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1 JOHDANTO

Osaava henkilostd on yritykselle suuri etu. Henkiloston osaamiseen sijoittaminen ei
koskaan ole yritykselle hukkaan heitettyd aikaa ja rahaa vaan merkittdvd voimavara
koko liiketoiminnan kannalta. Osaamiseen investointi kantaa pitkélle nyt ja tulevaisuu-
dessa. Osaaminen on yritykselle lisaksi merkittava liiketoimintaetu, jolla erottua mark-

kinoilla positiivissa merkityksessa.

Opinnéytetyon toimeksiantajana on Carlson Oy, tarkennettuna Mikkelin tavaratalo.
Carlson on It&-Suomen alueella tunnettu vahittdiskauppaketju. Ketjun toiminta perustuu
vahvasti henkilokohtaiseen palveluun, monipuolisiin valikoimiin seka kilpailukykyisiin
hintoihin. Carlsonin toiminnassa suuri painopiste on toiminnan jatkuva uudistaminen ja

kehittdminen.

Muutokset tyOpaikalla vaativat myds tyontekijoiden osaamisen kehittdmistd. Kaupan
alalla tyoskentelevien henkildiden osaaminen muodostuu monesta osa-alueesta, joista
jokaista on térked kehittdd. Tavaratalossa on viime aikoina tehty kaksi merkittdvaa muu-
tosta, jotka vaativat henkildstolta uudenlaista osaamista. Nama muutokset ovat kassojen
yhdistyminen pohjakerroksessa seka ylékerrassa ja uuden toiminnanohjausjérjestelman

kéyttoonotto.

Taman opinndytetydn tarkoituksena on kartoittaa Carlson Oy:n henkil6kunnan osaami-
nen. Tavoitteena on selvittdd osaamisen nykytila, 16ytdd mahdolliset kehittdmiskohteet
osaamisessa seké kehittdd menetelmi& osaamisen parantamiseksi. Tutkimusongelmana
on ndin ollen selvittdd Carlsonin henkilostén osaamisen nykytila ja 10ytaa keinoja osaa-

misen parantamiseksi.

Tyon teoreettinen viitekehys muodostuu kolmesta padluvusta. Ensimmaéinen paaluku
ké&sittelee osaamista ja oppimista yksilon sekd organisaation kannalta. Toisessa teoria-
luvussa kasitelladn osaamisen kehittamisté tyOyhteisossa. Luku siséltéa teoriaa osaami-
sen hyoddyistd, henkiloston osaamiseen liittyvésté laista, osaamisen kehittdmisen roo-
leista, osaamisen kartoittamisesta sekd osaamisen kehittdmismenetelmista. Kolmas péé-
luku puolestaan kasittelee kaupan alalla tarvittavaa osaamista. Luvussa avataan kaupan
alalla tyoskentelyé yleisella tasolla, kaupan tulevaisuutta sekd myyjan ominaisuuksia.

Edell&d mainittujen teorialukujen jalkeen luvussa numero viisi esitelladn toimeksiantaja.
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Luku kuusi késittelee tutkimusmenetelmid ja — aineistoa. Luvussa seitseman kayddan
lapi kehittdmisté vaativat kohteet sek& menetelmadt, joilla osaamista saataisiin parannet-
tua. Luku kahdeksan on opinnéytetyon péatosluku, jossa kerrotaan tiivistetysti koko

opinndytetyoprosessista.

2 OSAAMINEN JA OPPIMINEN

Kupias ym. (2014, 50) mukaan osaaminen on yhdistelma tietoja, asenteita ja taitoja.
Hiljaisen tiedon osuus on sitd suurempi, mitd enemman kokemusta ihmiselle kertyy.
Aikuisilla on arvioitu yli 80 %:n olevan hiljaista tietoa, jota on vaikea kuvata tietyin
sanoin. On vain opittu, ettd tietyistd asioista seuraa jotakin. Siten kokemuksella on mer-

kittdva rooli kokonaisosaamisessa. (Otala 1999, 21.)

Oikea asenne on osaamista, silld elinik&inen oppiminen edellyttad asennetta. Jotta osaa-
mista voidaan yllapitad, on tarke&a sailyttdd avoin asenne muutokseen ja halu oppia.
Osaamista on myds kyky luoda vuorovaikutussuhteita ja yllapitaa niité ja hakeutua mui-
den osaajien laheisyyteen. Osaamisessa on tarke&a osata hankkia ja kayttad erilaisia tie-
donhankintakanavia. (Otala 1999, 21.)

Otalan (2008, 65) mukaan osaaminen syntyy oppimalla. Sit& tdrkedmpdaa oppiminen on,
mitd nopeammin osaaminen vanhenee. Oppiminen on jatkuva muutos ihmisen tai orga-

nisaation toiminnassa tai ajattelussa.

2.1 Yksilén osaaminen

Yksilotason osaamisesta puhuttaessa olennaista osaamisessa on kyky yhdistdd ammat-
tiin liittyvat taidot ja tiedot siten, ettd niistd on hyotyd. Esimerkiksi taitojen ja tietojen
monipuolinen ja luova kayttd, ryhmatydskentelytaidot, tydn organisointi ja priorisointi,
muutoksiin sopeutuminen ja oman osaamisen ja toiminnan arviointi ovat hyodyllista
osaamista. (Kupias ym. 2014, 50.)

Otalan (2008, 50) mukaan yksilon osaaminen muodostuu tiedoista, taidoista, kokemuk-
sesta, asenteesta, verkostoista ja kontakteista sekd henkilokohtaisista ominaisuuksista,

jotka auttavat selviytymaan tyotilanteissa ja joiden seurauksena on hyvé tydsuoritus.
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Tiedot ja taidot on saatu opiskelun, koulutuksen, lukemisen ja tekemisen kautta. Koke-
mus liittyy myds tekemiseen ja jo aikaisemmin kappaleen kaksi alussa mainittuun hil-
jaiseen tietoon. Henkildkohtaisiin ominaisuuksiin siséltyvat persoonallisuus ja asenteet,
jotka ovat tarkeitd tekijoitd, kun odotetaan jatkuvaa sopeutumista uusiin tilanteisiin.
Myds tunneély kuuluu henkil6kohtaisiin ominaisuuksiin. Siihen kuuluu joukko henki-
I6kohtaisia ja sosiaalisia taitoja, jotka vaikuttavat siihen, kuinka hyvin tulemme toimeen
toistemme ja itsemme kanssa. Se siséltdd myos kyvyn ndhdd mahdollisuuksia ja ym-
mart&d, miten niita voi hyddynta4 seké kyvyn luoda ja tuottaa mielikuvia. Liséksi mo-
tiivit siséltyvét henkilokohtaisiin ominaisuuksiin. Kuvassa 1 nahdaén, mitka asiat liit-
tyvat henkilokohtaisiin ominaisuuksiin. (Otala 2008, 50-51.)

Kontaktit,
verkostot Henkilo-

Taidot

kohtaiset
ominaisuu-
det

KUVA 1. Yksilon henkilokohtaiset ominaisuudet (Otala 2008, 51)

Tané& paivéna tietoa tarvitaan ja sitd syntyy niin paljon, ettei kukaan hallitse yksin kaik-
kea tarvitsemaansa tietoa. Siksi osaamisen yksi ulottuvuus on myds yhteydet muihin
osaajiin ja verkostoihin. Asiantuntijatyokin on yha enemman yhteisty6td, tiimityota ja

verkostoitumista niin toisten asiantuntijoiden kuin asiakkaiden kanssa. (Otala 2008, 51.)

Syddnmaanlakka (2007, 169) nostaa esille ns. psykologisen tydsopimuksen tyontekijan
ja tyénantajan valilla. Aikaisemmin tdma on tarkoittanut luottamusta ja molemminpuo-

lista lojaalisuutta, mutta nykyisin psykologinen tydsopimus perustuu osaamiselle.
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Tyontekijalla on oletus, ettd tydnantaja on valmis panostamaan hénen osaamisensa ke-
hittdmiseen eli toisin sanoen pitdmé&an huolta hdnen tydmarkkina-arvostaan. Tyontekija

vuorostaan on lojaali ja sitoutunut tyGnantajaa kohtaan.

TyoOnantaja puolestaan olettaa, ettd tydntekijé on jatkuvasti sitoutunut kehittdméén ja
yllapitdmaan osaamistaan. Tydnantajalla on valmiudet luoda télle puitteet, mutta edel-
lyttad tyontekijaltd myos itsendisyyttd ja omatoimisuutta. Psykologisessa tydsopimuk-
sessa on tarke&d, ettd kumpikin osapuoli ymmartadd omat velvollisuutensa ja vastuunsa,

jotta tallainen sopimus toimii kdytannossa. (Syddnmaanlakka 2007, 169-170.)

2.2 Organisaation osaaminen

Organisaation osaaminen on organisaation yhteinen ndkemys tai késitys toiminnan kan-
nalta olennaisesta asiasta ja yhteisesti omaksuttu toimintatapa. Kun ihmiset jakavat, ke-
hittdvat ja yhdistavat osaamistaan yhdessa ja kun osaaminen muunnetaan yhteiseksi né-
kemykseksi ja toiminnaksi, yksildiden osaaminen muuttuu organisaation osaamiseksi.
Tama vaatii organisaatiolta rakenteita, jotka mahdollistavat yhdistdmisen, jakamisen,
kehittamisen ja kayttdmisen. Organisaation osaaminen on se voimavara, jota yrityk-

sessa taytyy vaalia ja jonka syntymistd pitda ohjata ja tukea. (Otala 2008, 53.)

Myads organisaatiot omaavat hiljaista tietoa. Tietoista tietoa ovat organisaation toimin-
tatavat, ohjeet, prosessikuvaukset ja esimerkiksi laatukasikirjojen ohjeistukset. Hiljaista
tietoa ilmentévat “rinnakkaisorganisaation” toiminta, tarinat, (piilo)asenteet ja — arvot
seka kirjoittamattomat saannot. Organisaation hiljaista tietoa ei koskaan pueta sanoiksi,
mutta se tiedostetaan kollektiivisesti. Ihmiset vain tietavat, ettd néin toimitaan. (Otala
2008, 53.)

Ihmiset voivat olla hajaantuneena eri puolilla organisaatiota. Talldin organisaation
osaaminen muodostuu hajautuneesta asiantuntijuudesta, joka pitaa rakenteilla, etenkin
johtamisella, saattaa yhteen. Organisaation osaamisen kannalta rakenteet ovat jopa tér-

kedmmat kuin yksittaisen ihmisen osaaminen. (Otala 2008, 53.)

Se osaaminen ja ne kyvyt, jotka takaavat organisaation jatkuvuuden ja joilla yritys par-

jaa kilpailussa, on suurta merkitystd. Organisaation nakdkulmasta tasta puhutaankin
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usein ydinosaamisena. Ydinosaamisen tunnistaminen on tarke&é, jotta sit4 osataan vaa-
lia ja kehittd4 oikeaan suuntaan. (Kupias ym. 2014,55.) Organisaation ydinosaaminen
on sellaista erityistietdmystd ja — taitoa sekd teknologista tietotaitoa, jolla yritys erottuu
muista (Viitala 2005, 65).

Ydinosaaminen muodostuu yhdestd tai useammasta strategisesta osaamisesta. Ydin-
osaaminen liittyy markkinoiden ja asiakkaiden omalaatuiseen tuntemiseen, tekniseen
ylivoimaosaamiseen ja kilpailijoita parempaan operatiiviseen tehokkuuteen. Se on op-
pimisen myota syntynyt toimintatapa ja aina organisaation osaamista. Ydinosaamisen
kehittdminen vie yleensa paljon aikaa ja sen takia sité on vaikea kopioida. (Otala 2008,
54-55.)

2.3 Yksilon oppiminen

Oppiminen ja koulutus eivat ole sama asia. Oppiminen on yksilén omaa, koulutus taas
yhteiskunnallista toimintaa. Koulutuksen avulla toki pyritadn tiettyjen asioiden oppimi-
seen. Oppimista on tapahtunut, jos koulutus saa aikaan pysyvia muutoksia osaamisessa

eli esimerkiksi tiedoissa ja taidoissa tai kayttaytymisessa. (Otala 2002, 107.)

Yksilon oppiminen perustuu aiempaan kokemukseen ja tarpeeseen. Motivaatiolla, kans-
saoppijoilla ja oppimisymparistélla on suuri merkitys yksilon oppimisessa. Organisaa-
tion oppimisen perusta on yksildiden oppiminen, joten yksildiden oppimiselle ja tiedon

hankinnalle pitd4 luoda oikeat olosuhteet ja sitd pitad ohjata ja tukea. (Otala 2008, 66.)

Drydenin & Vosin (1996) mukaan ihminen oppii 10 % lukemastaan, 15 % kuulemas-
taan ja jopa 80 % kokemastaan. Dodgen (1998) ja Shermanin (1995) mukaan jopa 70
% uuden oppimisesta tulee tyon kautta. Tulokset vaihtelevat, mutta véhintaan puolet
oppimisesta tapahtuu tekemisen kautta. Toinen puoli oppimisesta koostuu uuden tiedon
hankkimisesta ja ymmaértdmisestd sek& vuorovaikutuksesta muiden osaajien kanssa.
(Otala 2008, 68.)

Ihminen tarvitsee uutta tietoa ja teoriaa itsensd ulkopuolelta ruokkiakseen oppimispro-
sessia. Uutta tietoa voidaan hankkia esimerkiksi koulutuksen avulla. Ennen kuin han-
Kittu tieto muuttuu osaamiseksi, se pitéa sisaistaa ja ymmartaa. Tama tapahtuu sovelta-

malla tietoa ty6hon ja tekemiseen sekd vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Kokemus
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syntyy tekemisen kautta ja sit4 arvioimalla voidaan todeta, onko oppimista tapahtunut.
(Otala 2008, 68-69.)

Jokainen yksild oppii omalla tavallaan ja jokaisella on oma oppimistyylinsa. Oppimis-
tyylilla tarkoitetaan yksilon luonteenomaisia élyllisia, tunteisiin liittyvia ja fysiologisia
tekijoitd, yksilon tapaa ajatella, tallentaa muistiin asioita, tehda havaintoja ja ratkaista
ongelmia. Erilaiset oppijat ovat organisaatiolle rikastus, sill& erilaiset asiat tulevat siten
huomioiduksi. (Otala 2008, 69.)

Kéytannon toteuttaja oppii parhaiten toiminnan kautta. Tdma henkild pyrkii kdytannon
ratkaisuihin, eikd opi helposti teoreettisissa harjoituksissa. Henkild, joka oppii parhaiten
kerdadmalld rauhassa uutta tietoa ja arvioimalla sitd, on harkitseva pohtija. Han analysoi
mielelldan muitten tekemisid ja seuraa asioita sivusta. Hanelle nopeaan muutokseen so-
peutuminen on vaikeaa. (Syddnmaanlakka 2007, 41.)

Looginen ajattelija puolestaan oppii parhaiten rakentamalla loogisia malleja ja jarkeile-
maélla. Han usein kyselee, kokeilee ja analysoi asioita eri puolilta. Ajattelijalle tarke&a
on asioiden siséistdminen, ennen kuin han on tyytyvainen. Aktiivinen osallistuja oppii
parhaiten kokeilemalla. Hanelle tarkedd on saada haastavia tehtdvid ja olla monessa mu-
kana. Osallistuja ei yleensa jaksa perehtya asioihin perinpohjaisesti, vaan pitd4 nopea-
tempoisesta toiminnasta. Kuvassa 2 on kuvattu ndma oppimistyylit. (Sydanmaanlakka
2007, 41.)
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Aktiivinen
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KUVA 2. Erilaiset oppimistyylit (Sydanmaanlakka 2007, 42)

Oppiminen vaatii kanssaoppijoita ja vuorovaikutusta, silla tdné paivéna tietoa tarvitaan
ja sité syntyy niin paljon, ettei kukaan hallitse sit4 yksin. Yksilo oppii toisilta ja opettaa
toisia. Liséksi yksin oppiminen on liian hidasta. Uutta osaamista syntyy ihmisten vuo-
rovaikutuksessa. (Otala 2008, 70.)

Myds tydympéristolla on suuri vaikutus yksilon oppimiseen. Vygotsky (1978) on luo-
nut ns. lahikehityksen vyohykkeen, missé oppija pystyy toimimaan patevan ohjaajan
tuella, mutta ei itsendisesti. Ohjaajan tuella yksilo uskaltaa ylittdd osaamisrajansa ja

mennd oman mukavuusalueen ulkopuolelle. (Otala 2008, 70.)

Tyoyhteiso voi nopeuttaa jokaisen yksilon oppimista — tai sitten latistaa oppimisen ko-
konaan. Oppimisen kannalta l&hitydyhteiso ja lahityotoverit ovat ratkaisevan tarkeité.
Vuorovaikutuksessa voidaan hyddyntad hiljaista tietoa, tunteita ja intuitiota. Erilaiset
tukihenkil6t, kuten mentorit, kasvattavat lahikehityksen vyohyketta ja nain ollen tuke-

vat yksilon oppimista tydssa. (Otala 2008, 70.)



2.4 Oppiva organisaatio

Oppiva organisaatio on organisaatio, joka osaa kasitell& kaikkien yksildiden ja ryhmien
koko oppimiskykya saavuttaakseen yhteiset tavoitteet ja joka pystyy luomaan jatkuvaan
oppimiseen ja kehittdmiseen kannustavan ilmapiirin. Sielld voidaan luoda, hankkia ja
siirtdd osaamista ja se kykenee muuntamaan kéyttaytymistdan uuden tiedon ja nake-
myksen mukaan. (Otala 2002, 163.)

Syddnmaanlakan (2007, 55-56) mielestd oppivalla organisaatiolla on kyky jatkuvasti
muuttua, sopeutua ja uudistua ympériston vaatimusten mukaisesti eli se oppii kokemuk-
sistaan ja kykenee muuttamaan toimintatapojaan nopeasti. Sydanmaanlakka kéyttaa op-
pivasta organisaatiosta termia &lykas organisaatio, jolla on kolme perustavaa laatua ole-
vaa kyvykkyytta uusiutumiseen liittyen:

e kyky ndhdd muutostarpeensa hyvin aikaisessa vaiheessa

e nopeampi oppiminen kilpailijaorganisaatioihin ndhden

e uusien asioiden nopeampi k&ytantdon vienti kuin kilpailijoilla.

Oppiva organisaatio keraa tietoa ja nakemysta eri puolilta ja kykenee muodostamaan
niistd mahdollisimman hyvan yhteisen ndkemyksen tulevaisuudesta. Rakennepdédoma
on erityisen tarked oppivan organisaation kannalta, sill4 sen avulla tunnistetaan jatku-
vasti lilketoiminnan tarkeimmat osaamistarpeet, pystytdan hankkimaan tai kehittdméaan
tarvittavaa osaamista ja hyddyntdmaan kaikkea osaamista tekemisessé. (Otala 2008,
78.)

Oppiva organisaatio rohkaisee kokeilemaan, sallii virheité ja epdonnistumisia, kannus-
taa sisdiseen Kilpailuun, lisaa ja valittaa tietoa ja edistaa ideointia. Oppivan organisaa-
tion jasenet kyseenalaistavat toimintaansa jatkuvasti, havaitsevat virheitd tai poik-
keamia ja korjaavat niit4 itse uusimalla sek& omia ett4 organisaationsa toimintoja. (Kau-
hanen 2009, 158.)

Rosengarten (1995) tutki oppivan organisaation kuvauksista yhteiset tekijét ja paatyi 11
keskeiseen tekijaan, jotka toistuivat lahestymistavasta riippumatta. Tiimity0 ja tiimissa
oppiminen ja systeemiajattelu ovat tekijoitd, joita ilman yritys ei voi toimia oppivana
organisaationa. Muita tekijoité ovat ajatuksia ja toimintaa ohjaavat sisdiset mallit, vapaa

tiedonkulku, koko henkildston jatkuva oppiminen ja sen palkitseminen, jatkuva tyon
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kehittdminen, yrityksen strategian jatkuva kyseenalaistaminen ja henkiloston kyky so-
peutua muuttuvaan strategiaan, osallistuva johtaminen, jatkuva kokeilu ja oppimista tu-
keva yrityskulttuuri. (Otala 2002, 167.)

Oppivalla organisaatiolla tulee olla selkeé tehtdva tai/ja tavoite, jotta jokainen organi-
saation jasen tietdd, mita ollaan tekemdssé ja minne halutaan paasta. Silla pitaa olla yh-
teisesti sovitut arvot ja tapa toimia, jotka sallivat sen, ettd jokainen, joka toimii asiakas-
rajapinnassa, voi tehda pé&atoksia. Se varmistaa nopeuden ja resurssien laajan hyddyn-
tdmisen. (Otala 2008, 79.)

Oppivan organisaation on hyvé olla laheinen asiakkaansa kanssa ja tuntea hyvin asiak-
kaansa toiminta, jotta opitaan ennakoimaan asiakkaan uusia tarpeita ja toiveita. Ihanne-
tilanne on se, ettd luodaan yhteisté tulevaisuutta ja opitaan yhdessé asiakkaan kanssa.
Oppivassa organisaatiossa tarkedd onkin omasta ja toisten toiminnasta oppiminen seka

my®6s onnistumisten ja epdonnistumisten analysointi ja pohtiminen. (Otala 2008, 79.)

Oppiva organisaatio on tavoite ja toimintaraami menestyvélle tyoyhteisolle tai yrityk-
selle, joka haluaa pysy& menestyvand. Osaamispadoman kehittdmisen ohella osaamisen
johtajan on kehitettdva yrityksesta oppiva organisaatio, jotta organisaation oppiminen
olisi todennakaista. (Otala 2008, 80.) Loppujen lopuksi oppivan organisaation ydinvah-

vuus on inhimillisen vuorovaikutuksen toimivuus (Otala 2002, 168).

3 OSAAMISEN KEHITTAMINEN TYOYHTEISOSSA

TyGelamassa tulee vastaan monia tilanteita, joissa osaamisen kehittdminen on valttdma-
tonta. N4&itd tilanteita ovat esimerkiksi tietoyhteiskuntaan siirtyminen, tiedon, tydmene-
telmien ja tyotehtdvien uusiutuminen seké tydnkuvien muutokset. Osaamisen kehitta-
minen voi olla yhden tydntekijén tai koko tydyhteisdn osaamisen laajentamista, kehit-
tamistd, paivittdmista tai aivan uuden asian opettelua. Tarkeinta kuitenkin on, etté osaa-
misen kehittdminen olisi osa yrityksen toiminnan suunnittelua ja se tahtaisi yrityksen

strategisiin tavoitteisiin. (Ekonomit 2016.)
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3.1 Osaamisen hyodyt

Osaamisen hy6tyja on monenlaisia. Koko yrityksen tasolla osaaminen vaikuttaa mo-
neen eri tekijadn. N&ité tekijoitd ovat tuotteet, palvelut, laatu, asiakkaat, kilpailukyky
sekd imago. Tyoyhteisdn seka yksilon tasolla osaaminen vaikuttaa puolestaan yhteis-
tydhon ja tydhyvinvointiin. (Otala 2008, 303.)

Osaaminen on suoraan yhteydessa yrityksen tuotteisiin ja palveluihin. Osaava henkil6-
kunta osaa valita oikeat tuotteet ja palvelut, jotka tuottavat yritykselle liikevaihtoa ja
tulosta. Osaamisen avulla voidaan luoda liséksi kokonaan uusia tuotteita tai palveluja,
jotka lisdévat yrityksen liikevaihtoa ja tulosta. Myos tuotteiden ja palveluiden laatu ra-
kentuu osittain osaamisen kautta. Laatu tuo yritykselle lisad asiakkaita sekd rakentaa
hyvéa brandia. (Otala 2008, 303.)

Tuotteiden ja palveluiden kautta osaaminen vaikuttaa my0s asiakkaisiin asiakastyyty-
vaisyyden muodossa. Asiakkaat palaavat mielellddn paikkaan, josta ovat saaneet hyvia
tuotteita tai hyvéa palveluita. Samojen asiakkaiden palatessa uudelleen ja uudelleen saa-
daan luotua asiakasuskollisuutta. Yrityksen kannalta vanhan asiakkaan pitdminen tyy-

tyvdisend on kannattavampaa, kuin uuden hankkiminen. (Otala 2008, 303.)

Tana paivana yritysten on oltava jatkuvasti kilpailukykyisempia. Osaaminen mahdol-
listaa yritykselle paremmat palvelut ja prosessit. Namé& puolestaan nopeuttavat lapime-
noaikoja. Paremmat palvelut ja prosessit sekd lapimenoaikojen nopeutuminen liséavét
yhdessa yrityksen kilpailukykyéa. (Otala 2008, 303.)

Jatkuvasti kiristyvilla tyémarkkinoilla myds yrityksen imagolla on merkitystd. Mai-
neikkaan yrityksen on mahdollista saada tydntekijoikseen kilpailijoitaan parempia osaa-
jia. Osaajien saaminen ja pitdminen yrityksessa eivét kuitenkaan riitd, vaan osaamista
on kehitettdva jatkuvasti yrityksen kasvun ja kehittymisen mahdollistamiseksi. (Otala
2008, 303.)

Ty0Oyhteison tasolla osaaminen nakyy yhteisollisyytend ja yhteistyokykynd. Namé kaksi
ovat tarkedssa roolissa nykypaivén tyoeldmassa, jossa tydskennelldan paljon tiimeissa

ja ryhmissé, jotka koostuvat esimerkiksi eri alojen osaajista. Yksildtasolla osaaminen
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lisdd tyontekijoiden tyohyvinvointia. Ty6hyvinvointi ilmenee esimerkiksi sairauspois-
saolojen véhenemisend. Yhteistyokykyiset ja hyvinvoivat tyontekijét tuottavat yrityk-
selle parempaa tulosta. (Otala 2008, 303.)

3.2 Laki osaamisen kehittdmisesta

Henkildston osaamisen kehittdmisestd on saddetty laissa seuraavasti: ” Tamén lain tar-
koituksena on edistaa tyontekijoiden ammatillisen osaamisen kehittamistd. Ammatilli-
sen osaamisen kehittamisella tarkoitetaan tdssa laissa tyontekijoille tarjottavaa suunni-
telmallista koulutusta, joka on tarpeen tyontekijoiden ammatillisen osaamisen yllapité-
miseksi ja kehittdmiseksi tyon ja tyotehtavien asettamia vaatimuksia ja ennakoitavissa
olevia muuttuvia osaamistarpeita.”. (Laki taloudellisesti tuetusta ammatillisen osaami-
sen kehittdmisesta 1136/2013.)

Y hteistoimintalain henkilésto- ja koulutussuunnitelmaa koskevat sédnnékset muuttui-
vat viimeksi vuoden 2014 alusta alkaen. Uusien saanndsten tavoitteena on ammatilli-
sen osaamisen kehittdminen lisaédmalla tydnantajan tyontekijoilleen tarjoamaa koulu-
tusta. Kannustimena kouluttamiseen toimii laissa maératty verovahennys tai koulutus-
korvaus, mikéli koulutus on laadittu oikein, tydpaikalla laaditun koulutussuunnitelman
mukaisesti. (SAK 2016.)

TyoOnantajan kuuluessa lain soveltamisalan piiriin, koulutussuunnitelma on laadittava
tai péivitettdva vuosittain. Suunnitelman on noudatettava tarkasti yhteistoimintalain
sédannoksia. Mikali tyonantaja ei kuulu lain soveltamisalaan vaan kyseessa on pie-
nempi yritys, on yrityksen laadittava kirjallinen koulutussuunnitelma korvauksen saa-
miseksi. Pienten yritysten koulutussuunnitelmasta on séédetty oma lakinsa, jonka mu-

kaan koulutussuunnitelma voidaan laatia vapaamuotoisesti. (SAK 2016.)

Jotta koulutussuunnitelma olisi lainmukainen, sen tulee sisaltaa erdit4 laissa méaaritel-
tyja asioita. Suunnitelmassa tulee olla arvio koko henkildston ammatillisesta osaami-
sesta, sen vaatimuksista seka siind tapahtuvista muutoksista ja niiden syisté. Liséksi
suunnitelman tulee sisaltdé vuosittainen suunnitelma tyontekijoiden osaamisen kehit-
tdmisestd. Suunnitelmasta tulee kdyda ilmi myos yleiset periaatteet esimerkiksi ikaan-

tyvien tyontekijoiden tydkyvyn yllapidosta. Koulutussuunnitelmasta tulee kéyda ilmi
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my0s suunnitelman toteutus ja toteutumisen seuranta. Liséksi suunnitelman pitéa si-
séltad tieto madrdaikaisten tydsuhteiden méarasté seka osatyokykyisia koskevista peri-
aatteista. (SAK 2016.)

Tyo6nantajan on mahdollista saada koulutuskorvaus véhintdén yhdeltd, mutta enintaén
kolmelta koulutuspéivélté verovuodessa tyontekijéé kohti. Korvauksen suuruus on
noin 50 prosenttia tyontekijan koulutuspdivan keskiméaéaréisesta paivapalkasta sivuku-
luineen. Koulutuskorvaus on mahdollista saada oppisopimuskoulutuksesta, nayttotut-
Kinnosta, tyonkierrosta, lakiséateisistd koulutuksesta seka verkkokoulutuksesta. (SAK
2016.)

3.3 Roolit osaamisen kehittamisessa

Organisaation johdon rooli osaamisen kehittdmisessa on toimia padsaantoisesti innoit-
tajana. Alaisten innostaminen osaamisen kehittdmiseen on yksi ylimman johdon tér-
keimmistd tehtévistd. Myos ndkemys tulevaisuudesta ja uusien visioiden luominen tu-
levaisuuden tarpeisiin kuuluvat ylimmalle johdolle. Entisen toimintatavan kyseenalais-
taminen on oleellinen osa ylimman johdon roolia, silla kyseenalaistamalla vanhaa pys-
tyy ndkemé&an mitd voisi tehdd paremmin ja tall4 tavoin on mahdollista kehittd4 uusia
ideoita. (Kauhanen 2012, 156.)

Esimiehen rooli on toimia kanavana alaistensa osaamisen kehittdmiseen. Esimiehen tér-
kein tehtdva osaamisen kehittdmisessd on osaamistavoitteiden asettaminen tyoryhmille
seka yksildille. Hyvin alaisensa tunteva esimies tunnistaa alaistensa osaamisen ja nékee
kehittdmistarpeet sek& pystyy néin ollen luomaan oikeanlaisia kehittdmismahdollisuuk-
sia. Kuten ylimmankin johdon, myos esimiehen tulisi kyseenalaistaa entistd toimintata-

paa uusien ideoiden kehittymiseksi. (Kauhanen 2012, 156.)

TyoOyhteisén rooli osaamisen kehittdmisessa painottuu vahvasti yhteisollisyyteen ja
muilta oppimiseen. Tydyhteison jasenet pystyvat kehittdmaén toistensa osaamista tyos-
kentelemélld yhdessa. Yhdessa tyoskennellessé tiedot ja kokemukset jakaantuvat jasen-
ten kesken ja néin ollen on mahdollista oppia uutta yhteison muilta jasenilta. TyOsken-
telemé&lld useamman henkilon yhteisoissa myds erilaisia ndkemyksia syntyy helpom-
min. Nakemysten salliminen ja esille tuominen kehittdd osaamista niin tydyhteisossa
kuin yksilotasollakin. (Kauhanen 2012, 156.)
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Yksilon roolina osaamisen kehittdmisessa on opetela uusia asioita seka itseohjautua ja
toimia oma-aloitteisesti uusien asioiden suhteen, jotta osaamisen kehittyminen olisi
mahdollista. Oppimisen liséksi yksilon tulisi myds uskaltaa kyseenalaistaa ja muuttaa

tyopaikalla kdytossa olevia kayténtoja niiden parantamiseksi. (Kauhanen 2012, 156.)

3.4 Osaamisen kartoittaminen

Osaamiskartoituksen tarkoituksena on toimia yrityksen johdolle tyokaluna henkildston
osaamiseen liittyvissé asioissa. Lisaksi osaamiskartoitus on merkittdvé osa organisaa-
tiossa olevan osaamisen suunnitelmallista kehittdmista. Osaamiskartoitus auttaa yrityk-

sen johtoa tyontekijan tyduran monessa eri vaiheessa ja tilanteessa. (AEL 2016.)

Osaamiskartoitus auttaa rekrytoinnin ja perehdyttdmisen suunnittelussa. Kun yrityk-
sessd tiedostetaan millaista osaamista tarvitaan, pystytddn rekrytoimaan oikeanlaisia
osaajia seka perehdyttad heidat oikeisiin asioihin. Liséksi osaamiskartoituksesta on hy6-
tya silloin, kun henkilst6d on siirtymassé elédkkeelle. Tallin saadaan siirrettyd elak-
keelle siirtyvan tyontekijan hiljainen tieto muille ty0yhteison jasenille. Samalla varmis-
tetaan se, ettd osaaminen ei poistu yrityksestd. Osaamiskartoituksen avulla organisaa-
tiossa saadaan tunnistettua myos osaamisvajeet sekd vain harvoilla oleva osaaminen.
Osaamisvajeisiin pystytddn néin ollen puuttumaan ajoissa ja kehittdmédén osaamista
puutteellisissa asioissa. Harvoilla olevaa osaamista saadaan puolestaan levitettyd use-
ammalle yrityksen tyontekijalle. Edelld mainittujen lisdksi osaamiskartoitus heréttaa
keskustelua tyopaikoilla. Keskustelujen avulla on mahdollista esimerkiksi [0yt&a puut-

teita osaamisessa seka 10ytaé toimivia osaamisen kehittdmismenetelmiad. (AEL 2016.)

Henkiloston osaamisen kehittdmisen tavoitteena on tuottaa yrityksen strategian ja tule-
vaisuuden tarpeiden mukainen henkildsto, joka on motivoitunut, ammattitaitoinen seké
valmis kehittdmaéan itseddn. Suunnitelmallinen ja jatkuva tydskentely henkiloston osaa-
misen parantamiseksi tuottaa parhaan mahdollisen lopputuloksen. Osaamisen kehitté-
minen on mahdollista vasta silloin, kun olemassa oleva osaaminen on tunnistettu esi-

merkiksi osaamiskartoitusta apuna kayttéden. (AEL 2016.)
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3.4.1 Osaamisen kartoittamisen vaiheet

Ensimmaisessa vaiheessa mééritelladn organisaatiossa tarvittava osaaminen. Tarvittava
osaaminen tarvitsee rajat, jotta organisaation toiminnan kannalta tarpeellinen osaami-
nen pystytaddn tunnistamaan. Rajojen asettamiseen vaikuttavat erilaiset organisaatioon
liittyvét asiat. N&ité4 asioita ovat organisaation perustehtavét, asiakkaat, toimiala, visio,

strategia ja toimintaymparisto. (AEL 2016.)

Toisessa vaiheessa aloitetaan varsinainen osaamisen kartoittaminen. Tédssa vaiheessa
tarkoituksena on luoda pohja, jonka perusteella osaamisen kehittdminen tapahtuu. Or-
ganisaatio ja sen siséltdmat erilaiset ryhmat muodostuvat erilaisesta yksildista. N&in ol-
len organisaatioissa kaikki osaaminen on lahtokohtaisesti perdisin yksiléiden osaami-
sesta. Myds yksilon osaaminen jakautuu edelleen erilaisiin osa-alueisiin, joista jokaista
on kehitettdvé parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Namé eri osa-alueet ovat: am-
matillinen osaaminen, yhteisty6- ja ongelmanratkaisutaitoihin liittyv& osaaminen, orga-
nisaation toimintatapoihin ja jarjestelmiin liittyva osaaminen sek& sopeutumiskykyyn
jauuden oppimiseen liittyva osaaminen. Téassa osaamiskartoituksen vaiheessa yrityksen

on mahdollista luoda ké&yttdonsa henkildsto- ja koulutussuunnitelma. (AEL 2016.)

Kun organisaation osaamisen nykytila on selvitetty ja osaamisvaje tunnistettu, voidaan
siirtyd suunnitteluvaiheeseen. Kolmannessa vaiheessa tarkoituksena on suunnitella me-
netelmid, joiden avulla osaamista saadaan kehitettyd. Menetelmia voi laatia yhden tai
useampia. Suunnitelluissa menetelmissa on tarke&a ottaa huomioon yritykseen liittyvia
asioita, jotka voivat vaikuttaa oleellisesti suunnitelmien toteutumiseen kaytanndssa.
Tallaisia tekijoita voivat olla esimerkiksi yrityksen koko, henkildston maara tai henki-
10ston ikdjakauma. (AEL 2016.)

Neljannessé vaiheessa aiemmin suunnitellut osaamisen kehittdmismenetelmat otetaan
kayttoon. Osaamisen kehittdmismenetelmid voivat olla esimerkiksi koulutukset, tutkin-
not, valmennus, tyénohjaus seka ohjattu tyossdoppiminen. Kaikkien kehittdmismene-
telmien taustalla on yhteinen tavoite, joka on johdattaa organisaation toimintaa kohti

oppivaa organisaatiota. (AEL 2016.)
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Viimeisessa eli viidennessa vaiheessa toteutuneista osaamisen kehittdmisen proses-
seissa keratdén palautetta. Palaute on erittdin térked osa prosessia, silla sen avulla toi-
mintaa on mahdollista kehittdd ja parantaa seuraavia prosesseja varten. Arviointi voi
tapahtua itsearviointina, esimiehen tekemana arvioina tai yhteistyona toteutettuna ar-
viona. Joissakin tapauksissa henkilén osaamisen varmistumiseksi ja arvioimiseksi voi-
daan tehda testejé tai tyonayttoja. (AEL 2016.)

Tarvittavan
o0saamisen
maérittely

Nykyisen
osaamisen
karotitus

Kehittét_mis- Suunnitelma
suunnitel- osaamisen
man kehittémisek-
toteutus sl

KUVA 3. Osaamiskartoituksen perusmallin vaiheet (AEL 2016.)

Organisaation henkiléstdn osaamista, taitoja ja tapaa toimia on mahdollista kartoittaa
monella eri tavoin. Osaamiskartoituksen perusmalli on hyvé ja toimiva laht6kohta osaa-
misen kartoittamiseksi. Perusmallia on mahdollista muokata organisaation tarpeiden
mukaiseksi. (AEL 2016.)

3.5 Osaamisen kehittamismenetelmat

Itsensé kehittdminen ja uusien asioiden opettelu ovat tydpaikoilla pitkélti tydntekijoiden
omalla vastuulla. Ty6nantaja voi tilanteen mukaan asettaa tavoitteita, tukea oppimista
ja tarjota mahdollisuuksia osaamisen kehittdmiseen. (Kauhanen 2012, 152.) Osaamisen

kehittdminen ei ole aina koulutuksissa istumista tydpaikan ulkopuolella vaan uusien
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asioiden oppimiseen voi tarjoutua mahdollisuuksia joka pdivaisessa tyossé itse tyopai-
kalla. Néin ollen henkiloston kehittdmismenetelmat jaetaankin kahteen ryhmaéan, tyo-
paikalla toteutettaviin ja tyGpaikan ulkopuolella toteutettaviin kehitysmenetelmiin.
(Kauhanen 2012, 154.)

Mentorointi

Mentorointi on viime vuosina otettu vahvemmin kayttdon osana yritysten henkilgston
kehittdmista (llmarinen 2016). Mentorointi toimii erittdin hyvin tyelamassa silloin,
kun halutaan siirtd4 kokeneemmilta tyontekijoilta vuosien aikana karttunut tieto ja osaa-
minen nuoremmille sukupolville (Lankinen ym. 2004, 94). Mentoroinnissa mentorina
toimii vanhempi henkild, joka siirtd4 ndkemyksi&an, osaamistaan ja kokemuksiaan nuo-
remmalle henkil6lle eli aktorille (Lankinen ym. 2004, 99). Mentoroinnin tarkoituksena
on luoda mentorin ja aktorin vélille luottamuksellinen vuorovaikutussuhde, jonka avulla
mentori auttaa, tukee ja ohjaa mentoroitavaa henkil6d (Lankinen ym. 2004, 84). Men-
toroinnin kannalta oleellista on se, ettd henkilot ovat kesken&én vertaisessa asemassa
eik& heidan vélillaan ole esimerkiksi esimiessuhdetta. Onnistuessaan mentorointi auttaa
molempia osapuolia kehittyméaan taitavammiksi, laajaa-alaisesmmiksi sek& monipuoli-

semmiksi tyontekijoiksi. (Lankinen ym. 2004, 99.)

Muita tydpaikalla toteutettavia kehittdmismenetelmia

e Sijaisuudet: Kouluttamalla sijaisia tyopaikan sisall4 saadaan samalla laajennet-
tua tyontekijoiden osaamista. Sijaisuuksien avulla tydpaikalle syntyy moniosaa-
jia, jotka esimerkiksi parantavat tiimien tehokkuutta. (Ilmarinen 2016.)

e TyoOnkierto: Tyontekijan on mahdollista kartoittaa osaamistaan ja monitaitoi-
suuttaan siirtymélla méaréaajaksi tyopisteesta toiseen. Nain tyontekijé vie muka-
naan osaamista ja tietoa seka vastavuoroisesti tuo tullessaan osaamista ja tietoa
palatessaan takaisin omaan tydyhteiséonsa. (Ilmarinen 2016.)

e Projektityoskentely: Yhteistoiminnallinen projektityoskentely toimii hyvin
osaamisen kehittdmismenetelmana kun jokainen projektiin osallistuva henkil®
tuo mukanaan omaa osaamistaan. Kun kaikkien ryhmélaisten osaaminen yhdis-
tetddn, oppii jokainen projektiin osallistuva jotain uutta ja ndin ollen samalla
osaaminen kehittyy. (Ilmarinen 2016.)

e TyoOn rikastaminen: Tyontekijdn osaamista kehitetddn tietotaitoa lisadmalla.
Varsinaiseen tyohon liitetddn lisaksi myods muita ohjaavia tyotehtévia. (Opetus-
hallitus 2016.)
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Tyon laajentaminen: Samantasoisia tyotehtdvid yhdistelemalla laajennetaan
tyontekijan osaamista (Opetushallitus 2016).
Toimiminen kouluttajana: Muiden kouluttaminen on tehokas tapa siirtdd hil-
jaista tietoa tyOpaikalla. Jotta asian pystyy opettamaan muille, on asia ensin itse
siséistettdva ja kasiteltava. Kouluttaja toimiminen kehittd4 néin ollen niin kou-
lutettavan kuin kouluttajankin osaamista. (Ilmarinen 2016.)
Perehdyttaminen: Perehdytettdessé siirretdan paljon hiljaista tietoa kokeneem-
malta tyontekijaltd nuoremmalle heiddn keskindisen vuorovaikutuksen yhtey-
dessé. Perehdytys toimii melko pitkalti samoilla linjoilla kuin muiden koulutta-
minen. Asia on siis ensin sisdistettdva itse ennen kuin sen pystyy siirtdméaan
muille. Tdmén vuoksi perehdyttdminen kehittdd molempien osapuolien osaa-

mista. (Ilmarinen 2016.)

Koulutus

Koulutuksessa tavoitteena on lisata tyontekijoiden tietoa ja taitoa, sekd hyodyntad

kaikki olemassa oleva osaaminen (Lankinen ym. 2004, 83). Kouluttaja pyrkii omien

kasitystensd pohjalta siirtdmaén tietonsa, kokemuksensa ja osaamisensa koulutukseen

osallistuville henkil6ille. Tydpaikoilla kouluttajina toimivat usein esimiehet, silla he

tuntevat alaisensa ja pystyvéat ndin tuomaan alaistensa taidot, tiedot ja kyvyt mahdolli-

simman tehokkaasti kayttoon. (Lankinen ym. 2004, 85.) Kouluttaminen on tarked osa

esimiesty6td, jonka vuoksi sen pitdisi olla osa jokaisen esimiehen toimintatapaa (Lan-
kinen ym. 2004, 89).

Muita tyopaikan ulkopuolella toteutettavia kehitysmenetelmia

Ammattilehtien ja — kirjojen lukeminen: Kotimaisten sekd ulkomaisten ammat-
tilehtien lukeminen kehittd4 osaamista jopa huomaamatta. Lehti&d on mahdollista
tilata kotiin tai lainata kirjastosta, mutta tyonantaja voi tukea osaamisen kehitta-
mista tilaamalla lehtid esimerkiksi henkil6kunnan taukotiloihin kaikkien saata-
ville. (Kauhanen 2012, 155.)

Itseopiskeluohjelmat: Nykypéivané on runsaasti mahdollisuuksia opiskella ja
kehittdd osaamistaan itsendisesti esimerkiksi erilaisten verkkokurssien avulla.
(Kauhanen 2012, 155.)

Monimuoto-opiskelu: Toisen ja kolmannen asteen oppilaitokset tarjoavat tydssa

kéyville ihmisille mahdollisuutta osallistua opiskeluun pdivisin tai iltaisin.
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Paiva- ja iltaopiskelun liséksi opiskella voi my6s kurssimuotoisesti iltaisin, vii-

konloppuisin ja keséisin toiden ohella tai loma-aikoina. (Kauhanen 2012, 155.)

e Oppisopimuskoulutus: Oppisopimuskoulutuksessa oppiminen tapahtuu padosin

opiskelija omalla tyopaikalla (Kauhanen 2012, 154). Koulutuksella on mahdol-

lista opiskella itselle perustutkinto- tai erikoisammattitutkinto (Kauhanen 2012,
155).

4 KAUPAN ALA JA OSAAMINEN

Kaupan alan tehtdvana on jakaa ja myyda tuotteet tuottajilta asiakkaille. Asiakkaina
kaupan alalla toimivat yksityiset kuluttajat, yritykset sekd julkinen sektori. Kaupan
alalla tehd&an niin myynti- kuin ostoty6td. Myyntity0ssé tuotteet myydéaan asiakkaille.
Ostoty6ssa tuotteita hankitaan toiselta yritykselta edelleen myytavaksi. (TE-palvelut
2016.)

Kaupan alalla tydskentely vaatii tyontekijoiltd monenlaista osaamista. Osaamista tarvi-
taan esimerkiksi asiakaspalvelussa, tuotetuntemuksessa, tiimitydskentelyssa seka tieto-
tekniikassa. Tulevaisuudessa kauppa ja sen toimintaympéristd tulee muuttumaan enti-
sestddn. Muutos luo tydntekijoille uusia osaamistarpeita, joita ovat esimerkiksi vahva
monisaaminen, kulttuuriosaaminen seké riskienhallintaan liittyva osaaminen. (Kaupan
liitto 2016.)

4.1 Kaupan alalla tydskentely

Kaupan ala on yksityisten toimialojen suurin ty6llistaja ja se tyéllistdékin noin 300 000
henkiloéd. Alle 25-vuotiaista nuorista joka viides on tdissé kaupan alalla. (Kun koulu
loppuu 2016.) Kaupan ty6llistavin toimiala on vahittdiskauppa, jonka jalkeen tyollista-

vimpid ovat tukkukauppa ja agentuuritoiminta seka autokauppa (Kaupan ala 2016).

Kaupan alalla voi tydskennelld monissa erilaisissa tyotehtavissa, jotka vaihtelevat asia-
kaspalvelusta myyntiin, markkinointiin, ostamiseen, esimies- ja johtotehtéviin seka hal-
linnollisiin tehtaviin. Myds kuljetukseen, varastointiin, tietotekniikkaan, viestintaan ja

oikeudelliseen neuvontaan liittyvat tehtavat kuuluvat kaupan alaan. (Kaupan ala 2016.)
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Yrityskoolla on merkitysta henkildston erikoistumiseen. Henkiloston ja yrittdjan taytyy
hallita sitd paremmin kaupan eri tehtavét, mita pienempi yritys on. Esimerkiksi vahit-
taiskaupassa myyjéat ja kassat tekevat monia erilaisia toitd ja tarpeen mukaan tydsken-
televét eri tyOpisteissd. Tydtehtaviin voi kuulua muun muassa tilausten hoitamista, hin-
noittelua, tuotteiden menekin seuraamista ja toimitusten tarkastamista. (Kandolin ym.
2009, 8.)

Tukkukaupan liikkeenharjoittajat ostavat tuotteiden valmistajilta isoja tavaraerig, joita
he varastoivat ja myyvét eteenpéin esimerkiksi vahittaiskaupalle. Yritykset, jotka toi-
mivat tukkukaupassa ovat muun muassa teollisia tukkumyyjié ja maahantuojia ja — vie-
jid. Kaupan rakennemuutoksen takia tukkukaupan yritysten maara on vahentynyt. (Kan-
dolin ym. 2009, 8.)

Kaupan alan ty6 on varsinkin palveluty6td, jossa korostuvat palvelualttius, yhteistyo- ja
vuorovaikutustaidot. Tyossd on tarkeda hallita myytévat tuotteet ja palvelut. Myos asi-
akkaiden kasvaneet odotukset myyjien tuotetuntemuksesta ja palvelutaidosta ovat lisén-
neet ammattitaitovaatimuksia. (Kaupan ala 2016.) Kaupan alalla tydskentely sopiikin
oma-aloitteiselle ja myyntihenkiselle tiimityoskentelijalle. Henkil6ltd odotetaan myds

asiakaslahtoista ajattelua ja kielitaitoa. (Kun koulu loppuu 2016.)

4.2 Kaupan alan tulevaisuus

Kaupan ala tulee tulevaisuudessa muuttumaan melkoisesti. Suurin muutos alalla on di-
gitalisoituminen. Sen kautta muutoksessa ovat myos palvelu sekd myymalat. Lisaksi
muutoksia tuo my0s kansainvalistyminen. Muutostahti on viime vuosina todella nopea,

eikd vauhti tall& hetkelld ole hidastumassa. (Solita 2016.)

Digitalisoituminen vaikuttaa kaupan alalla moneen eri asiaan. Ndaité asioita ovat esimer-
kiksi verkkokauppasovellukset, markkinointi sekd asiakaspalvelu. Digitalisoituminen
avaa kaupan alalla monia erilaisia ja aivan uudenlaisia mahdollisuuksia. Kaupan on mo-
biilisti mahdollista olla aina mukana siell& missé ihmiset liikkuvat. Digitalisoituminen
mahdollistaa kaupalle my6s laajemman mainonnan sekd mainosten kohdentamisen oi-
keille asiakkaille. (Solita 2016.)
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Digitalisoitumiseen liittyy muutokset myos asiakaspalvelussa. Tulevaisuudessa konei-
den hoitaessa esimerkiksi rahastuksen, ei myyjié tarvita toihin kassalle. Tulevaisuutta
kaupan alalla on siis itsepalvelu, jossa tehtdvat on siirretty asiakkaan suoritettavaksi.
Erilaiset digitaaliset palveluratkaisut, joissa asiakas voi valita, vertailla ja tilata tuotteita
ei kuitenkaan korvaa oikeaa asiakaspalvelua. Henkil6kohtainen palvelu ei siis katoa ko-
konaan, mutta esimerkiksi palvelun saaminen voi olla hitaampaa, silla myyjia on luku-

maéaréllisesti vdhemman. (Solita 2016.)

Tulevaisuudessa myymalat eivét tule katoamaan vaan ne toimivat edelleen erittain mer-
kityksellisind kaupan kanavina. Verkkokauppojen lisdé&dntyminen ei véhenné konkreet-
tisten kauppapaikkojen méaréa vaan ne tukevat toisiaan. Konkreettisista kaupoista ku-
luttajat etsivat tuotteita, joita ei verkosta syysta tai toisesta 16yda. Tulevaisuuden kaupat
tulevat kuitenkin muuttumaan ulkoisesti. Asiakkaat tahtovat tulevaisuudessa kaupalta
kokemuksia ja eldamyksi, joita kauppaan jarjestetdan esimerkiksi esillepanojen ja ta-

pahtumien avulla. (Solita 2016.)

Kuluttajien mukana myos kauppa kansainvalistyy tulevaisuudessa. Uudet ulkomaalai-
set ketjuliikkeet sekd ulkomaalaiset tyontekijat lisdavat kansainvalisyytté kaupan alalla.
Taman seurauksena myds suomalaiset kaupan alan ammattilaiset joutuvat tulvaisuu-
dessa opettelemaan kansainvalistd toimimista esimerkiksi kielten muodossa. (Solita
2016.)

4.3 Myyjan ominaisuudet

Myyjén tarkein ominaisuus on palvelualttius. Myyjan tydssa on rohkeasti uskallettava
kohdata asiakkaita ja myyntitilanteita pelkddmatta epédonnistumista. Epaonnistumisiin
tormaa tyoeldmassa vaistamattd, mutta ne on osattava kaantaa eduksi ottamalla niista
oppia. Palvelualttiudessa on kuitenkin pysyttava kohtuudessa, silla liian innokas palvelu
koetaan usein tyrkyttdmisend, joka karkottaa asiakkaat. Tdman vuoksi palvelun tulee
edetd asiakkaan ehdoilla. (Jykes 2016.)

Hyvé& myyjé tuntee tuotteensa seké palvelunsa perusteellisesti ja tietdd mitd on myy-
mésséd. Asiantuntevuudella myyjd saa ostajat vakuuttumaan tuotteista ja palveluista.

Myyijan tulee olla ylped siitd mitd myy ja ndyttad se myos asiakkaalle. Ylpeyden lisaksi
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myyjan on kuitenkin osattava kertoa suoraan ja rehellisesti esimerkiksi tuotteen heik-

kouksista asiakaan sita kysyessa. (City 2014.)

Myyijélle tdrked ominaisuus on myds auttavaisuus. Myyjéan suurin ja tarkein tehtavé on
auttaa asiakasta 16ytaméaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Myyjén tulee tarjota apua
asiakkaalle, mutta olla valmis auttamaan myds pyydettéessé. Tilanteissa, joissa asiak-
kaan ongelmaan etsitdéan ratkaisua, myyjélle on etua kyvystd asettua toisen ihmisen ase-
maan. (City 2014.)

Myyntitilanteen alusta alkaen myyjan on osattava kuunnella asiakasta. Kuuntelemalla
asiakasta myyjan on mahdollista kysyé hénelté oikeat kysymykset tarvekartoituksen te-
kemiseksi. Oikean tarvekartoituksen avulla myyja pystyy tarjoamaan asiakkaalleen oi-
keita tuotteita tai palveluja. Kuuntelu osoittaa asiakkaalle myds aitoa kiinnostusta seka
lasndoloa. (City 2014.)

Myyijélla on oltava myds ihmistuntemusta. Aina myyja ei voi valita asiakastaan, joten
tdmén vuoksi on tarkedd, ettd myyja osaa kasitelld erilaisia ihmisida. Kun myyntitilan-
teessa myyja osaa lukea asiakasta, osaa hdn myds tarjota oikeanlaisia tuotteita ja palve-
luja. (Silab 2016.)

Myyntitilanteessa myyjan on tarked saavuttaa asiakkaan luottamus. Myyjan kannalta
helpoin tapa saavuttaa luottamus on olla avoin ja vilpiton asiakasta kohtaan. Kun myyja
on helposti lahestyttava, tuo esille omia lahtokohtiaan sekd ndyttd4 myos heikkouksiaan

asiakas aistii aitouden ja alkaa luottaa myyjaan. (City 2014.)

Asiantuntijuuden ja ihmissuhdetaitojen liséksi myyjé tarvitsee puhdasta myyntiosaa-
mista eli myyntiprosessin ymmartamista ja kykya toimia sen eri vaiheissa. Myyntiosaa-
misessa myyja pystyy hyodyntdméan hyvan asiantuntijuuden ja hyvéat ihmissuhdetaitot.
Kun myyja ymmartd4 myyntiprosessin ja sen eri vaiheet, se edesauttaa suuresti kaupan
syntymista. (Tiira 2014.)

Taman paivan tytelamdasséd mukana pysyminen vaatii uusien asioiden opettelua. Tdman
vuoksi myds myyjélle on tarke&dd omata kyky kehittad itsedén sek& omaa osaamistaan.
Kouluttautumista voi tapahtua monella eri tavalla. Tarkeintd kuitenkin on, etta oppi-

mista ja kouluttautumista pidetaan jatkuvasti ylla. (City 2014.)
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Myyjan ammatissa ei ole vain yhté ainoaa mallia, jonka mukaisia kaikkien tulisi olla.
Myyjéna toimiessa saa, ja toisinaan pitdd, tuoda esille omaa persoonaansa. Tarkeintd on
olla taysin oma itsensa. Asiakkaat aistivat epdaitouden nopeasti ja joissakin tilanteissa

se saattaa olla jopa haitaksi. (City 2014.)

Edell& mainitut osaamisalueet ovat tarkeitd myyjan osaamisessa, mutta tarkedna pide-
td&dn myds myyjan omaa motivaatiota, halua ja aktiivisuutta tehdé kauppaa. Myyja voi
helposti rutinoitua, jolloin myyntitapahtumasta tulee jokaiselle asiakkaalle samanlai-
nen. Tdméan takia myyjén on térked yllapitad hyvad motivaatiota ja asennetta tekemi-
sessaan. (Tiira 2014.)

5 TOIMEKSIANTAJA

Tassa luvussa kasitelld&n opinndytetyon toimeksiantajaa Carlsonia. Luvussa kuvataan
aluksi Carlsonilla yleisesti koko ketjun tasolla. Toisessa alaluvussa paneudutaan tar-

kemmin Mikkelin tavarataloon ja sen henkilokuntaan.

5.1 Carlson yrityksena

Carlsonin juuret johtavat aina 1800-luvun Kuopioon, maamme ensimmaiseen rautaruk-
kiin Juantehtaalle (Pelli 2009, 11). Ensimmaiset luotettavat dokumentit Carlsonin toi-
minnasta 16ytyvat vuoden 1859 tuomiokirjasta, jolloin Kuopioon syntyi maamme kol-
mas rautakauppa tehtaan asiamiehen Lackmanin toimesta (Pelli 2009, 12). Kaupallista
toimintaa on n&in ollen harjoitettu jo vuosikymmenien ajan. Sind aikana Carlson on
ehtinyt kokea sotia, lamoja ja taantumia, mutta kaikista niista on yritys selvinnyt kun-
nialla. Vaikka toimintaa on ollut kautta aikojen, nykyinen virallinen nimi Oy Carlson
vahvistettiin vasta vuonna 1969 (Pelli 2009, 54).

Carlsonin toimipaikat sijaitsevat paédosin It4&-Suomessa. Toimipaikkoja 16ytyy kuudelta
eri paikkakunnalta: Kuopiosta, Mikkelistd, Varkaudesta, Savonlinnasta, Joensuusta ja
lisalmesta. Yhtion padpaikka sijaitsee Kuopiossa, l&helld alkuperéisié juuria. Carlson
on Veljekset Halonen Oy:n sisaryhtid. N&in ollen ketjulla on toimipaikkoja I1t&-Suomen
lisdksi myos ympari Etel&d-Suomea. Yrityksen myynti on vuositasolla noin 100 miljoo-
naa euroa ja se ty6llistaa noin 400 kaupan ammattilaista. Talla hetkelld ketjun toimitus-

johtajana toimii isansé jalanjaljissa Pekka Halonen. (Carlson 2016.)
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Tuotevalikoimaan on 1800-luvulla kuulunut I&hinnd maatalouden tydkalut, mutta ny-
kypdivana tuotevalikoima on laajentunut runsaasti. Rautakauppa on ajan saatossa muut-
tunut perinteisesté rautakaupasta laaja-alaiseksi sisustustavarataloksi. Tavaratalojen va-
likoimiin kuuluvat puolestaan omat osastonsa muodille, jalkineille, talous- ja lahjatava-
roille, kosmetiikalle, urheilulle, sisustustuotteille, kodintekniikalle seké lastentarvik-
keille ja leluille. Valikoima eld4 jatkuvasti asiakaskunnan mukana ja tavoitteena onkin

kehittd4 valikoimaa asiakkaiden tarpeita kuunnellen. (Pelli 2009, 10.)

Carlson noudattaa toiminnassaan edelleen samoja arvoja, joita se on noudattanut jo vuo-
sikymmenien ajan. N&it4 arvoja ovat luottamus, rehellisyys, asiakasléhtdinen palvelu
seka tyontekijoiden yhteisollisyys ja henkilokunnan arvostus. (Pelli 2009, 77.) Luotta-
mus ja rehellisyys ovat arvoja, joita odotetaan lahtokohtaisesti jokaiselta tyontekijélta.
Palveluun Carlsonilla on panostettu kautta aikojen. Kyse on nimenomaan asiakaslah-
tOisesta palvelusta, jonka onnistumisessa henkilokunnalla on merkittdvé osuus. Osana
asiakasléhtoistd palvelua ovat myos tavaratalojen viihtyvyys, hyvét esillepanot seké
konsultoiva myyntitapa. Liséksi arvostus tydsséoloa kohtaan on kasvanut ja muuttunut
my0Onteisempadn suuntaan. Tdman oletetaan olevan tulosta vastuun jakamisesta ja vuo-
rovaikutuksen lisédntymisestd. Nimenomaan vuorovaikutus saakin henkilékunnan tun-

temaan olonsa “yhdeksi suureksi perheeksi”. (Pelli 2009, 77.)

5.2 Mikkelin Carlsonin henkilokunta

Carlsonin Mikkelin tavaratalossa tydskentelee talla hetkelld 37 tyontekijad. Méaaré on
talla hetkella hieman aiempaa pienempi. Tyontekijét jakautuvat tavaratalossa viiden eri
osaston kesken lukuun ottamatta varastomiestd, joka tydskentelee koko talossa. Katuta-
sossa olevat talous- ja kosmetiikkaosasto tyollistavéat 9 henkiloa. Tavaratalon ylaker-
rassa sijaitsevat muoti- ja jalkineosasto tydllistavat 16 henkil6a. Pohjakerroksen kodin-
osaston ja urheiluosaston henkiloston lukumaéraksi jaa néin ollen 12 henkil6d. Jokai-
sella osastolla, lukuun ottamatta kodinosastoa, on oma osastonhoitajansa. Tavaratalossa
tyoskentelee myyjien ja osastonhoitajien liséksi my0s tavaratalon johtaja seka varasto-
mies. Carlson tyollistda paljon myds harjoittelijoita, joita saattaa tydskennella tavarata-

lossa useampi kerrallaan.
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Kaupan alalla tydskentelevista henkilGistd suurin osa on naisia. Sama ilmid toistuu
my0s Carlsonin tavaratalossa, silla tyontekijoistd Suurin osa henkilékunnasta on naisia.
Ikdjakauma on tavaratalossa puolestaan sukupuolijakaumaa laajempi. Henkilstd koos-
tuu hyvin eri-ikéisista ihmisistd, nuorista opiskelijoista aina elake-ikaa l&henteleviin ja
kaikkea silta vélilta. Tavaratalon henkildston keski-iké& on noin 37 vuotta. Mikkelin ta-

varatalon keski-iké& on koko ketjun alhaisin.

Kaikilla henkil6kunnan edustajilla on takanaan jonkinlainen tutkinto. Osa on opiskellut
tutkinnon vanhan-ajan kauppakoulussa. Nuoremmilla myyjilla koulutuksia 16ytyy ny-
kyaikaisella koulutusjarjestelmélld mitattuna niin toiselta kuin kolmanneltakin koulu-

tusasteelta, kuten esimerkiksi ammattikoulusta seka ammattikorkeakoulusta.

Henkilokunnan vaihtuvuus Mikkelin tavaratalossa henkildstotunnusluvuilla mitattuna
on véhaista. Vaihtuvuus on pienté niin Mikkelin toimipisteessa kuin koko ketjun tasolla.

Syy pieneen vaihtuvuuteen on kaupan alalle poikkeuksellisen pitk&kestoisen tydurat.

6 TUTKIMUSMENETELMAT JA -AINEISTO

Tassa luvussa kerrotaan opinndytetydssé kaytetyistd tutkimusmenetelmistd. Kéytossa
oli niin kvantitatiivinen kuin kvalitatiivinenkin menetelmd. Kvantitatiivisena menetel-
méana oli kyselytutkimus, joka toteutettiin Carlsonin henkilokunnalle. Kvalitatiivisena
menetelménd oli puolestaan puolistrukturoitu haastattelu, joka toteutettiin kolmelle

osastonhoitajalle.

6.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisessa eli maérallisessé tutkimusmenetelméssé tutkittavia asioita tarkastel-
laan numeerisesti. Tutkimusmenetelma antaa kuvan muuttujien valisistd suhteista ja
eroista. Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoite on selittdd, kartoittaa, kuvata, vertailla tai
ennustaa asioita. Tutkimusprosessi alkaa otoksen valinnalla. Seuraavaksi tutkimusai-
neistoa kerdtddn valitulla tiedonkeruumenetelméalld. Lopuksi aineisto késitelldadn ja

muokataan tulosten esittdmisen kannalta oikeaan muotoon. (Vilkka 2014.)

Aineistoa kerataan yleensa siten, ettd siihen saadaan mukaan sen ominaispiirteitd ku-

vaavia muuttujia, kuten henkildiden sukupuolta, ikaa tai koulutustasoa liittyvia tietoja.
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Jos kuitenkin tutkitaan esimerkiksi koneisiin tai laitteisiin liittyvaa tutkimusongelmaa,
silloin kuvaillaan niiden yleisid ja yhteisia piirteitd, esimerkiksi joustavuuteen, kovuu-
teen tai pehmeyteen liittyvid ominaisuuksia. Tavoitteena on kertoa, miksi juuri ndita

tekijoitd pidetdan tarkeand. (Virtuaali ammattikorkeakoulu 2016.)

Otantamenetelman avulla valitaan tutkimukseen mukaan perusjoukkoa edustava otos.
Otokseen on tarkoitus 10yt44 havaintoyksikoitd, jotka sisaltaisivat samassa suhteessa
samanlaisia ominaisuuksia kuin perusjoukko. Maarallisessé tutkimuksessa suurempi
otoskoko tuottaa luotettavammat tulokset, silla suureen otokseen valikoituu enemman

perusjoukon ominaisuuksia. (Vilkka 2014.)

Erilaisia otantamenetelmia maarallisessé tutkimuksessa ovat kokonaisotanta, yksinker-
tainen satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta seka ryvasotanta. Koko-
naisotannassa tutkimukseen osallistuu koko perusjoukko. Tét4 otantamenetelmaé kay-
tetaan silloin, kun tutkimuksen otoskoko on suuri 0sa perusjoukosta tai kun perusjoukko
on kooltaan pieni. (Vilkka 2014.)

Yksinkertainen satunnaisotanta on otannan perusmuoto ja siind jokaisella perusjoukon
havaintoyksikolla on yhta suurin todenndkoisyys tulla valituksi (Mellin 2006). Yksin-
kertaisessa satunnaisotannassa havaintoyksikot valitaan tutkimukseen sattumanvarai-
sesi arpomalla. Tété otantamenetelméaa kaytetaan niissa tapauksissa, joissa havaintoyk-

sikdiden ominaisuudet eivét vaihtele. (Vilkka 2014.)

Systemaattisessa otannassa perusjoukko on asetettu jarjestykseen ominaisuuksiensa pe-
rusteella. Aluksi otokseen valitaan arpomalla kymmenen ensimmaisté. Loput otokseen
kuuluvat valitaan mukaan laskennallisella menetelmalld. Systemaattinen otanta sopii
otantamenetelmaéksi silloin, kun perusjoukko ei ole tarkkaan tiedossa tai havaintoyksi-
kéiden numerointi on hankalaa. Ositettua otantaa kaytetaan otantamenetelméana silloin,
kun perusjoukko on ominaisuuksiltaan hyvin hajanainen. Tall& menetelmall& varmiste-
taan myos pienten ryhmien edustavuus. Ryvésotannassa tutkimuksen kohteena ovat
luonnolliset ryhmat. Ryppaat valikoidaan tutkimukseen satunnaisesti tai systemaatti-
sesti. Tutkimuskohteena voidaan kayttéda koko rypésté tai valita mukaan vain pienempi
kokonaisuus. Tatd otantamenetelmaa kaytetdan yleisesti silloin kun tutkimuksessa ha-

lutaan sadstda aikaa ja rahaa. (Vilkka 2014.)
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Tutkimuksen otoksen perusteella valitaan kéaytettdva tiedonkeruumenetelma. Yleisim-
pia tiedonkeruumenetelmid ovat kysely, haastattelu sekd systemaattinen havainnointi.
Madrallisen tutkimusmenetelmédn kyselyissa kysymykset ovat vakioitu eli vastaajalle
on ennalta maéritetty kysymysten jérjestys seké vastausvaihtoehdot. Kyselyd kdytetdan
aineiston kerddmiseen usein silloin, kun tutkittavia on maarallisesti paljon tai he ovat
hajallaan. (Vilkka 2014.)

Méaréllisen tutkimuksen haastattelu toteutetaan usein lomakkeella. Kyselyn tapaan
myo6s haastattelun kysymykset ovat ennalta vakioituja. Tutkija kysyy haastateltavalta
kysymyksen ja kirjaa vastaukset lomakkeelle. Méaaréllisen tutkimuksen haastattelut
ovat usein informoituja. Tdma tarkoittaa sitd, ettd haastattelija asettaa lomakkeelle lisé-
kysymyksia tai tapaa haastateltavat. Haastattelu toimii tiedonkeruumenetelmana sil-
loin, kun asiaongelma ei ole laaja seké tutkimusongelmat- ja kysymykset on tarkkaan
rajattuja. (Vilkka 2014.)

Systemaattisessa havainnoinnissa havaintoja kerataan aistein tai automaattisilla havain-
tolaitteilla. Havainnoinnissa tutkija havainnoin tutkittavaa asiaa ja kirjaa havainnoit
muistiin ennalta suunnitellulle lomakkeelle. Systemaattinen havainnointi soveltuu kay-
tettdvaksi silloin, kun aineistoa keratdén esimerkiksi Kirjeistd, valokuvista tai ihmisten
kéyttaytymisestd. Edell& mainittujen menetelmien avulla kerdtyn tiedon lisaksi tutki-
muksessa on mahdollista kéyttdd aineistona muun muassa tilastoja, verkkomateriaalia
ja rekistereitd. (Vilkka 2014.)

Kun tutkimusaineisto on saatu kerdttyd, voidaan aloittaa aineiston kasittely. Aineiston
késittely alkaa aineiston tarkastamisella seké tietojen syottdmiselld tietokoneelle. Tar-
kastuksessa varmistetaan, ettd kaikki lomakkeet on tdytetty oikein. Tietojen syottami-
nen tietokoneelle tehd&én aineiston késittelyn helpottamiseksi. Tiedot syottdmisen jal-
keen tiedot tallennetaan sellaiseen muotoon, josta voidaan muodostaa taulukkoja seka
tilastoja. Lopulliset maarallisen tutkimuksen tulokset esitetddn usein taulukoiden, kuvi-

oiden, tunnuslukujen ja tekstien muodossa. (Vilkka 2014.)

6.2 Kuvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Eskolan & Suorannan (2005, 13) mukaan laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus voi-

daan yksinkertaisesti ymmartaa aineiston muodon kuvaukseksi. Tallaiseen aineistoon
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voidaan kayttdd myos kvantitatiivista eli maarallistd lukutapaa. Esimerkiksi haastattelua
voi kayttad seka laadullisesti ja madrallisesti ja haastattelemalla saatu aineisto voidaan

analysoida seka kvalitatiivisesti ettd kvantitatiivisesti.

Jyvéskyléan yliopisto (2015) madrittelee laadullisen tutkimuksen tieteellisen tutkimuk-
sen menetelmdsuuntaukseksi, jossa tarkoituksena on ymmartéé kohteen laatua, ominai-
suuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti. Jirvenpadn (2006) mukaan laadullisessa tut-
kimuksessa tutkitaan monimutkaisia ilmidita ja prosesseja, ilmiditd, joita ei tunneta
vield kovin hyvin, ilmiditd, joita koskevia muuttujia ei ole viel& tunnistettu tai ilmigita,

joita ei voida tutkia kokeellisesti eettisista tai kdytannollisista syista.

Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on ymmarta, tulkita ja luoda kuvaava malli tut-
kittavalle ilmidlle. Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruussa pitaa pyrkia monipuo-
lisuuteen. Siind voidaan kéytta4 esimerkiksi haastatteluja, havainnointia, tutkijan omia

muistiinpanoja ja autenttisia asiakirjoja. (Pitkdranta 2010.)

Kvalitatiivinen tutkimus on ainutkertaista ja tilannesidonnaista. Siind on tarkedd ym-
maértad konteksti eli se, miten jokin asia tai ilmid liittyy ympéristoonsa, mydhempéa
tulkintaa varten. Sen avulla analyysi voidaan liittd4 laajempiin sosiaalisiin ja kulttuuril-
lisiin yhteyksiin. Siind voidaan kuvata esimerkiksi sitd, millaisiin sosiaalisiin yhteyk-
siin, ajankohtaan tai ymparistotekijoihin ilmio liittyy. My6hemmassé analyysissa kon-

teksti voi olla avain merkitysten tutkintaan. (Pitk&ranta 2010.)

Laadullista tutkimusmenetelmad kaytettdessa aineistoa on mahdollista kerétd monella
eri tavalla. Tutkimusaineistoksi soveltuvat esimerkiksi erilaiset puhe-, kuva-, teksti- ja
nauhoiteaineistot. Yleisin aineiston keruumenetelma on kuitenkin haastattelu ja sen eri-
laiset muodot. (Vilkka 2007, 100.)

Lomakehaastattelussa tutkija on etukéteen paattanyt kysymykset, niiden esittdmismuo-
don ja jarjestyksen. Haastateltava vastaa kysymyksiin joko méératyssé tai satunnaisessa
jarjestyksessa. (Vilkka 2007,101.) Lomakkeen vastausvaihtoehdot on numeroitu, joten
aineisto tallentuu automaattisesti numeerisessa muodossa. Aineistosta voidaan ndin ol-
len purkaa suoraan tietokoneelle ja tehdd havaintoja valittomasti esimerkiksi havainto-

matriiseja tai taulukoita apuna kayttéen. (Virsta 2016.)
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Teemahaastattelussa valitaan etukéateen tutkimusongelmasta keskeisimmét aiheet ja tee-
mat, joita haastattelussa kasitelladn (Vilkka 2007, 101). Haastattelija johdattaa keskus-
telua samalla méé&raten keskustelun suunnan ja kasiteltavét asiat. Aineisto analysoidaan
kéymalla haastattelut I&pi uudelleen ja jasentamalld teksti johdonmukaisempaan jérjes-

tykseen. Taman jalkeen aineistosta tehdaan teoreettisia tulkintoja. (Virsta 2016.)

Ryhmadhaastattelussa haastatteluun kutsutaan kerrallaan 6-8 henkilda asiantuntemuk-
sensa perusteella. Ryhmalle asetetaan tavoite, johon ryhmé pyrkii pd&dsemaén keskuste-
lemalla annetussa ajassa. Haastattelun johdonmukaisen etenemisen vuoksi ryhmalle va-
litaan myds ulkopuolinen puheenjohtaja, joka ohjaa keskustelua. Ryhmatilanne videoi-
daan tai nauhoitetaan analysointia varten. (Vilkka 2007, 102.) Analysointi alkaa nauho-
jen litteroinnilla, jonka jalkeen haastattelusta tehd&an johtopaatoksia ja tulkintoja
(Virsta 2016).

Avoin haastattelu ja syvahaastattelu perustuvat molemmat kahden henkilon vapaaseen
vuorovaikutukseen. Kyseisissa haastatteluissa ei ole ennalta mééritettyd kaavaa, vaan
tutkimuksen aihealueesta keskustellaan useita kertoja haastateltavan haluamasta nako-
kulmasta. (Vilkka 2007, 104.) Aineiston analysointi alkaa litteroimalla nauhat, jonka

jalkeen aineistosta tehd&an johtopaatoksié.

Osallistuvassa havainnoinnissa ja tarkkailussa tutkija osallistuu tutkittavan henkilon tai
yhteison eldmaan. Tutkimusmenetelman avulla on tarkoitus keréta tietoa tutkittavien
omakohtaisista kokemuksista ja k&sityksistd seké niiden suhteesta. Tutkija kerad aineis-
toa havainnoimalla ja seuraamalla henkilGiden ajattelu- ja toimintatapoja, vuorovaiku-
tusta seka toimintatyylid. (Vilkka 2007, 120.) My0s ndissé aineistonkeruumenetelmissa
muistiinpanoja tehdd&n havainnoinnin ja tarkkailun aikana, mutta tarkemmat tarkastelut

sekd johtopaatokset tehddan myohemmin.

Myos erilaiset kulttuurituotteet sopivat hyvin laadullisen tutkimuksen tutkimusaineis-
toksi (Vilkka 2007, 122). Esimerkiksi elaménkerrat ovat tutkimusaineistona vahemman
yleisid, mutta kuitenkin kayttokelpoisia aineistoja. Elamankerrat kertovat hyvin kuinka
kirjoittaja itse on tuntenut ja kokenut oman elamansa. Téllaisissa aineistoissa kuitenkin
heikkoutena on, ettd haastattelija ei pysty rajaamaan kasiteltavia asioita vaan kirjoittaja
tekee sen itse. Tdman vuoksi elaméankerrat eivét yksin riitd aineistoksi, vaan rinnalle on
otettava myds muita aineistoja. (Vilkka 2007, 123.)
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6.3 Kyselytutkimuksen suorittaminen

Kyselylomakkeen (liite 2) avulla kerdsimme tietoa henkildston sen hetkisestd osaami-
sen tasosta, koulutushalukkuudesta sek& heidan toiveistaan osaamisen kehittdmiseksi.
Kysely oli osoitettu Carlsonin ennalta rajattujen osastojen myyjille. Mukana olivat osas-
tot, joissa kassojen yhdistyminen on jo toteutettu. Mukana olivat siis muoti-, jalkine-,

urheilu- ja kodinosasto.

Kyselylomakkeen laadimme itsendisesti. Pohdimme myyjien erilaisia tyotehtavié ja
aloimme rakentaa kyselyé sen pohjalta. Varsinaiseen kyselyyn mukaan valikoitui lop-
pujen lopuksi nelja eri osa-aluetta. Ndméa osa-alueet ovat tydtehtdvat, tuotteet ja palve-
lut, laitteet ja ohjelmistot seké kielitaito. Kyselyn loppuun lisdésimme myds kysymyksen
liittyen vastaajien koulutushalukkuuteen. Mydnteinen vastaus koulutushalukkuutta kos-
kevaan kysymykseen johti lisakysymykseen. Lisdkysymyksessa vastaajat pystyivét

avoimesti kertomaan millaista koulutusta he tahtoisivat jérjestettavan.

Toteutimme kyselytutkimuksen maaliskuun aikana. Kyselyn virallinen vastausaika oli
nelja péivéa ajoittuen ajalle 12.-15.3.2016. Toimitimme kyselylomakkeet seké saate-
kirjeen (liite 1) henkil6kunnan taukotilan poydéalle. Vastausaikana saimme vastauksia
yhteensé 11 kappaletta. Kyselyssd mukana olevilla osastoilla tydskentelee yhteensa 24

myyjad. Nain ollen kyselylomakkeen vastausprosentiksi muodostuu 46 %.

Kyselyn vastausajan paatyttyd kdvimme vastaukset Iapi. Teimme jokaisen osa-alueen
vastauksista kuvat havainnollistamaan vastauksia. Kuvien liséksi kirjoitimme raporttiin

tuloksien analyysia omaan osuuteensa.

6.4 Kyselytutkimuksen tulokset

Osasto

Kyselylomakkeen alussa vastaajan tuli valita vaihtoehdoista se osasto, jolla hén ty0ds-
kentelee. Tall& kysymyksella saimme Kkartoitettua kuinka kauan vastaaja on tydskennel-
Iyt osastolla, jossa on kéytdssd yhdistetty kassapiste. Pohjakerroksessa eli urheilu- ja
kodinosastolla yhdistetty kassapiste on ollut k&yt6ssé noin vuoden verran. Ylakerrassa

eli muoti- ja jalkineosastolla yhdistetylla kassapisteelld toimiminen on vield melko
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uutta, silla muutos otettiin ylakerrassa kayttéon vuoden 2016 alusta. Tuloksia saimme
kaikilta mukana olleilta osastoilta. Suurin mukana olleista osastoista on muotiosasto,
jonka vuoksi vastauksia tuli eniten kyseiseltd osastolta. Jalkine- ja urheiluosasto ovat
koko luokaltaan lahes toisiinsa verrannollisia. Tastd syysta kyseisiltd osastoilta vastaajia
kertyi saman verran. Kodinosasto on myyjien lukumaéaralla mitattuna pienin osasto. Té&-

man vuoksi kodinosastolta kyselyyn vastanneiden lukumaaré on selkedsti vahaisin.

Vastaajien jakauma osastoittain

= Muoti = Jalkine = Kodinosasto = Sport

KUVA 4. Vastaajien jakauma osastoittain (N=11)

Tyobtehtavat

Ensimmadinen varsinainen osaamiseen liittyva kysymys liittyi tyotehtaviin. Kyselylo-
makkeella mukana oli viisi erilaista ty0tehtdvaa, joita jokainen myyja tekee lahes péi-
vittdin. Nama tyotehtavét ovat myynti/asiakaspalvelu, hinnoittelu, esillepano, tavaran
purku sekd varastotyot. Kuten kuvasta 5 voi ndhdd, néisté rutiininomaisista tyotehta-
vistd vastaajat selvidvat lahes kaikista hyvin tai erittdin hyvin. Rutiininomaisiksi tyo-
tehtéviksi voidaan luokitella myynti/asiakaspalvelu, hinnoittelu sek& tavaran purku.
Myynnissé/asiakaspalvelussa nelja vastaajaa kokee osaamisensa tason erittain hyvéksi.
Loppujen vastaajien osaaminen kyseissé tyotehtavéssa on hyvélla tasolla. Hinnoittelun
osalta vastaajien osaamisen taso on suurimmaksi osaksi hyva tai erittdin hyva. Vastaus-
ten perusteella myyjisté kaksi osaa hinnoittelun erittdin hyvin, kahdeksan hyvin ja vain

yksi tyydyttavasti. Tavaran purku on myynnin/asiakaspalvelun seka hinnoittelun lisaksi
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rutiininomaista ty6td. Tavaran purkamisessa osaamisen taso on hyva. Vastaajista yh-
deksan osaa purkaa tavaraa hyvin. Loput kaksi vastaajaa osaa purkaa tavaraa erittain
hyvin. Varastotdiden osaamista késittelevassa kysymyksessé vastaukset jakautuvat hie-
man enemman. Edelleen suurin osa vastaajista eli seitseméan vastaajaa osaa ty6tehtévén
hyvin. Lopuista vastaajista kahden vastaajan osaamisen taso varastotdissa on erittéin ja
kahden tyydyttava. Kaikista tyotehtévistd osaamisen taso osoittautui heikoimmaksi
tuotteiden esillepanossa. Vastaajista kolme koki osaamisensa tyydyttévaksi kyseisessé
tyotehtavadssa. Seitsemdn vastaajaa puolestaan koki osaamisensa tason esillepanoissa
hyvéksi. Kaikista vastaajista vain yhden mielestd esillepanoja koskeva osaamisen taso

oli erittdin hyvalla tasolla.

Tyo6tehtavat
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Heikko Valttava Tyydyttava Hyva Erittdin hyva

m Myynti/asiakaspalvelu Hinnoittelu Esillepano Tavaran purku  ® Varastoty6t

KUVA 5. Henkilostén osaaminen tydtehtavissa (N=11)

Tuotteet ja palvelut

Kassojen yhdistamisen myo6ta myyjille olisi erittéin tarke&a tuntea myos jonkin verran
saman kerroksen toisen osaston tuotteita. Tulokset kuitenkin osoittavat tuotetuntemuk-
sen rajautuvan pitkélti vain oman osaston tuotteisiin. Taméan huomaa selkeésti kuvasta
6, joka havainnollistaa kyselylomakkeen vastauksia tuotetuntemukseen liittyvista kysy-
myksistd. Vastaajista l&hes kaikki eli 10 henkil6d tunsi oman osastonsa tuotteet hyvin
tai erittdin hyvin. Vastaajista vain yksi koki osaamisensa tason oman osastonsa tuottei-
den parissa tyydyttavaksi Siirryttdessa saman kerroksen toisen osaston tuotteisiin alkaa

my0s tuotetuntemus olla heikompaa. Vastaajista reilusti yli puolet eli 8 henkil6a vastasi
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toisen samassa kerroksessa olevan osaston tuotteiden tuotetuntemuksen olevan valtta-
véé tai tyydyttavaa. Vain kolme vastaajaa koki toisen osaston tuotteita koskevan tuote-

tuntemuksen olevan hyvéll tasolla.

Tuotteet ja palvelut

Heikko Valttava Tyydyttava Hyva Erittain hyva
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m Tuotetuntemus oman osaston tuotteista

B Tuotetuntemus toisen samassa kerroksessa olevan osaston tuotteista

KUVA 6. Henkiloston osaaminen tuotteiden ja palveluiden osalta (N=11)

Laitteet ja ohjelmistot

Erilaisten laitteiden ja ohjelmistojen kéyton osaaminen on tyonteon kannalta valttamaé-
tonté. Kassajarjestelmén kayton suhteen osaaminen on vastaajien hyvélla tasolla. Vas-
taajista seitseman vastasi kassajarjestelmén osaamista koskevaan kysymykseen osaami-
sen olevan hyvilla tasolla. Kolme vastaajista koki osaamisen olevan erittdin hyvalla
tasolla. VVain yhden vastaajan osaaminen kassajarjestelméan suhteen oli heikolla tasolla.
Laitteista ja ohjelmistoista parhaiten vastaajat osasivat kdyttaa sdahkopostia. Vastaajista
viisi osaa kéyttad sahkopostia erittdin hyvin. Yhtd monen vastaajan osaamisen taso séh-
kopostin suhteen on hyvélla tasolla. Vain yksi vastaajista kokee osaamisen tason tyy-
dyttavéksi sdhkopostin kdyton suhteen. C-netti on ketjun oma sisdinen verkkosivusto.
Vastaajista kahdeksan osaa kéyttaa C-nettia hyvin. Kaksi vastaajista osaa kéyttaa sivus-
toa erittéin hyvin. Vain yksi vastaajista osaa kéytta4 C-nettid tyydyttavasti. Uusi toimin-
nanohjausjarjestelmd AX on otettu hiljattain kayttoon koko tavaratalossa. Osa henki-
10stosté on paéssyt jo koulutukseen, mutta suurin osa ei ole paéssyt vielé opettelemaan
uutta jarjestelmaa laisinkaan. Kuvassa 7 erottuu selkedsti AX:in osaamisen taso vastaa-

jien keskuudessa. AX:in ké&yton hallitseminen on noin puolella eli viidella henkil6lla
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tyydyttavélla tasolla. Kaksi vastaajaa tuntee osaamisensa tason heikoksi ja kaksi valtta-
véksi. Hyvaksi osaamisensa tason uuden toiminnanohjausjérjestelmén kaytossa kokee

kaksi vastaajaa.

Laitteet ja ohjelmistot
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KUVA 7. Henkiloston osaaminen laitteiden ja ohjelmistojen kaytdssa (N=11)

Kyselylomakkeella oli myds kysymys liittyen henkildston kielitaitoon. Lomakkeella oli
mukana englanti, ruotsi sekd vendja. Englannin kielen taito oli vastaajilla muihin kieliin
verrattuna kaikista vahvin. Englantia vastanneista puhui erittdin hyvin yksi vastaaja.
Puolestaan hyvin englantia vastaajista osaa puhua viisi. Tyydyttavésti englantia osaa
nelja vastanneista. Yksi vastaaja koki englannin kielen osaamisen olevan valttavalla ta-
solla. Ruotsin kieli oli vastaajilla englantia selke&sti heikompi. V&lttavasti ruotsia osaa
viisi vastaajaa. Heikosti ruotsin kielta osaa kolme vastanneista. Tyydyttava ruotsin kie-
len taito on kahdella vastaajalla. Hyvin ruotsia puhuu kaikista vastaajista vain yksi hen-
kilo. Vendjé osoittautui vastaajien keskuudessa vahiten osatuksi kieleksi. Suurin osa
vastaajista eli seitsemén henkil6a ei puhunut venéjéaa lainkaan. Kolme vastaajista osasi
vendjai heikosti. Yksi vastaaja koki venéjén kielen olevan heikolla tasolla. Kielitaitoon

liittyvia vastauksia voi tarkastella tarkemmin kuvasta 8.
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Kielitaito
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KUVA 8. Henkiloston kielitaito (N=11)

Kyselyn lopussa oli kysymys liittyen henkiloston opiskelu- ja koulutushalukkuuteen
oman osaamisen kehittdmiseksi. Kysymyksen vastausvaihtoehtoina olivat "kyll&” ja
“ei”. Vastaajista viisi vastasi kysymykseen kielteisesti. Myonteisesti vastanneita oli
kuusi kappaletta. Myonteisesti vastanneilta pyydettiin avoimen kysymyksen muodossa
maédrittelemadn millaista koulutusta he tahtoisivat. Vastauksissa nakyvimmin oli esilla
tuotetietoutta lisddva koulutus. Sen liséksi uuden toiminnanohjausjérjestelmd AX:in
kanssa kaivattiin lisakoulutusta. YKksi vastaajista toivoi avoimen kysymyksen kautta

koulutusta esillepanoon sekd pukeutumisneuvontaan.

6.5 Haastattelun suorittaminen

Saadaksemme lisad nakdkulmia ja aineistoa tutkimukseemme toteutimme kyselytutki-
muksen liséksi my0s haastattelun. Haastateltavinamme toimivat tutkimuksessa mukana
olleiden osastojen esimiehet. Nain ollen saimme mukaan kolme esimiesta: muotiosas-
ton Miriam Sabatin, jalkineosaston Kirsi Toivasen sekd urheilu- ja kodinosaston Leena
Kuusiston. Heistd jokainen on toiminut pitkd&n Carlsonilla esimiesasemassa, joten

heille on muodostunut selked kuva henkil0stoonsa liittyvisté asioista.

Haastattelulomakkeen (liite 3) laadimme itse kdyttden apuna aiemmin toteutettuja haas-

tatteluja, kirjoja sekd Internettid. Suunnitellessamme haastattelua paatimme, etta tah-



35
domme pitad haastattelun mahdollisimman lyhyend ja selkednd. Tama paatos osoittau-
tui myéhemmin hyvinkin jarkevaksi, silla osastonhoitajat olivat kovin kiireisid. Haas-
tattelu on muodoltaan puolistrukturoitu haastattelu, jossa kysymykset on ennalta méaa-
ritetty. Vastausvaihtoehtoja haastattelussa ei ole, jonka vuoksi haastateltavalla on mah-
dollisuus vastata kysymyksiin vapaamuotisesti. Haastattelu kysymyksisté erottuu sel-
kedsti kaksi teemaa. Kaksi ensimmaéistd kysymysta késittelee henkildstén osaamisen
nykytilaa. Kaksi jalkimmaista kysymysta puolestaan kasittelevat henkiloston osaamisen

tulevaisuuden nakymia.

Ajallisesti haastattelut toteutettiin kahtena paivéna 23.3.2016 seké 24.3.2016 eli hieman
reilu viikko kyselytutkimuksen vastausajan paattymisen jalkeen. Haastatellessa esi-
timme kysymykset osastonhoitajille siind jarjestyksessd, jossa ne ovat haastattelulo-
makkeella. Haastatteluja tehdessa teimme samanaikaisesti muistiinpanoja. Kaikissa
haastatteluissa pyrimme tekemain myos lisdkysymyksié tarkempien vastausten ja lisé-
tiedon saamiseksi. Kun saimme haastattelut valmiiksi, kirjoitimme haastatteluista oman

osuuden raporttiin.

6.6 Haastattelun tulokset

Millaisena koet oman henkildstdsi osaamisen talla hetkella?

Haastattelun ensimmainen kysymys kasitteli henkiloston osaamisen nykytilannetta. T&-
hé&n kysymykseen kaikki esimiehet vastasivat samalla tavoin. He pitévét kaikkia perus-

henkildstoonsa kuuluvia myyjid oman alansa ammattilaisina.

Mitéa kehittaisit henkildstosi osaamisessa talla hetkella?

Toinen kysymys kasitteli henkildstén tdman hetken osaamisen kehittdmistd. Myos ta-
méan kysymyksen kohdalla jokaisen esimiehen vastauksista esille nousivat samat kehit-
tdmiskohteet. Ndma kohteet olivat tuotetietous sek& uuden toiminnanohjausjarjestelmén
kayton hallitseminen. Tuotetietouden suhteen haastateltavat painottivat erityisesti kou-

lutuksia, joissa koulutus keskittyisi kasittelemaan syvéllisemmin merkkituotteita.
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Millaisena néaet henkildstdsi osaamisen tulevaisuudessa? Mita vaaditaan enemman ver-

rattuna nykytilaan?

Haastattelun kolmas kysymys késitteli osaamisen tulevaisuutta seké sitd, mitéd henkilds-
tolta vaaditaan enemméan nykyiseen tilanteeseen verrattuna. Haastateltavat nostivat
esille tulevaisuuden osaamista késiteltdessa tietoteknisen osaamisen seka tuotteisiin liit-
tyvén osaamisen. Tulevaisuuden tuomia henkil6stoon kohdistuvia vaatimuksia esille
nousi useita. Tulevaisuudessa henkildston tulisi olla entistd joustavampaa, mukautu-

vampaa, tehokkaampaa sek& avoimempaa.

Jos saisit paattaa, millaista koulutusta tahtoisit tarjottavan henkildstolle?

Viimeisessa eli neljannesséd kysymyksessa esimiehet saivat kertoa, millaista koulutusta
he tahtoisivat henkilostolleen tarjottavan, mikali he saisivat itse asiasta paattaa. Kaikki
haastateltavat tahtoisivat tarjota henkilostélleen myds tulevaisuudessa tuotekoulutusta
seké tietotekniikkaan liittyvad koulutusta. Jalkineosaston osastonhoitaja nosti esille
my6s motivointiin liittyvan koulutuksen, jossa tyontekijé voisi 10ytda uutta intoa seka
motivaatiota tyohonsa. Urheilu- ja kodinosaston osastonhoitaja puolestaan nosti yhte-
nevdisten koulutusten lisaksi esille myos palvelukoulutuksen sekd esimieskoulutuksen.
Kielellistd koulutusta yksik&&n osastonhoitaja ei pitdnyt valttamattémana, mutta ei pi-

tanyt sitd huonona vaihtoehtona, mikéli joku henkildstdsté sellaiseen tahtoisi hakeutua.

6.7 Yhteenveto tutkimustuloksista

Tyotehtévien osalta henkildston osaaminen on hyvélla tasolla. Joka pdivdiset tyot
(myynti/asiakaspalvelu, hinnoittelu, tavaran purku ja varastotyot) sujuvat suurelta osin
ongelmitta. Tulosten perusteella esillepano koettiin ty6tehtévista hankalimmaksi. Esil-
lepanoon olisi tarkeéa kiinnittdd huomiota, silla hyvin esilld olevat tuotteet myyvét pa-
remmin. N&in ollen henkildston osaamista tdmén tyotehtdvan suhteen olisi tarpeellista
kehittaa.

Kun jokaisella osastolla oli kdytosséd oma kassapisteensd, asiakas osasi hakeutua oike-
alle kassapisteelld esimerkiksi tiedustelemaan tuotteet ominaisuuksista. Nyt kassojen

yhdistymisen jalkeen asiakkaat hakeutuvat yhteiselle kassalle koko kerroksen tuottei-
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den kanssa. Kysely osoitti, ettd oman osaston tuotteiden tuntemuksessa ei kyselyyn vas-
taajien keskuudessa ollut ongelmia. Jokainen myyjé tuntee oman osastonsa tuotteet ja
tietdd mitd on myymadssa. Kun kyseessa on saman kerroksen toisen osaston tuotteet tuo-
tetuntemuksen taso laskee merkittévasti. Jotta saataisiin tehostettua asiakaspalvelua ja
myyntia olisi erittdin hyoddyllistd kehittdd myyjien tuotetuntemusta niin oman osaston
kuin toisenkin osaston tuotteista. Tuotetuntemuksen lisédminen nousi vahvasti esille

myos kaikissa esimiesten haastatteluissa.

Kéytossa olevien laitteiden ja ohjelmistojen hallinta on hyvalla tasolla lukuun ottamatta
toiminnanohjausjarjestelmé AX:ia. Kassajarjestelman, sahkdpostin ja C-netin kaytté on
sujuvaa. Kyseiset ohjelmat ovat hyvin yksinkertaisia ja selkeitd. Ndma tekijét osaltaan
varmasti helpottavat ohjelmien kayttoad. Erés helpottava tekija on varmasti myos se, etté
ohjelmat ovat olleet kéytdssa kauan aikaa. Toiminnanohjausjarjestelman kéytto sai ky-
selyssé kaikista heikoimmat tulokset. Tastd voidaan pééatelld, ettd AX:in kanssa koulu-
tusta tarvitsee varmasti koko henkilokunta, sill jarjestelma on kaikille uusi. My0s esi-
miehet ottivat haastatteluissa esille uuden jarjestelman kayton, joka on viel toistaiseksi
monille hyvin vieras. Kaikkien kolmen esimiehen haastattelussa nousi esille tietotekni-

seen osaamiseen liittyva koulutus.

Kyselylomakkeen Kielitaitoa koskevan kysymyksen vastausten perusteella kielitaito on
suhteellisen hyvélla tasolla. Kaikki tulevat englannin kielell& toimeen jollakin tasolla.
Ruotsin kielen hallitseminen on englantia heikommalla tasolla, mutta tarpeen tullen
myos ruotsin kielelld pystyy kommunikoimaan. Vendjan kielen taito on kaikista hei-
kointa. Mikkelin maantieteelliseen sijaintiin néhden vendjan kielen puhuminen olisi hy-
vinkin tarpeellinen. Esimiesten mielesté kielen opettelu ei ole vélttdmé&tontd, mutta siita
on paljon etua, mikéli kielen hallitsee. Vendjén kielen opettelu voisi ndin ollen olla hen-
kilokunnan keskuudessa taito, jota kannattaisi kehittdd. VVenalaiset turistit kuitenkin ar-

vostavat paljon omalla kielell& saatua palvelua.

Kyselylomakkeen avoimen kysymyksen kautta tulleet vastaukset keskittyivat suurim-
maksi osaksi painottamaan muita kyselyssa olleita osa-alueita. Tuotetuntemuksen lis&é-
minen ja uuden toiminnanohjausjérjestelman kayttdon kaivattiin eniten ohjausta. Nama

vastaukset antoivat lis& vahvistusta kyseisten asioiden kehittdmisen tarkeydesta.
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Esimiesten haastattelun johtopadtoksend voidaan todeta, ettd he pitévat henkilostonsa
tdman hetken osaamista omien sanojensa mukaan kiitettavalla tasolla. Tulevaisuus tee-
maa pohtiessa heista kaikki oli sitd mieltd, ett tulevaisuudessa vaaditaan entist enem-
mén tehokkuutta, joustavuutta sek& monipuolisuutta. Kaikki heista piti tdrkeimpana ja

painotti erityisesti tuotekoulutusta henkiloston osaamisen parantamiseksi.

6.8 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on hyvin oleellista, ett4 otos on tarpeeksi suuri ja
edustava ja vastausprosentti on korkea. On my0s térkead, ettd kysymykset mittaavat
oleellisia asioita kattaen koko tutkimusongelman. (Heikkild 2014.) Tutkimuksen tie-
teellisestd luotettavuudesta ja patevyydesta puhuttaessa kaytetaan yleensa termeja vali-

diteetti ja reliabiliteetti (Hameen ammattikorkeakoulu 2014).

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tulok-
sia. Reliabiliteetti arvioi siis tulosten pysyvyytta mittauksesta toiseen. Kun toistetussa
mittauksessa saadaan tismalleen sama tulos tutkijasta riippumatta, on tutkimus luotet-
tava ja tarkka. (Vilkka 2014.)

Tutkimuksen reliabiliteetissa tutkitaan etenkin mittaukseen liittyvid asioita ja tarkkuutta
tutkimuksen toteutuksessa. Tassa tutkimuksen tarkkuudella tarkoitetaan, etta tutkimus
ei sisalld satunnaisvirheitd. Arvioinnin kohteena ovat seuraavat asiat:

e Kauinka hyvin otos edustaa perusjoukkoa (otoskoko ja laatu)?

e Mika on vastausprosentti?

e Millaisia mittausvirheitd (esimerkiksi lomakkeen kysymykset ja
vastausvaihtoehdot) tutkimukseen siséltyy eli mittarin kyky mitata
tutkittavia asioita laajasti

¢ Kauinka huolellisesti havaintoyksikkdjen kaikkia muuttujia koske-
vat tiedot on syotetty? (Vilkka 2014.)

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kykyé mitata sitd, mita tutkimuksessa on
ollut tarkoituskin mitata (Vilkka 2014). Validiteetti kertoo, onko tutkimus pateva. Eli
onko se perusteellisesti tehty ja ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmat “oikeita.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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Validiteetti on hyva silloin, kun tutkimuksen kysymykset ja kohderyhmé& ovat oikeat.
Validiteettia maarittdessé huomio kiinnittyy yleensé kysymykseen, kuinka hyvin tutki-
musote ja siind kaytetyt menetelmat vastaavat sitd ilmiotg, jota halutaan tutkia. Tutki-
muksen voidakseen olla validi, tutkimusotteen tulee tehdad oikeutta tutkittavan ilmion

luonteelle ja kysymyksenasettelulle. (Hiltunen 2009.)

Tutkimuksen validiteetissa arvioinnin kohteena ovat alla luetellut asiat:
e Kuinka hyvin tutkija on onnistunut teoreettisten ké&sitteiden operationalisoin-
nissa arkikielelle?
e Miten mittarin kysymysten ja vastausvaihtoehtojen muotoilu ja sisalté on onnis-
tunut? (Tutkija ja tutkittava ymmartad kysymykset samalla tavalla)
e Valitun asteikon toimivuus?
o Millaisia epatarkkuuksia mittariin liittyy? (Vilkka 2014.)

Luotettavuus tassa tutkimuksessa

Kysely toteutettiin paperisena, johon vastaajat saivat itsendisesti omaan tahtiin vastata.
Kyselyyn vastasi hieman alle puolet henkilokunnasta, joten vastaukset eivét todenné-
koisesti anna taysin luotettavaa kuvaa koko henkilokunnan osaamisesta. Niiden pohjalta
pystyttiin kuitenkin selvittdmaan henkilokunnan osaamisen tasoa ja tehda kohtalaisen
luotettavia johtopaatoksid. Vastaajien maaré on kuitenkin lahes puolet kyselyyn osal-
listuneiden osastojen henkilokunnan maarésta, joten vastausmaara oli melko hyvé vas-

tausten paikkaansa pitavyyden kannalta.

Kyselyyn vastattiin anonyymisti, joten vastaajien ei tarvinnut pel&td, etta heidat voitai-
siin tunnistaa vastauksien perusteella. Kyselylomakkeet sijoitettiin henkilokunnan tau-
kotilaan, joten voidaan olettaa, ettei kyselyyn vastannut kukaan Carlsonin ulkopuolinen
henkild. Kyselylomakkeen kysymykset olivat jokaisen helppo ymmart&a, eika kenella-
kaan vastaajista ollut tiedettavasti ongelmia vastata niihin. Liséksi kyselylomakkeella

kysyttiin vain olennaisia asioita liittyen henkildston osaamiseen.

Haastattelussa ei ollut valmiita vastausvaihtoehtoja, jolloin haastateltavat saivat va-
paasti kertoa oman ndkemyksensé asiaan, eiké heité johdateltu kysymyksissa johonkin

tiettyyn suuntaan. Haastatteluissa tehtiin myds samanaikaisesti muistiinpanoja, mika
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vahvistaa vastausten luotettavuutta. Luotettavuutta olisi voitu liséata esimerkiksi aanit-

tamalla haastattelu.

Kokonaisuutena arvioisimme tutkimuksemme luotettavaksi. Saimme tutkimuksemme
avulla selville, mit4 osaamista Carlsonin henkilékunnan tulisi kehittdd. Uskomme, ettad
jos Carlsonille tehtéisiin samantapainen tutkimus uudelleen, vastaukset olisivat saman-
kaltaisia kuin meidén.

7 SUUNNITELMA

Tassa luvussa késitell&&n asioita, jotka tutkimustulosten perusteella vaativat kehitta-
mistd. Osaamisen kehittdmiseksi suunniteltiin erilaisia menetelmid, joiden avulla osaa-
mista voi kehittaa.

7.1 Mita osaamista tulisi kehittda

Henkilosto itse sekd osastonhoitajat ovat parhaita maarittelemaan ne asiat, joissa tarvi-
taan apua ja koulusta. Tutkimuksien tulokset antoivat selkedn kuvan asioista, joissa hen-
kiloston osaamisessa on kehittdmisen tarvetta. Tahan alalukuun on koottu tutkimusten

perusteella esille tulleet asiat, jotka vaativat osaamisen kehittdmisté

Esillepanokoulutus

Tuotteiden esillepanoon on syyté kiinnittdd huomiota. Myyvasti esille asetellut tuotteet
myyvat itse itsensa. Hyvé esillepano saa tuotteesta hyvat puolet esiin sek& ostajan kiin-
nostumaan katsomaan tuotetta tarkemmin. Asiakkaan huomion voi saada kiinnittymaén
esimerkiksi kekselidgisiin myymaélékalusteiden kéyttéon tai tuotteisiin soveltuviin so-
misteisiin. Useat tuotteet antavat paljon mahdollisuuksia kokeilla esimerkiksi uudenlai-

sia asetelmia. Monien tuoteryhmien kohdalla vain mielikuvitus on rajana.

Tan& péivana asiakkaat eivét tule aina kauppaan ostamaan tarvitsemaansa tuotetta. Ih-
miset k&yvat paljon kaupoissa katselemassa tuotteita ja hakemassa esimerkiksi inspi-

raatiota tulevia hankintoja vasten. Tulevaisuudessa konkreettinen kauppa toimii asiak-
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kaille entistd vahvemmassa merkityksessa tuotteiden esittelypaikkana. Kaupasta hae-
taan eld&myksid ja uudenlaisia kokemuksia. Pystyakseen vastaamaan asiakkaiden muut-

tuviin tarpeisiin taytyy henkiloston osaamista kehittéa tuotteiden esillepanojen suhteen.

Tuotekoulutus

Myyntitydssa on erittdin tarked tuntea myytavéana olevat tuotteet. Asiakkaat arvostavat
tuotetietoutta, silld tdnd paivand kuluttajat tahtovat olla entista tietoisempia tuotteista ja
niiden ominaisuuksista, kuten esimerkiksi valmistusmaasta. Asiakkaat ovat usein jo
valmiiksi hyvin tietoisia erilaisista tuotteista. Tdman vuoksi myyjan vankka faktoihin
perustuva tuotetuntemus on erittdin tarkedd. Vankka tuotetietous esimerkiksi auttaa
myyjaa l10ytdmaén asiakkaalle oikean tuotteen tai sopivat myyntiargumentit. Tuotetun-
temukseen ei enéa riitd ainoastaan varsinaisen tuotteen tunteminen. Myyjalle on tarkeé

tuntea my0s tuotteeseen kuuluvat lisatuotteet.

Tuotteita muokataan ja kehitetdan jatkuvasti, jotta niista saataisiin entista parempia. Ke-
hityksessa mukana pysyminen vaatii jatkuvaa kouluttautumista sekd ajan hermolla py-
symistd. Myds téysin uusien tuotteiden myyntiin tuleminen vaatii perehtymista ja kou-
luttautumista. Tuotekoulutus voi olla tdysin uuden tiedon hankkimista, mutta myés jo

olemassa olevien tietojen paivitysta.

Toisen osaston tuotteet

Kassapisteiden yhdistyminen on luonut tavarataloon tarpeen tuntea myds toisen osaston
tuotteita. Kun myyjé sijoitetaan tuttujen tuotteiden parista tdysin uuteen tilanteeseen,
jossa tulisi hallita taysin toisenlaiset tuotteet tilanne ei ole helppo. Oppiminen ei tapahdu
paivéssa tai viikossa vaan se vaatii aikaa ja paneutumista. Liséksi oppiminen vaatii

myo6s hyvén opettajan.

Kun asiakkaat tulevat kauppaan he olettavat, ettd kerroksessa tydskentelevat myyjat
tuntevat koko kerroksen tuotteet. Toisen osaston tuotteiden tunteminen olisi hyddyllista
jo asiakaspalvelun tehostamisen kannalta. Kun myyjé osaisi lahted esittelemaén asiak-
kaalle tuotteita, ilman oikean osaston myyjan etsintéd, asiakas saisi palvelua mahdolli-
simman nopeasti. Asiakaspalvelun lisasi toisen osaston tuotteiden tuntemisesta on hyo-

tya esimerkiksi sairaslomien sijaisuuksia jarjestettaessa.
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Laitteet ja ohjelmistot

Toiden tekeminen vaatii laitteiden ja ohjelmistojen kéyton hallitsemista. Kehityksen
mennessa eteenpdin, myos laitteet ja ohjelmistot muuttuvat kehityksen mukana. Uudis-
tusten omaksuminen ei aina kdy helposti, mutta se on mahdollista. Laitteiden ja ohjel-

mistojen kéytdn oppiminen vaatii konkreettista opettelua ja paljon toistoja.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd uuden toiminnanohjausjérjestelma AX:in kayton
osaaminen on henkil6kunnan keskuudessa melko heikkoa. Jossakin vaiheessa koko ta-
varatalo siirtyy kayttdmaan kyseisté jarjestelmad. Tamén vuoksi jarjestelmén kayton

osaaminen olisi tarkeéd, jotta tydskentely tulevaisuudessa onnistuisi vaivattomasti.

Kieliopinnot

Toisinaan asiakaspalvelu ty6ssa tormaa ulkomaalaisiin ihmisiin. Puolestaan tulevaisuu-
dessa kielitaitoa tarvitaan entistd enemman. Kielien hallitseminen helpottaa asiakaspal-
velua ja tekee siitd monipuolisempaa. Kielid taritsee tydssd asiakaspalvelussa, mutta
kielitaidosta voi olla hydtyd myds monessa muussa tydtehtdvassd, kuten esimerkiksi

laitteiden ja ohjelmistojen kaytossa.

7.2 Miten kehittdminen tapahtuu

Tassé alaluvussa kasitelldadn konkreettisia esimerkkejé keinoihin, joiden avulla osaa-
mista saataisiin kehitettyd. Osa menetelmista on kayt6ssa jo jollain tasolla, mutta suurin

osa menetelmistd on taysin uusia.

Esillepano

Esillepanojen suhteen koulutuksena toimisi parhaiten erillinen kouluttaja, joka tydsken-
telisi ketjun sisélld. Sisdisen kouluttajan ei kuitenkaan olisi valttamétonta kayda jokai-
sessa myymaldssa jatkuvasti, silld hanen tydssaén voisi hyodyntad kaytdssé olevia tie-
tokoneohjelmia. Toteutetuista esillepanoista voisi ottaa valokuvia ja keratd ne yhteiseen
paikkaan esimerkiksi C-nettiin, jossa voisi olla jokaiselle osastolle omat kansionsa.

Esillepanoja suunniteltaessa voisi katsoa muiden toimipaikkojen ratkaisuja ja ottaa
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niistd inspiraatiota myds omiin esillepanoihin. Kannustimena uusien esillepanojen ide-
oimiseksi ja kokeilemiseksi voisi eri tavaratalojen kesken jérjestaa esimerkiksi leikki-

mielisi& kilpailuja.

Esillepanoihin liittyvaa osaamista olisi mahdollista kehittdd benchmarkingin avulla.
Talloin tyontekijat voisivat vierailla paikoissa, joissa tiedetdan olevan hyvat esillepanot.
Né&kemalla muiden hyvin toteutettuja esillepanoja omiin esillepanoihin liittyvét ratkai-
sut kyseenalaistetaan. Kyseenalaistuksen seurauksena omiin esillepanoihin on mahdol-
lista tehd& parannuksia sekd 16ytd4 uusia toteutustapoja. Benchmarkingin avulla opitaan
myos toisilta. N&in ollen toisen tekemasta esillepanosta voi ottaa oppia omaan esillepa-

noon.

Tuotekoulutus

Asiantuntevimpia tuotekouluttajia ovat tehtaiden edustajat, jotka tuntevat tuotteensa la-
pikotaisin. Heilld on paras ja viimeisin tieto tuotteiden sen hetkisesta tilasta seké tule-
vaisuudesta. Tehtaiden edustajat pystyvat kertomaan paljon sellaisia asioita, joita ei ka-

sitella esimerkiksi tuote-esitteissa.

Yksi helppo tapa lisaté tuotekoulutusta on myds antaa tyontekijoille oma ehtoinen mah-
dollisuus hankkia tietoa. Tallainen mahdollisuus on helppo jérjestad esimerkiksi tilaa-
malla ammattilehtid tyopaikan kahvihuoneeseen. Usein ruokaillessa tai muuten ai-
kaansa kahvihuoneessa viettdessaan ihmiset selailevat lehtid samanaikaisesti ja kiinnos-
tavan artikkelin ndhdesséén he lukevat sen. Né&in ollen tyontekijét saavat samalla kehi-
tettyd osaamistaan. Myos esimiesten on mahdollista lukea samoja lehtié ja vihjaista hen-
kilostolleen hyodyllisisté artikkeleista. Nama menetelmat toimivat silloin, kun kyseessa
ovat oman osaston tuotteet. Lehtien lisaksi tuote-esitteet siséltavat paljon hyddyllista
tietoa. Taman vuoksi myds esitteisiin tutustuminen ja niiden lukeminen kehittaa tuote-

tuntemusta.

Messut ovat hyvé tapa hankkia liséa tuotetuntemusta. Messuilla on laajasti esilla muun
muassa erilaisia tuotteita, maahantuojia seké tehtaiden edustajia. Katselemalla, kierte-
lemélld ja keskustelemalla jokainen voi hankkia lis&a tuotetietoutta itselle parhaaksi

katsomallaan tavalla. Myds messuilla on mahdollista tiedustella erilaisista tuotteisiin
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liittyvistd asioista valittomaésti. Tyontekijoiden messuille osallistumista voisi vuorotella,

jotta jokainen paasisi osallistumaan joillekin messuille.

Toisen osaston tuotteet

Mentoroinnissa myyjat menevat toiselle osastolle joksikin ajaksi kokeneemman myyjéan
ohjattavaksi. Kokeneemman myyjan avulla toisen osaston tuotteiden opettelu on hel-
pompaa ja kaytdnnonlaheisempdd. Tuotteita voi mentoroinnin yhteydessa kayda konk-
reettisesti 1api. Lisdksi opetustilanteessa on mahdollista esittad itselle herénneité kysy-
myksid. Kokeneemman myyjan kanssa on myos mahdollista keskustella itse tuotteista,
ominaisuuksista sek& myyntiargumenteista. Mentorointi tuo uuden asian opetteluun li-
séksi my0s tukea ja turvaa. On helpompi oppia uusia asioita, kun tietdd, ettd apu on aina
lahelld. Liséksi mentori voi toimia rohkaisijana esimerkiksi myyntitilanteiden kohtaa-

misessa.

Tyon kierrossa myyja sijoitetaan toiselle osastolle t6ihin opettelemaan kerroksen toisen
osaston tuotteita. Tyon Kiertoa voisi toteuttaa yhdell& pidemmaélla sijoitusjaksolla tai
vaihtoehtoisesti muutamalla lyhyelld sijoitusjaksolla. Tyon kierron aikana myyjé tyds-
kentelee osastolla kehittden samalla osaamistaan osaston tuotteista. Tyon Kierrossa
osastolta voidaan nimet yksi henkil®, joka ohjaa vieraalla osastolta tullutta myyjaa.
Vaihtoehtoisesti koko osaston henkilékunta voi toimia ohjaajana. Tydn kierron parhaan
lopputuloksen saavuttamiseksi opettavan osaston henkilékunnan on oltava valmis oh-
jaamaan, opastamaan ja neuvomaan kierrossa olevaa myyjad. Kuten mentorointikin,

myos tyonkierto on hyvin konkreettinen tapa kehittd4 osaamista.

Laitteet ja ohjelmistot

Tehokkain tapa oppia kayttdmaan uutta toiminnanohjausjarjestelméé on ulkopuolisen
jarjestdmé koulutus, jossa voi konkreettisesti harjoitella k&yttdmaan jarjestelmaa. Tal-
16in kouluttajana on henkild, jolla on varma tieto ohjelman kdytosta. Asiaan perehty-
neeltd kouluttajalta on mahdollista myds kysya asioita jotka jaavat askarruttamaan ja

lisaksi kysymyksiin saa luotettava vastauksen heti opetustilanteessa.
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Koko henkilokunta tarvitsee ohjelmiston k&yton osaamista tydsséan. Myyjat tarvitsevat
kuitenkin sitd huomattavasti suppeammin verrattuna esimerkiksi osastonhoitajiin. T&-
man vuoksi olisi jarkevinta jarjestdd myyjille oman koulutuksensa, joka ké&visi lapi
heille tarkeét asiat ja toiminnot ohjelman kaytostd. Osastonhoitajille voisi jarjestéa

oman koulutuksen, joka kaésittelisi ohjelman kayttda laajemmin.

Kieliopinnot

Kieliopintoja on mahdotonta jérjestéa tydaikana tai muutenkaan tyéhon sidotusti. Kie-
len opiskelu ei kdy yhdessé yo6ssé vaan vaatii aikaa ja mielenkiintoa tuottaakseen tulok-
sia. Parhaiten kielen oppii koulutetun opettajan ohjaamana, silla silloin koulutus on te-
hokkainta ja ammattitaitoisinta. Vendjan kielen opiskelun lisaksi henkilékunnalle voisi
tarjota mahdollisuutta myds muiden Kielien opiskeluun. Englannin ja ruotsin kielen ker-
taaminen voisi tulla monelle tarpeeseen, silld kielitaito heikkenee nopeasti, mikéli opis-
keluista on jo aikaa eika kielt4 ole varsianisesti sen jalkeen tarvinnut kayttd4. Tyonan-
taja voisi tukea henkilékunnan kielitaidon kehittymista ja séilymistd seka uusien kielien

opettelua esimerkiksi rahallisesti.

Mikkelissé ja sen ldhialueilla on monenlaisia mahdollisuuksia kielten opiskeluun. Kan-
salaisopisto tarjoaa Mikkelissé kielikursseja. Puolestaan Mikkelin yliopistokeskus tar-
joaa kieliopintoja kurssimuotisesti esimerkiksi kesayliopistossa. Myds Mikkelin avoin
ammattikorkeakoulu tarjoaa mahdollisuuden kielten opiskeluun kurssimuotoisesti. Kie-

likursseja on mahdollisuus ostaa myds internetista.

Monissa edelld mainituissa kielten opiskelu on mahdollista l&hiopetuksena, itsendisena
opiskeluna esimerkiksi verkkokurssien avulla sekd monimuoto opiskeluna. Opetusta on
mahdollisuus saada moneen eri Kieleen, kuten esimerkiksi englantiin, ruotsiin, vengjaan
ja saksaan. Osassa paikoista on mahdollisuus aloittaa alkeista ja jatkaa taitojen kehitty-
essé. Puolestaan osassa paikoista on kielt4 hallittava jossain maarin, ennen opetukseen

hakeutumista.
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8 PAATANTO

Keksimme opinnédytetydmme aiheen joulukuussa 2015, kun aloimme selailla Theseusta
katsellen jo valmistuneiden toitd. Varsinaisen aiheen tyostdmisen aloitimme tammi-
kuussa 2016. Teoreettisen viitekehyksen saimme kirjoitettua helmikuun loppuun men-

nessd. Tutkimukset seka raportin loppu osan kirjoittamisen toteutimme maaliskuussa.

Prosessi opinnéytetyon parissa oli pitkd, mutta selvisimme mielestdmme kunnialla. Mo-
tivaatio oli toisinaan pidemmaénkin aikaa kadoksissa, mutta kun se jalleen 16ytyi,
saimme paljon aikaan. Mielenkiintomme aihetta kohtaan sdilyi kuitenkin I&pi prosessin
ja uskommekin sen olleen kantava voima tyon loppuun saattamiseksi. Opinndytetyota
tehdessémme opimme molemmat paljon itsestdmme ja toisistamme. Tyon tekeminen
opetti meille myos paljon tydelamén kannalta hyddyllisia taitoja kuten yhteisty6ta, vas-

tuullisuutta seké pitkdjanteisyytta.

Jos tekisimme tydn uudelleen, osaisimme tehdd sen paremmin. Osaisimme kiinnittaa
huomiota erilaisiin pieniin asioihin, joita emme osanneet huomioida viel& tassé proses-
sissa. Naitd asioita ovat muun muassa kyselyn vastausajan pituus seké yhteydenpitoon
liittyvét asiat. Liséksi osaisimme suunnitella omaa ajankdyttédmme paremmin, sill toi-

den ja opinndytetyon yhdistdminen oli aika ajoin hyvin haastavaa.

Lopuksi haluamme kiitt4& kaikkia prosessissa mukana olleita. Suuri kiitos tydbmme on-
nistumisesta kuuluu ohjaajallemme Eila Jussilalle, joka jaksoi opastaa meité kérsivélli-
sesti aikataulu vaikeuksista huolimatta. Kiitos kuuluu myés Carlsonin henkilékunnalle,
esimiehille ja tavaratalon johtajalle Taru Kuosmalle. Lisaksi haluamme osoittaa suuren
kiitoksen myds perheillemme ja ystavillemme 1dpi prosessin jatkuneesta tuesta seka

kannustuksesta.
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LIITE 1.

Saatekirje

OS. 54, 55, 56 & 58

(El osastonhoitajat)

Kaksi viimeisen vuoden tradenomiopiskelijaa tarvitsisivat
Kipedsti teiddn apuanne opinndytetydn tutkimukseen.
Opinnéytetydssa tarkoituksena on Kkartoittaa Carlsonin
henkilokunnan osaamisen nykytila niilla osastoilla, joissa

kassojen yhdistaminen on tapahtunut.

Lomake on klassinen rasti ruutuun”-periaatteella toimiva

kysely. Vastaaminen vie aikaa vain muutaman minuutin!!

Vastausaikaa on 15.3.2016 saakka

Kiitos jo etukateen!!

Elli Véisanen ja Sanni Hayrynen



Tutkimus henkilékunnan osaamisen nykytilanteesta

Ympyroi oikea vaihtoehto:

Osasto: 54
55
56
58

LIITE 2(2).

Kyselylomake

Rastita seuraavissa taulukoissa omaa osaamistasi parhaiten kuvaava vaihtoehto:

Tyotehtavat:

Heikko

Vélttava

Tyydyttava

Hyvé

Erittain

hyvé

Myynti/asia-

kaspalvelu

Hinnoittelu

Esillepano

Tavaran purku

Varastoty 0ot

Tuotteet ja palvelut:

Heikko

Vélttava

Tyydyttava

Hyva

Erittain hyva

Tuotetunte-
mus oman
osaston tuot-
teista

Tuotetunte-

mus  toisen
samassa ker-
roksessa ole-
van osaston

tuotteista




Laitteet ja ohjelmistot:

LIITE 2(2).

Kyselylomake

Heikko

Vilttava

Tyydyttava

Hyva

Erittain hyva

Kassajarjes-

telma

AX

Sahkoposti

C-netti

Kielitaito:

Ei lain-

kaan

Heikko

Vélttava

Tyydyttava

Hyva

Erittain

hyva

Englanti

Ruotsi

Vendja

Vastaa lisdksi my0s kahteen alla olevaan kysymykseen:

Tahtoisitko opiskella/kouluttautua liséd oman osaamisesi kehittdmiseksi?
Kylla
Ei

L]
[]

Jos vastasit edelliseen kylla, millaista koulutusta tahtoisit? (Voi olla omakustanteista

tai tyOnantajan tarjoamaa)

Kiitos vastauksistal



LIITE 3.

Haastattelulomake

Henkildston osaaminen- haastattelu

1. Millaisena koet oman henkiléstdsi osaamisen talla hetkelld?

2. Mita kehittéisit henkilostosi osaamisessa talla hetkella?

3. Millaisena néet henkilostosi osaamisen tulevaisuudessa? Mité vaaditaan
enemman verrattuna nykytilaan?

4. Jos saisit paattaa, millaista koulusta tahtoisit tarjottavan henkilostolle?



