyja, koska muuten mittaustuloksetkaan eivét voi olla valideja. Etukateen huolelliset
suunnitelmat ja tarkoin harkittu tiedonkeruu mahdollistaa validiuden. Validiuden tut-
kimuksen toteutumista edesauttaa perusjoukon tarkkamaarittely, edustavan otoksen
saaminen ja korkea vastausprosentti. Esimerkiksi mittaus tulosta voida pitd4 patevana,
jos on tarkoitus tutkia alykkyyttd, mutta tutkitaankin oppimistuloksia. (Heikkild 2010,
29-30.)

Opinndytetyoni tarkoitus oli lisdta Mikkelin Carlson keskustan tavaratalon tietoutta
henkil6ston osaamisesta. Kyselylomakkeen kysymyksilla kysyttiin vain olennaisia
asioita. Kysymykset késittelivat osaamista ja oppimista, osaamisen kehittdmisté ja

asiakaspalveluosaamista.

Kyselylomakkeen kysymykset olivat mielestani selkeitd ja helposti ymmarrettavissa
olevia. Mielestdni useat vastaajista olivat vastanneet avoimiin kysymyksiin hyvin.
Lomakkeiden joukossa oli myds nopeasti taytettyja lomakkeita, jolloin joihinkin

avoimiin kysymyksiin oli jatetty vastaamatta. Lomake jaettiin 53 henkil6lle, joista 19
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henkil6a vastasi kyselyyn. Kyselyn vastausprosentti oli taten 35,8 %. Olisin toivonut

enemman kyselyn vastauksia, jolloin sen luotettavuutta olisi voinut pitd& parempana.

Vahéiseen vastausprosenttiin vaikuttivat osittain tavaratalossa menossa oleva remont-
ti, joka vaikutti henkildiden tyokiireeseen. Myos henkildston suhtautuminen kyselyyn
oli hyvin vaisua, kuitenkin kyselylomaketta jaettaessa pyrin motivoimaan henkildstoa
vastaamaan. Noin puolessa vélin vastausaikaa k&vin myods lisddméassd muistutuksen
ilmoitustaululle kyselyyn vastaamiseksi. Nakemykseni mukaan myds kyselylomak-

keen pituus on vaikuttanut vastausprosenttiin.

Kysely on toistettavissa, mutta kuten viitekehyksessa tulee esille, maailma muuttuu ja
henkildston osaamisessa tapahtuu muutoksia. Olen tyytyvdinen kyselylomakkeen Ky-
symyksiin ja niihin tulleisiin vastauksiin. Kyselyssa kéytetyt kasitteet kuvaavat myos
mielesténi hyvin viitekehyksessd kaytyja asioita. Tutkimuksen tulokset ovat suuntaa

antavia.

8 PAATANTO

Opinnaytetyon tyostamisen aikana, koen oppineeni paljon. Aiheena henkildston
osaamisen kehittdminen oli kiinnostava. Mielestani opinnaytety6 prosessi eteni hyvin
ja pysyi suunnilleen aikataulussa. Aikataulu oli mielestani toimiva, mutta loppu vai-

heissa opinnaytetyon kanssa oli tulla Kiire.

Kokonaisuutena opinnédytetyon tyostaminen Mikkelin Carlsonille oli mielenkiintoi-
nen, mutta samalla koin tyon haastavana. Opinndytetyon aloittaminen ja viitekehyksen
tekemiseen kului mielesténi paljon aikaa. Viitekehykseen kului aikaa suuren kirjalli-
suus maaran vuoksi. Kyselylomakkeen koostin nopeasti, jotta p&asin kasittelemaan
kyselylomakkeita. Henkil6sto ei ollut kovinkaan innokas osallistumaan ja vastaamaan
tutkimukseen ja siten vastauksia tuli véhan. Mikaéli tutkimus toistettaisiin, luulisin ai-
kaisemman tiedottamisen ja lisdmotivoimisen vaikuttavan vastausprosenttiin. Kehit-
tdmisehdotusten tekeminen osoittautui haasteellissmmaksi kuin olin ajatellut, mutta

sain mielestani hyvia ehdotuksia laadittua.
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Mielesténi onnistuin opinndytetydsséni hyvin ja olen tyytyvéinen lopputulokseen.
Opinndytetyon koin haastavana, mutta lopputulos herétti onnistumisen iloa. Tavoit-
teenani oli, ettd Mikkelin Carlson hyotyisi tekemani tyon tuloksista ja kehittdmisehdo-

tuksista.
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LITE 1.

Saatekirje
SAATEKIRJE

Hei
Olen Mikkelin ammattikorkeakoulun liiketalouden laitoksen tradenomiopiskelija ja

teen opinnaytetyon henkiloston osaamisen kehittamiseksi.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Mikkelin tavaratalo Carlsonin henkildston ta-
manhetkinen osaaminen ja millaisia kehittdmistarpeita osaamisessa olisi tulevaisuu-
dessa. Kyselysta saatujen tulosten avulla voidaan kehittdd Carlsonin henkilokunnan

osaamista.

Toivon, ettd vastaat kyselyyn annettujen ohjeiden mukaisesti. Kyselylomakkeen vas-
taukset kasitelladn luottamuksellisesti ja nimettdmasti. Tuloksia késitelldaén yhteenve-
tona, joten yksittaisen vastaajan tiedot eivat paljastu. Palaute on arvokas opinnéyte-

tyoni onnistumisen ja Carlsonin henkilokunnan osaamisen kehittdmisen kannalta.

Palautathan kyselylomakkeen taytettyna palautuslaatikkoon henkildston taukotilaan
viimeistaan 31.3.2012.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan yksi 50 €:n lahjakortti Carlsonille.
Voittajalle ilmoitetaan henkildkohtaisesti. Muistathan tayttaa ja palauttaa erillisen ar-

vontalipun sille varattuun laatikkoon. Kiitoksia jo etuk&teen yhteistyosta!

Minni Inkinen

tradenomiopiskelija



LITE 2(1).

Henkiloston kyselylomake

KYSELYLOMAKE HENKILOSTON OSAAMISEN KEHITTAMINEN

MIKKELIN CARLSON

Rastita mielestési sopivin vaihtoehto.

Vastaajan tiedot

1.

Sukupuoli O mies
O nainen
Osasto, jolla tyoskentelet O talous- ja lahjatavara

O pukeutuminen/muoti
O kodintekniikka
O jalkine

O kosmetiikka
O sport

O sisustus

O muu osasto

Kuinka monta vuotta olet tydskennellyt Mikkelin tavaratalo Carlsonilla?

O alle 1 vuosi
O 1-5 vuotta
O 6-10 vuotta
O yli 10 vuotta

Kuinka monta vuotta sinulla on kaupan alan tyékokemusta?
O alle 1 vuosi
O 1-5 vuotta
O 6-10 vuotta
O yli 10 vuotta

Millainen tydsuhde sinulla on? O vakituinen tydsopimus

O madréaikainen tydsopimus

Osaaminen ja oppiminen

Miten hyvin koet hallitsevasi omasta mielestési seuraavat asiat ja tarvittaessa vastaa kysymysten
yhteydessé oleville viivoille. Ympyroi osaamistasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

1=en osaa lainkaan 2= osaan hieman 3=0saan perusasiat 4=0saan hyvin 5=0saan erinomaisesti.

6. Kuinka hyvin koet osaavasi seuraavia kielia (kirjallinen ja suullinen).

Englanti 1 2
Ruotsi 1
Saksa 1 2

N

Venéja 1

3

~ &~ b b
o o1 o1 Ol

3
3
3
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Henkiloston kyselylomake

7. Haluaisitko opiskella jotain kieltd lisdad? O Kylla Jos vastasit kylla, mita kielta

O Ei

8. Haluaisitko opiskella uutta kielt&? O Kyllad Jos vastasit kylla, mita kielta

O Ei

Miten hyvin koet hallitsevasi omasta mielestési seuraavat asiat? Ympyroi osaamistasi parhaiten
kuvaava vaihtoehto.

1=en osaa lainkaan 2= osaan hieman 3=0saan perusasiat 4=0saan hyvin 5=0saan erinomaisesti.

Carlson Club Card

9. Osaan markkinoida ja myydéa Carlson
Club Card -kéteiskortin 1 2 3 4 5

10. Osaan markkinoida ja myyda Carlson
MasterCard-luottokortin 1 2 3 4 5

11. Osaan rekisteroida MasterCard
-luottokortin tietokantaan 1 2 3 4 5

Lahjakorttiuudistus

12. Lahjakortin tietotekninen osaaminen 1 2 3 4 5

13. Lahjakorttiuudistus muutoksen
hallitseminen /sisdistaminen 1 2 3 4 5

Yleinen osaaminen

14. Tietotekninen osaaminen
(internet, séhkoposti) 1 2 3 4 5

15. Kommunikaatio ja
viestintdosaaminen 1 2 3 4 5

16. Tiimityoskentelytaidot 1 2 3 4 5



LITE 2(3).

Henkiloston kyselylomake

Osaamisen kehittaminen

17.

18.

Pystytko hyodyntdmaén kaikkea osaamistasi tyossasi?
O Kylla
O Ei

Jos vastasit ei edelliseen kysymykseen, mité osaamistasi ei mielestési ole hydédynnetty?

19.

Minkaélaiset ovat henkilokohtaiset kehittamistarpeesi? Missé asioissa haluaisit saada lisdkoulu-
tusta/lisdperehdytysta? (esim. tuotetietous, myyntiosaaminen, asiakkaalle palvelun laadun tuot-
taminen)

20.

Millaisena naet kehittamis- ja koulutusmahdollisuudet tyossasi?

21.

Milla tavalla haluaisit kehittdmisen tapahtuvan tydssasi? Rastita mielestdsi tahan parhaiten so-
veltuva vaihtoehto. Valitse kolme (3) vaihtoehtoa.

O kirjallisuus

O koulutukset

O kehityskeskustelut

O kehityssuunnitelmat

O osaamiskartoitukset

O tyokierto (esimerkiksi toisen osaston henkiliden tehtaviin tutustuminen)
O erilaiset ohjaustehtévat (perehdyttdminen, tydnohjaus)

O muulla tavalla. Miten?




LITE 2(4).

Henkiloston kyselylomake

22. Tyonantajan jarjestdmén koulutuksen lisaksi, oletko kouluttautunut oma-ehtoisesti vapaa-
ajallasi? (esim. kielikurssit, atk-peruskayttokoulutus ja/ tai koulutus, joka edesauttaa ty6tési)
O Kylla
O Ei

23. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylld, niin miten olet kouluttautunut?

24. Minkalaista koulutusta koet tarvitsevasi kehittyaksesi myyjand tyénantajan jarjestaména koulu-
tuksena? (esim. tuoteosaaminen, kassajarjestelma)

25. Oletko halukas kehittdmaan osaamistasi tydantajan jarjestamilla koulutuksilla ja valmis osallis-
tumaan niihin?
O Kylla
OEi

26. Kerro, millaisena koet erilaiset muutokset tydssasi? (esimerkiksi lahjakorttiuudistus, toimitila
muutokset)

27. Missa asioissa tyossasi koet osaavasi ja olet parhaimmillasi?




28. Minkalaista osaamista uskot tarvitsevasi tulevaisuudessa ty0ssasi?

LITE 2(5).

Henkiloston kyselylomake

Asiakaspalveluosaaminen

Miten hyvin koet hallitsevasi omasta mielestési seuraavat asiat. Ympyroi osaamistasi parhaiten ku-

vaava vaihtoehto.

1=en osaa lainkaan 2= osaan hieman 3=0saan perusasiat 4=0saan hyvin 5=0saan erinomaisesti.

Tuotetietous

29. Tuotevalikoima
30. Materiaalitieto

31. Tekniset ominaisuudet

Myvyntiosaaminen ja palvelun laatu

32. Asiakaslahtdisen tydskentelyn
osaaminen

33. Oma-aloitteisuus
34. Vuorovaikutustaidot
35. Asiakaspalvelu

36. Yksilollisen tyénosaaminen

1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2

4 5
4 5
4 5
4 5
4 5
4 5
4 5
4 5

Palautathan taytetyn kyselylomakkeen ja arvontalipun niille varattuihin laatikoihin!

Kiitoksia vastauksistasi.

Aurinkoista kevaan jatkoa!



LIITE 3(1).
Tavaratalojohtajan kyselylomake
KYSELY HENKILOSTON OSAAMISEN KEHITTAMISEKSI
MIKKELIN CARLSON

Tavaratalojohtaja Hannu Koponen

1. Millainen ndkemys Teill& on henkiloston kielellisestd osaamisesta seuraavien Kielten osalta:
Englanti, Ruotsi, Saksa ja Vendja?

2. Onko Carlsonin henkilostolla halukkuutta opiskella uusia kielia?

3. Miten henkil6std osaa Carlson Club Card -toiminnot yleisesti?

4. Miten henkil6sto osaa lahjakortti toiminnot ja sen uudistukset?

5. Millainen on ndkemyksenne henkildston tiimitydskentelytaidoista?

6. Millainen on ndkemyksenne henkildstén henkilokohtaisista kehittdmistarpeista?

7. Millainen ndkemys Teilld on henkiloston halukkuudesta osallistua tydnantajan jarjestamiin
koulutuksiin?

8. Minkalaisia henkiloston kehittamistarpeita tarvitaan tulevaisuudessa?

9. Millainen on ndkemyksenne henkilGston tuotetietoudesta?

10. Millainen on Mikkelin Carlsonin asiakaspalvelu?



LIITE 4(1).
SPSS-taulukot
TAULUKKO 2. Sukupuoli

Lukumaéré Prosenttia

Mies 7 36,8

Nainen 12 63,2

Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 3. Osasto
Lukumaéré Prosenttia

Talous- ja lahjatavara 2 10,5
Pukeutuminen/muoti 4 21,1
Sport 6 31,6
Kodintekniikka 1 53
Sisustus 10,5
Jalkine 4 21,1
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 4. Tyoéskentely vuodet Mikkelin Carlsonilla

Lukumaaré Prosenttia
alle 1 vuosi 6 31,6
1-5 vuotta 11 57,9
yli 10 vuotta 2 10,5
Yhteensd 19 100,0

TAULUKKO 5. Kaupan alan tydkokemus

Lukumaaré Prosenttia
alle 1 vuosi 2 10,5
1-5 vuotta 10 52,6
6-10 vuotta 1 53
yli 10 vuotta 6 31,6
Yhteensa 19 100,0




TAULUKKO 6. Tyosuhde

Lukumaéré Prosenttia
Vakituinen tydsopimus 10
Méadrdaikainen tydsopimus 9
Yhteensa 19

TAULUKKO 7. Englannin kielentaito

Lukumaara Prosenttia
Osaan perusasiat 8 42,1
Osaan hyvin 10 52,6
Osaan erinomaisesti 1 53
Yhteensa 19 100,0
TAULUKKO 8. Ruotsin kielentaito
Lukumaara Prosenttia
Osaan hieman 11 57,9
Osaan perusasiat 7 36,8
Osaan hyvin 1 53
Yhteensa 19 100,0
TAULUKKO 9. Saksan kielentaito
Lukumaara Prosenttia
En osaa lainkaan 13 68,4
Osaan hieman 5 26,3
Osaan perusasiat 1 5,3
Yhteensa 19 100,0
TAULUKKO 10. Vengjan kielentaito
Lukumaara Prosenttia
En osaa lainkaan 12 63,2
Osaan hieman 7 36,8
Yhteensa 19 100,0

LITE 4(2).

SPSS-taulukot



LIITE 4(3).
SPSS-taulukot

TAULUKKO 11. Halu opiskella jotain kielta lisaa

Lukumaérg Prosenttia
Kyll4 11 57,9
Ei 8 42,1
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 12. Halu opiskella uutta kielta

Prosenttia vasta-
Lukumaérg Prosenttia uksista
Kylla 9 474 50,0
Ei 9 474 50,0
Yhteensa 18 94,7 100,0
Puuttuvat 1 53
Yhteensd 19 100,0

TAULUKKO 13. Osaa markkinoida ja myyda Carlson
Club Card -kéateiskortin

Lukumaéarg Prosenttia
Osaan perusasiat 2 10,5
Osaan hyvin 10 52,6
Osaan erinomaisesti 7 36,8
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 14. Osaa markkinoida ja myyda Carlson
MasterCard -luottokortin

Lukumaara Prosenttia
En osaa lainkaan 3 15,8
Osaan hieman 3 15,8
Osaan perusasiat 9 47,4
Osaan hyvin 3 15,8
Osaan erinomaisesti 1 53
Yhteensa 19 100,0




TAULUKKO 15. Osaa rekisteroida MasterCard

—luottokortin tietotakantaan

Lukumaérg Prosenttia
En osaa lainkaan 7 36,8
Osaan hieman 3 15,8
Osaan perusasiat 5 26,3
Osaan hyvin 2 10,5
Osaan erinomaisesti 2 10,5
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 16. Lahjakortin tietotekninen osaaminen

Lukuméara Prosenttia
Osaan hieman 1 53
Osaan perusasiat 4 21,1
Osaan hyvin 8 42,1
Osaan erinomaisesti 6 31,6
Yhteensa 19 100,0

Lukumdérg Prosenttia
Osaan hieman 1 53
Osaan perusasiat 6 31,6
Osaan hyvin 6 31,6
Osaan erinomaisesti 6 31,6
Yhteensé 19 100,0

TAULUKKO 18. Tietotekninen osaaminen

Lukumaaré Prosenttia
Osaan hyvin 11 57,9
Osaan erinomaisesti 8 42,1
Yhteensa 19 100,0

LIITE 4(4).
SPSS-taulukot

TAULUKKO 17. Lahjakortti uudistuksen hallitseminen/sisaistaminen



TAULUKKO 19. Kommunikaatio ja viestintdosaaminen

Lukumaérg Prosenttia
Osaan hyvin 17 89,5
Osaan erinomaisesti 2 10,5
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 20. Tiimityoskentelytaidot

Lukumaéré Prosenttia
Osaan perusasiat 1 53
Osaan hyvin 13 68,4
Osaan erinomaisesti 5 26,3
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 21. Pystytkd hyddyntamaan kaikkea

osaamistasi tydssasi?

Lukumaaré Prosenttia
Kylla 13 68,4
Ei 6 31,6
Yhteensd 19 100,0

TAULUKKO 22. Haluaisitko kehittamisen tapahtuvan

tyossasi kirjallisuuden avulla?

Kehittdmismenetelméa Lukumaéaré Prosenttia

Kirjallisuus 0 0
Koulutukset 17 89,5
Kehityskeskustelut 12 63,2
Kehityssuunnitelmat 6 31,6
Osaamiskartoitus 3 15,8
Tyokierto 7 36,8
Ohjaustehtévét 10 52,6

LITE 4(5).

SPSS-taulukot



LIITE 4(6).
SPSS-taulukot

TAULUKKO 23. Tyonantajan jarjestaman koulutuksen

liséksi kouluttautuminen oma-ehtoisesti vapaa-ajalla

Prosenttia vas-
Lukumaéré Prosenttia tanneista
Kyll4 9 47,4 50,0
Ei 9 47,4 50,0
Yhteensa 18 94,7 100,0
Puuttuvat 1 53
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 24. Oletko halukas kehittamaan osaamistasi

tyonantajan jarjestamilla koulutuksilla ja valmis osallistumaan niihin?

Lukumaara Prosenttia

Kylla 19 100,0

TAULUKKO 25. Tuotevalikoima

Lukumaéré Prosenttia
Osaan perusasiat 3 15,8
Osaan hyvin 15 78,9
Osaan erinomaisesti 1 53
Y hteensé 19 100,0

TAULUKKO 26. Materiaalitieto

Lukumaéarg Prosenttia
Osaan hieman 1 5,3
Osaan perusasiat 6 31,6
Osaan hyvin 10 52,6
Osaan erinomaisesti 2 10,5
Yhteensa 19 100,0




TAULUKKO 27. Tekniset ominaisuudet

Lukumaéré Prosenttia
Osaan hieman 1 53
Osaan perusasiat 4 211
Osaan hyvin 13 68,4
Osaan erinomaisesti 1 53
Yhteensa 19 100,0

TAULUKKO 28. Asiakaslahtoisen tyoskentelyn osaaminen

Lukumaara Prosenttia
Osaan hyvin 13 68,4
Osaan erinomaisesti 6 31,6
Yhteensa 19 100,0
TAULUKKO 29. Oma-aloitteisuus
Lukumaara Prosenttia
Osaan perusasiat 1 53
Osaan hyvin 13 68,4
Osaan erinomaisesti 5 26,3
Yhteensa 19 100,0
TAULUKKO 30. Vuorovaikutustaidot
Lukumaara Prosenttia
Osaan perusasiat 1 5,3
Osaan hyvin 15 78,9
Osaan erinomaisesti 3 15,8
Yhteensa 19 100,0
TAULUKKO 31. Asiakaspalvelu
Lukumaara Prosenttia
Osaan hyvin 15 78,9
Osaan erinomaisesti 4 21,1
Yhteensa 19 100,0

LIITE 4(7).
SPSS-taulukot



TAULUKKO 32. Yksil6llisen tyénosaaminen

Lukumaéré Prosenttia
Osaan perusasiat 1 53
Osaan hyvin 16 84,2
Osaan erinomaisesti 2 10,5
Yhteensa 19 100,0

LIITE 4(8).
SPSS-taulukot



