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Opinnaytetydssa Kkartoitettiin  toimeksiantajan henkiléston toiveita ja tarpeita
omaan osaamisen kehittdmista varten. Tehtavan tarkoitus oli hyddyntaa yrityk-
sen oman tydyhteison osaamisia ja taitoja henkilékunnan jatkuvassa perehdytta-
misessa. Tavoitteena opinnadytetydssa oli tutkia vaikutukset ja esteet henkiléston
valmentamisessa, seka henkiléston, esimiehen ja toimeksiantajan roolia tyén to-
teutuksessa.

Toimeksiantajana toimivat Osuuskauppa Arinan Rovaniemen Lapinmaan Kkiin-
teiston ravintolat Coffee House, Ristorante Rosso ja Uitto Pub. Naméa yksikot
muodostavat kolme erilaista konseptia, joissa on yhteensa 20 tydntekijaa talon
kirjoilla ja noin 3-5 vuokratyéntekijaa.

Tehtavassa tutkittiin toimeksiantajan henkiléstda ja valmistettiin uusi toimintatapa
tyovalmentajien valitsemiseksi ja tydvalmennuksien toteuttamiseksi. Tehtavan
tietoperusta pohjautui valmentamisen taidon innovaatioon, kestavaan kehityk-
seen ja siihen, miten osaaminen vaikuttaa henkildstén tyéhyvinvointiin ja moti-
vaatioon. Opinnaytetyon kirjoittajan kokemus alalta auttoi hahmottamaan henki-
l6ston valmennustarpeita jatkuvasti kehittyvassa tydymparistossa. Opinnayte-
tydssa kaytettiin osallistavia ja verkostotutkimuksen menetelmid. Tehtavan tulok-
set perustuivat Workchatin ja Workplacen kyselyihin, henkiléston palavereihin ja
esimiehen ja henkildkunnan kesken suoritetuttuihin kehityskeskusteluihin.

Henkilostd on taman alan tarkein voimavara, jonka avulla voimme tarjoa asiak-
kaille nykyaikaisia palveluja ja elamyksia. Tyon tuloksena syntyi henkildston val-
mennusmenetelma, joka pohjautuu tydtyytyvaisyyteen ja tydhyvinvointiin. Opin-
naytetyon avulla toimeksiantaja aikatauluttaa valmennuksia, joissa henkilokunta
on osallistujana ja valmentajana, ja tutkii niiden vaikutusta henkiloston tyéhyvin-
vointiin.

Avainsanat Henkildstd voimavarana, osaaminen, motivaatio, sitou-
tuminen, oppiva organisaatio, perehdytys, asiakkaan
tarpeet
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The thesis examined the wishes and needs of the employer's staff to develope
their knowledge. The purpose of the assignment was to utilize the skills of the
company's own work community to continuously train the staff. The goal of the
thesis was to study the effects and obstacles of staff training, as well as the role
of staff, manager and employer in the realization of the work.

Assignment’s employer is Lapinmaa real state’s restaurants of Arina Cooperative
Society: Coffee House, Ristorante Rosso and Uitto Pub in Rovaniemi. These de-
partments constitute of three different concepts, with an amount of 20 permanent
employees and 3 to 5 temporary workers.

The knowledge of the assignment was based on the innovation of coaching skills,
the sustainable development and the impact of competence on the well-being
and motivation of the personnel. The author’s experience in the field helped to
perceive the staff's training needs in a continuous development. The thesis used
participatory and network research methods. The results of the assignment were
based on the queries at Workchat and Workplace, the staff meetings and the
development discussions between the supervisor and the staff.

Employees are the most important resource in this field, enabling us to provide
our customers with modern services and experiences. In of this work was created
a personnel training method based on job satisfaction and workers’ well-being.
Thanks to the thesis the employer will schedule the trainings with the staff as a
participant and as a coach as well as examine its impact on the well-being of the
work community.

Key words Employees as a resource, skills, motivation, commit-
ment, learning organization, work orientation, cus-
tomer’s needs.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimivat Osuuskauppa Arinan Rovanie-
men Coffee House, Ristorante Rosso ja Uitto Pub. Arinan tarkoitus on tuottaa
palveluja ja hyotyja osuuskaupan omistajilleen, ja samalla vahvistaa Pohjois-
Suomen tyollisyyttéa. Osuuskaupan kasvu ja menestys edellyttdd seka asiakkai-
den etta tyoyhteison hyvinvoinnin kehittamista.

Toimin naiden kolmen osastojen ravintolapaallikkona. Valitsin tAman aiheen,
koska ymmarran, ettda henkilokunta on ratkaisevin tekija yrityksen onnistumi-
sessa. Monien palaverien, kehityskeskustelujen ja tyotyytyvaisyystutkimuksien
jalkeen olen huomannut, ettd halu oppia ja kouluttautua tulee esille jatkuvasti.

Tehtavassa tutkittiin henkiléston valmentamisen tarpeita ja vaikutuksia. Lisaksi
siina tuotiin esille osallistavan kehityksen tarkeys tydyhteistssa ja talla hetkella
nakyvia heikkoja signaaleja aiheesta. Siind myds esitettiin tulevien tuloksien ta-

voitteet ja osallistujien roolit, niin toimeksiantajan, esimiehen kuten henkiléston.

Opinnaytety6ni tavoite on saada aikaan kestdvaa ammattiosaamista vahvistava
ja tydhyvinvointia edistava kehittamismenetelma tutkimustehtavan jalkeen. Ta-
man tyon paamaara on kehittdéa ravintoloille sopiva valmennusprosessi, jolla
seka kasvatetaan tyontekijoiden osaamista ja valmiutta toihin ettd nostetaan mo-
tivaatiota ja vahvistetaan tyohyvinvointia. Tama tydon avaa myds mahdollisuuden
valmistautua MaRa-alan tulevaisuuteen, jossa yritykset opettavat toimipaikois-

saan alan opiskelijoita yhteistydssa koulujen kanssa.

Valmentavalle tyontekijalle kehittyvat paremmat kommunikointitaidot, myoéntei-
sempi asenne tydntekoon, intohimo jakaa omaa osaamista seka positiivinen ko-
kemus onnistumisista. Myds oma-aloitteisuus, vastuun ymmartaminen, ajankay-
ton hallinta ja prosessien seuraaminen lisaantyvat. (Furman, Pinjola & Ru-
banovitsch 2014, 28.)



2 HENKILOSTON VALMENTAMISEN TARVE JA VAIKUTUS

2.1 Olemassa oleva lahdeaineisto

Arvoinnovaatio on yksi strategia yrityksen menestykseen. Silla otetaan huomioon
sekad asiakkaiden ettd yrityksen odotukset ja toiveet. Henkilokunnan arvostus
nousee innovaation mukaan, erikoisesti silloin kun innovaatio on perdisin henki-
|6kunnalta itseltéan. Tama toteutuu myds, kun tdh&n innovaatioon otetaan huo-
mioon sen hyoty, kustannustehokkuus ja tulevaisuuden mahdollisuudet. (Chan
Kim & Mauborgne 2007, 33-34.)

Nykyaan tyopatevyydet muuttuvat tarjonnan, teknologian ja sosiaalisten vaati-
muksien mukaan. Ei voi ajatella tyopaikkaa, jossa samat vanhat osaamiset py-
syisivat tulevaisuudessa. Yritykset joutuvat analysoimaan kehityskohtia, ja jarjes-
tamaan henkilostblle valmennuksia pysyakseen ajan tasalla. Erityisesti teknolo-
gia on muuttanut meidan tapaamme kayttaa tyo- ja sosiaaliverkkoja. Tietojen
hankinta ja itse tiedottaminen tapahtuu yha useammin sosiaaliverkkotydskente-
lyn kautta, ja yritykset uudistavat kanaviaan tehokkaammiksi. (Fitz-enz & Mattox
Il 2014, 19-20.)

Yksi monikayttdinen kehittamisprosessi on Reteaming-menetelma. Aholan & Fur-
manin (2015, 10-28) mukaan Reteaming koostuu 12 loogisesti enenevasta vai-

heesta:

1. Tulevaisuuden tarpeiden selvittdminen

2. Saavutettavan tavoitteen asettaminen

w

Yrityksen esimiehen ja yhteisén kannustaminen, tukeminen ja avustami-
nen johdon toimesta

Hyotyjen kirkastaminen henkildstolle ja yritykselle

Jatkuvan valmentajan ja henkiloston edistymisen huomioiminen
Kehitysprosessin lapindkyvaksi tekeminen kaikille

Tavoitteen haasteiden tunnustaminen

Onnistumisen uskon vahvistaminen ja kannustaminen

© 0o N o o A

Toimintasuunnitelman tekeminen ja lupauksien antamien
10. Edistymisen seuranta ja kirjaaminen

11.Varautuminen vastoink&ymisiin ja auttaminen niista selviytymiseen



12.Onnistumisen juhlistaminen ja kiittdminen

Reteaming auttaa uskomaan omiin mahdollisuuksiin oppia ja onnistua, mikéa kas-
vattaa omaa motivaatiota. Samalla tydyhteis6 vahvistuu, ja silloin tunnetaan yh-
teiskuuluvuutta johonkin. Tama uudelleenryhmittyminen auttaa kehittdmaan seka
yksilon ettd yhteison toimintaa ja osaamista. Se myos lisaa luovuutta ja uusia
l&hestymistapoja kehittaviin kohtiin, samoin kuin toisen arvostusta ja ilmapiirin
paranemista. (Ahola & Furman 2015, 10-28.)

Kestavassa kehityksessa kohdataan nykyhetken tarpeet ja varmistetaan, etta tu-
levat sukupolvet eivat karsi sen vuoksi. Kestava kehitys koostuu sosiaalisesta
oikeudenmukaisuudesta, taloudellisesta kehityksesta ja ympariston eheydesta.
Tama paamaara vaatii kelvollisia tyopaikkoja, joilla on lapinakyva vaatimustaso,
seka valoisa ja turvallinen tulevaisuus. Saadyllisen ja houkuttelevan tydpaikan on
oltava tydehtosopimuksen mukainen, informatiivinen yrityksen toiminnasta ja ta-
sapuolisia mahdollisuuksia tarjoava. Kohtuulliset tydolosuhteet sisaltavat tyotur-
vallisuutta, tasa-arvoa ja ihmisoikeuksien tuntemusta. (International Labour Of-
fice Geneva 2010, 48-50.)

Tarkein keino pitaa tyontekijat sitoutuneena yrityksessa on varmistaa heidan tyo-
tyytyvaisyytensa, osaamisensa ja motivaationsa. Tyytyvaisilla ja osaavilla ty6n-
tekijoilla on paras vuorovaikutus asiakkaiden kanssa. Hyvin ohjatut ja suunnittelut
valmennukset, joissa on selkeé kehittdva tavoite, tiivistda johdon ja tydyhteison
suhdetta, parantaa jokaisen tyon ymmarrysta ja optimoi asiakaspalvelun tasoa.
Jatkuvat koulutukset tydssa jalostavat opettamis- ja oppimiskykya. Lisaksi halu
oppia tai jakaa omaa osaamista tuntuu miellyttavalta. (International Labour Office
Geneva 2010, 53-54.)

2.2 Oma tyokokemuksen merkitys tehtavassa

Tama opinnaytetyon lahtokohta on tyokokemukseni ja tAmén hetkinen asemani.
Olen kolmen Osuuskauppa Arinan osaston ravintolapaallikké: Rovaniemen Cof-
fee House, Ristorante Rosso ja Uitto Pub. Toimin tulos- ja henkil6stovastuulli-

sena, ja tarkein tavoitteeni on tydhyvinvoinnin kestava kehitys.



Olen ollut alalla noin 25 vuotta. Vuosien varrella olen oppinut, miten tarkea rooli
henkilostdlla on menestyksessa. Henkilosto vaatii valmentavaa ja oikeudenmu-
kaista johtamista. Esimies oppii johtamisesta ennen kaikkea kuuntelemalla alai-
siaan, heidan huoliaan ja onnistumisiaan, heidan kehitystoiveitaan ja tavoittei-
taan, sekd ennen kaikkea heidan antamaansa palautetta.

Vuonna 1998 olin tdissd Disneyland Pariisissa. Siella on oma koulutuskeskus,
joka valmentaa kaikissa tehtavissa toimivia tyontekijoita, niin kadunlakaisijoita
kuin hotellinjohtajia. Valmennuksien mittakaava on huolellisesta tyontekijan alku-
perehdytystd, joka voi kestaa kolmekin paivaa, uusiin tyétehtaviin opastamiseen,
kuten esimerkiksi mehukoneen yllapito ja siivous. Suurin osa valmennuksista
mahdollisti uralla etenemistd, vaikka osaamiset tyota aloittaessa olisivat olleet

vahaiset.

Koin vuosina 2000-2001 Turun Old Bank olutravintolassa toisenlaisen valmen-
nustavan. Tassa toimipaikassa oli tarjolla yli 300 erilaista olutta ja yli 10 erilaista
viskia. Paasin sinne harjoittelijaksi, ja harjoittelun jalkeen sain ty6paikan. Old
Bankissa kokeneemmat tyontekijat suorittivat perehdytykset ja valmennukset.
Perehdyttaja ja perehdytettava kavivat kahdestaan lapi yksitellen tuotteiden tun-
temusta ja myynnin johtamista tutussa ja turvallisessa tydymparistossa. Lisaksi
baaritiskilla 16ytyi tydntekijoille alan tietokirjoja, joiden avulla pystyi opiskelemaan
itsendisesti. Kokeneempien tyokaverien tuki ja opastus tuntui innostavalta, ja
koska opetukset tulivat suoraan tutulta ammattilaiselta, valmennettavan asenne

oli avoimempi kuin jos se olisi tullut ulkopuoliselta.

Takaisin Kataloniassa vuosina 2005-2006 olin tdissa Torresin viinituvassa ni-
meltd Vinoteca Torres. Heidan valmennusmenetelmansa oli jarjestelmallinen.
Koulutukset oli aikataulutettu tarkasti, ja niissa oli selked runko ja pedagoginen
metodi. Niiden tavoitteellisuus oli keskitetty tuotetuntemukseen, silla toimipaikan

tarkoitus oli myyda ja edustaa Torresin tuotteita asiakkaille.

Vuonna 2010 alkaen olen ollut Osuuskauppa Arinan leivissa. Osuuskauppana
Arinan tavoitteet ovat asiakasomistaja- ja henkilostokeskeisia. Tama vaatii seka
yritykselta etta tyontekijoilta jatkuvaa kehitysta ja sitoutumista arvoihin ja tavoit-
teisiin. Osuuskauppa Arina on rohkea yritys, joka uskaltaa kokeilla uusia toimin-

tatapoja, ja joka panostaa parhaansa mukaan henkilokunnan hyvinvointiin. Siksi



uusia valmennusmenetelmia tulee aika ajoin, niista opitaan ja siten varmistetaan

tulevaisuuden osaaminen.

Lokakuun 2012 ja toukokuun 2013 valilla kavin Jollas Instituutin Osuuskauppa
Arinalle jarjestaman vuoropdaallikkdvalmennuksen. Taméan valmennus vahvisti
ajatustani siita, miten tarked on valmentaa, ei vain uusia tulokkaita, vaan myods
kokeneempia tyontekijoitéa. Kaiken taméan olen saanut kokea urani aikana Osuus-

kauppa Arinassa.

Kaiken kaikkiaan taman hetkinen ammattitaitoni ja urakehitykseni on naiden eri-
laisten oppimiskokemusten summa. Viimeiset vuodet ammattikorkeakouluopin-
noissa ovat lisanneet teoria- ja tutkimustietoa kokemustiedon muodostamalle

pohjalle.

2.3 Osallistava kehitys, ennakointi ja tydmotivaatio

Vanhanaikainen ravintola-alan perusosaaminen ei enaa riitd. Talla hetkella hen-
kilokunnalta vaaditaan laajaa tuntemusta bréndeista, tuotteista, myyntitekni-
koista, asiakkaan taustasta ja odotuksista, seka erilaisia valmiuksia kuten eri kiel-
ten osaamista ja trendien tuntemista. Uudenlainen palveluajatus vaati jatkuvaa
perehdytystd, joka on seka esimiesten ettd henkilokunnan vastuulla. Tama tyo
perustuu siihen, miten voimme henkiléstéstamme avulla kasvattaa asiantunte-

musta, tydvarmuutta ja tuloksellisuutta.

Esimiehen asema ja rooli tdssa kehitystydssa on vaativa ja valttamaton. Esimie-
hen vastuulla on kartoittaa osaamiset, valmentaa perehdyttdjia, aikatauluttaa val-
mennukset seka tutkia ja seurata tuloksia. Esimies on osattava olla noyra ja

avoin, johtaa oikeudenmukaisesti ja ymmartaa henkiloston tarpeita.

Yksi tarkea kasite tdssa opinnaytetydssa on osallistava kehitys. Kun kehitettavia
kohteita ja ratkaistavia haasteita etsitdan tydyhteison kesken, ne on usein hel-

pompi hyvaksya kuin ulkopuolisen kertomina. Tama vaatii myos sita, etta henki-
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|0st6 on valmis osallistumaan, muuttamaan asenteitaan ja tyokulttuuriaan, ja ole-
maan rehellinen omaan osaamisensa rajoituksista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 59.)

Tiedon hallitseminen vaikuttaa tyohyvinvointiin. Sosiaalinen ja tyéelamé moni-
mutkaistuvat jatkuvasti verkostojen ja teknologian kehityksen mukaan. Tydtehta-
vat ja vaatimukset muuttuvat nopeasti, minka vuoksi tarvitaan vahvaa stressihal-
lintaa, mielen joustavuutta ja keskittymistaitoja. Nama taidot vaativat harjoitta-
mista, mutta sen hyvaksyminen ja ymmartdminen parantaa hyvinvointia ja onnel-
lisuutta. Ta&ma taas lievittdd masennus- ja ahdistusoireita, kuten unettomuutta.
Juuri taman takia tiedon jakaminen ja oppiminen luovat pohjaa rauhallisemmalle
ja vahvemmalle mielentilalle. Niiden ansiosta my0s havainnointi- ja harkitsemis-
taidot paranevat. (Kallio 2017, 52-53.)

Toinen huomioon otettava ominaispiirre on ennakointi (englanniksi foresight). En-
nakointi tutkii, miten tulevaisuudessa toimitaan, miten varautua muutoksiin tai mi-
ten voimme vaikuttaa niihin. Emme valmenna vain tata hetkea varten vaan myos
tulevaisuutta varten. Tama nakokulma tulevasta auttaa yrityksia sitoutumaan ta-
voitteellisiin prosesseihin, kuten valmennuksien tarjoamiseen. Ennakoinnin
avulla lisdamme valinnanmahdollisuuksia erilaisista kehityskohteista. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2014, 90-92.)

Taman opinnaytetyon tarkoitus on myos vaikuttaa henkiléston motivaatioon.
Moni yritys laatii motivaatioesteen ylittdmiseen suuria strategioita ylhaalta alas-
pain katsoen, johdolta henkilokunnalle. Ratkaisevampi menetelma on ottaa ka-
sittelyyn henkilokunnan naktkulma ja se, mitéa he odottavat. Henkilékunnalle on
tarkeaa, ettd avainvaikuttaja, tdssa tapauksessa esimies, toimii lapinakyvasti.
Avainhenkil6 jakaa tiedot kaikille tasapuolisesti, kuuntelee mielipiteita ja pilkkoo
prosessit heille valmiiksi. Hanen on myds oltava valmis kertomaan tarkasti miksi
ja miten toimitaan, silla avoimuus on luottamuksen ydin. (Chan Kim & Mauborgne
2007, 191-196.)

Motivaatio kasvaa silloin, kun teemme asioita, joista tulee nautintoa, ja jotka ovat
tarkeita itsellemme, seka silloin, kun seuraamme toteutettavaa padmaaraa. Kun

Ihminen ymmartaa néitd arvoja ja tahtoo onnistua, voimme puhua itsensa toteut-
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tamisesta. Tahan tarvitaan vapaaehtoisuutta ja kyvykkyytta. Itsensa ylittanyt ih-
minen kokee valinnanvapautta eik& ulkoa ohjaamista, hdn omaksuu tehtavat ja
iImaisee itsedan tekemalla niitd. Kun ihminen tietdd osaavansa ja saa tekemalla
asioita aikaan, han tuntee itsensa kyvykkaaksi. Motivaatiomme vahvistuu oppi-
malla, osaamalla ja aikaansaamalla jotain menestyksekk&aésti. Motivaatioon on
monta vaikuttajaa kuten tyoyhteison keskinainen laheisyys ja hyvaksynta, hyvan
tekemisen ja kyvykkyyden merkitys, seké selviytymisen ja turvallisuuden koke-
mus. (Martela 2016, 50-54.)

2.4 Heikot signaalit, yrityksien vastuu ja etu ty6évalmentamisesta

Heikot signaalit ovat havaintoja poikkeavista ilmidsta, oireita muutoksesta tai vah-
vistuvasta trendeista. Nama havainnot voivat kertoa joidenkin ajatus- ja toiminta-
mallien heikkenemisestd, tai uusien ja vaistamattomien muutoksien kehittymi-
sesta alalla. Muutokset voivat tulla ylhaalta alaspain, kuten poliittiset paatokset,
tai alhaalta yl6spain, kuten palvelutrendit. Ne ovat usein varteenotettava muutos-
voima. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 150-152.)

Talla hetkella ammatillinen koulutus siirtdd yhda enemman tyén opettamisen vas-
tuuta yrityksille. Ty6ssa oppimisen jaksot ovat lisaantyneet, ja ne kestavat valilla
1-3 kuukautta. Tama vaatii yrityksiltd valmiutta ottaa opiskelijoita ja ty6hon tutus-
tujia vastaan, samoin kuin kykya tiivistaa yhteistyotd koulujen kanssa. Esimie-
hena toimiessani olen huomannut viime vuosien aikana, etta pelkan tyotehtavien
ohjaamisen ja perehdyttamisen lisaksi on tarpeen opettaa myo6s tyokulttuuria.
Harjoittelijat, tydsséa oppijat ja uudet tyontekijat kaipaavat tydhon esivalmennusta,
jossa kaydaan lapi turvallisuusasiat, tydpaikan saannot ja yleinen perusosaami-
nen, kuten tyévuoron ja tydvuorolistan merkitys ja kunnioittaminen, asiakkaiden
ja tyokavereiden tervehtiminen, tydymparistosta ja tydvalineistd huolehtiminen,

jne.

Viimeiset kaksi tyotyytyvaisyystutkimusta, jotka on suoritettu Lapinmaan ravinto-
loiden henkildkunnalle, ovat osoittaneet henkiléston toivovan lisad valmennuksia.

My6s henkildkuntani kanssa kaymissa kehityskeskusteluissa on noussut esille
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usein halukkuutta kouluttautua. Kokeneemmatkin tyontekijat kertovat kaipaa-
vansa uudelleen koulutusta ja osaamisensa paivittamista. Naiden toiveiden to-
teuttaminen nostaisi tyOtyytyvaisyytta, varmistaisi tyontekijoiden ammattiosaa-
mista ja itsevarmuutta, sek& tuottaisi enemman vuorovaikutusta asiakkaiden
kanssa, mikd puolestaan parantaisi asiakastyytyvaisyytta ja suoravaikutuksena

tuloksellisuutta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on noussut esille henkildstén vaikutus niiden
tuloksiin. Kun asiakkaalla ja& palvelusta positiivinen mielikuva, han arvioi toimi-
paikkaa korkeammilla pisteill&, kuin jos han kokee saavansa kehnoa palvelua.
Sen takia juuri asiakaskokemusta pitda kehittdd palvelun kautta, silla asiakkaat
ovat nykyaan niitd, jotka suosittelevat palveluita toisilleen. Palvelumuotoilun ja
asiakastyytyvaisyystutkimuksien funktio kasvaa, ja niissa korostuvat asiakasko-

kemus sekéa vuorovaikutus henkilokunnan kanssa. (Tillaeus 2018.)
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3 TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETELMAT

3.1 Kaytetyt menetelmat

Tehtavassa hyoddynnettiin kolmea erilaista menetelmaa. Henkilokunnan palave-
reissa ja kehityskeskusteluissa kaytettiin osallistavaa tutkimusta. Kyselyihin ja
viestintdan kaytettiin verkostotutkimusta. Prosessit maariteltin  Blueprinting

avulla.

Osallistavassa tutkimuksessa johto ja henkilostd pyrkivat ratkaisemaan kaytan-
non ongelmia yhdessa. Kehitettavét kohteet voivat olla teknisid, sosiaalisia, eet-
tisia tai ammatillisia. Tassé toimintatutkimuksessa on tavoitteena tydyhteison toi-
mintatapojen ja toimintatilanteiden kehittdminen, ja tulosten on oltava kaytannon-
l&heisid ja vaikutettava mahdollisimman paljon henkildston jokapéivaiseen toi-
mintaan. Tamén takia on olennaista ottaa koko henkilokunta mukaan kehittami-
seen aktiivisesti osallisiksi, ja |oytaa siita valmentajia, jotka ovat valmiina jaka-

maan osaamisensa muille. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 58.)

Toinen tassa opinnaytetydssa kaytetty menetelma on verkostotutkimus. Globali-
saation mukaan verkostoituminen on muuttunut nopeasti, ja sen variaatiot kas-
vavat jatkuvasti. Verkolla tarkoitetaan yrityksen sisdistd maariteltya yhteistoimin-
takuviota tai yksikk6a, ja verkosto on yrityksen ja organisaation keskinainen toi-
mintajarjestelma, joka yhdistaa erilaisia verkkoja keskendan. Verkoston kautta
voimme toteuttaa kyselyitd, niin nimettdmia kuin avoimia. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 97.)

Lapinmaan ravintoloissa voimme maarittaa verkoiksi Coffee Housen, Uitto Pubin,
Rosson salin ja Rosson keittion henkilokunnat sekéd Lapinmaan johtoryhman.
Sen lisédksi me hyddynnamme muista Osuuskauppa Arinan ja SOK:n sisaisia
verkkoja, kuten Original Sokos Hotel Vaakunan Amarillon, Frans et Chérien, ho-
tellin aamiaisen, vastaanoton ja kerroshoidon henkilost6a, Osuuskauppa Arinan
henkilokuntaa, joka ulottuu Kempeleesta lvaloon, Osuuskauppa Arinan vuoro- ja
ravintolapaallikbiden verkkoa sekd muita S-ryhman verkkoja. Kaikista néista
muodostuu nelja selkeda ja hyodyllista verkostoa: Lapinmaan ravintolat, Original
Sokos Hotel Vaakunan ja Lapinmaan ravintoloiden kokonaisuus, Osuuskauppa

Arina sekd SOK:n yhtyma. Kuviossa 1 naytetd&n naiden verkostojen rakennelma.
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Osuuskauppa Arina

Vaakuna +
Lapinmaa

[T INEED
ravintolat

Kuvio 1. Lapinmaan ravintoloiden verkosto SOK:n sisalla

Prosessianalyysin avuksi on kaytetty blueprintingida. Sen avulla selvitin erilaiset
roolit tehtavassa ja prosessien kriittiset vaiheet. Silla voimme kuvata koko pro-
sessin objektiivisesti niin, etta jokainen osallistuja pystyy ymmartamaan mita ta-
pahtuu ja milloin jokainen vaihe on. Blueprintingia voimme kayttaa runkona kehi-
tystehtavan aikatauluttamiseen ja sen toteamisen seurantaan. Tahan kehitysteh-
tavaan otettiin mukaan esimiehen, valmentajan ja osallistujien prosessit. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 178-182.)

Valmennuksien valinta pitdd analysoida. Pitaa valita, mitkd aiheet kiinnostavat
henkilékuntaa eniten. Kyselyiden ja keskustelujen kautta saadaan selville henki-
|6ston toiveita ja tarpeita. Analysoinnin avulla saadaan selville, mitka niista kan-
nattaa toteuttaa kaytanndssa. Tehtavasta jaavat pois ne, joihin ei ole tarpeeksi
kiinnostusta. Valitut aiheet luokitellaan teemoiltaan ja niista kirjoitetaan yhteen-
veto. Kaikki nAma analysoinnit auttavat myos selvittdmaan, ketka henkiléston ja-
senistd ovat sopivia ja halukkaita valmentajaksi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104—
105.)
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3.2 Opinnaytetyon eettisyys ja laillisuus

Opinnaytetyon aikana en kerannyt asiakas- tai henkilostorekistereitd. Kaikki lo-
makkeet ja kyselyt olivat anonyymeja, eikd keskusteluissa keratty yhteystietoja.
Uutta tietosuojalakia noudatettiin.

Lain tarkoitus. Talla lailla tasmennetaan ja tdydennetaan luonnollis-
ten henkiléiden suojelusta henkilGtietojen kasittelyssa seké naiden
tietojen vapaasta liikkkuvuudesta ja direktiivin 95/46/EY kumoami-
sesta annettua Euroopan parlamentin ja neuvoston asetusta (EU)
2016/679 (yleinen tietosuoja-asetus), jaljempéana tietosuoja-asetus,
ja sen kansallista soveltamista. (Tietosuojalaki 1050/2018 1:1 8.)

Henkilotietojen kasittely journalistisen, akateemisen, taiteellisen tai
kirjallisen ilmaisun tarkoituksia varten. Sananvapauden ja tiedonva-
lityksen vapauden turvaamiseksi henkilGtietojen kasittelyyn ainoas-
taan journalistisia tarkoituksia varten tai akateemisen, taiteellisen tai
kirjallisen ilmaisun tarkoituksia varten ei sovelleta tietosuoja-asetuk-
sen 5 artiklan 1 kohdan c—e alakohtaa, 6 ja 7 artiklaa, 9 ja 10 artiklaa,
11 artiklan 2 kohtaa, 12—-22 artiklaa, 30 artiklaa, 34 artiklan 1-3 koh-
taa, 35 ja 36 artiklaa, 56 artiklaa, 58 artiklan 2 kohdan f alakohtaa,
60—63 artiklaa ja 65—67 artiklaa. (Tietosuojalaki 1050/2018 5:27 §.)

Kehittamistyon eettisyys tulee taata tekemalla toimeksiantajan kanssa sopimus
opinnaytetyon luonteesta, vastuista ja velvollisuuksista seka tulosten omistusoi-
keuksista. Kohdeorganisaation eettiset saannot seka ohjeistus luottamukselli-
sista ja salassapidettavista tiedoista tulee selvittaa. On oltava rehellinen, tarkka
ja huolellinen, eika tuloksia saa vaaristella. Tiedonhankinta- ja arviointimenetel-
mien eettisyys ja alkuperdisyys on varmistettava. Tutkittavien tiedot ovat luotta-
muksellisia, ja heille on kerrottava mihin tietoja keratddn ja mihin tarkoitukseen
niita kaytetaan. Tavoitteiden ja lupausten on oltava realistisia, eiké voi luvata sel-

laista, mita ei pysty pitamaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 48—49.)

Objektiivisuus on opinnaytetydssa tarkea, silla siind pyritaan luotettavaan laadul-
liseen tutkimukseen. Meidan on kuitenkin huomioitava erilaiset totuusteoriat ja
hyvaksya kaikki niiden mahdollisuudet. Korrespondenssiteoriassa vaite on totta
silloin kun se vastaa todellisuutta, muuten ei. Toisaalta koherenssiteorian mu-
kaan véitteen voi hyvaksya olevan totta, vaikka olisi muitakin tieto- ja havainto-
perustaltaan yhtépitavid mutta erilaisia véitteita. Silloin kun tietoa etsitddn kay-
tanndllisista ja toiminnallisista syista, totuus liittyy pragmaattiseen totuusteoriaan.

Viimeisena on otettava huomioon konsensus-totuusteoria. Siina totuus luodaan
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yhteisymmarryksessa, josta seuraa yhteinen toiminta ja tulos. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 158-160.)

Kehitystehtavan johtajan on oltava avoin, epaitsekas ja reilu. Vaikka h&n onkin
innostunut valmennuksista, hdnen on ajateltava tasapuolisesti ja tavoitteellisesti
siina vaiheessa, kun aiheet ja valmentajat valitaan. Esimiehen on otettava huo-
mioon kaikki osallistujat tasavertaisesti ja oikeudenmukaisesti. Tyoelaméaéa kos-
kee yhdenvertaisuuslaki, jonka perusteella kaikkia tyontekijoita on kohdeltava yh-
denvertaisesti henkiloon liittyvistd seikoista ja ulkoisista ominaisuuksista riippu-

matta:

Taman lain tarkoituksena on edistaa yhdenvertaisuutta ja ehkaista
syrjintaa seka tehostaa syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeusturvaa.
(Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014 1:1 §.)

Tybnantajan on arvioitava yhdenvertaisuuden toteutumista tydpai-
kalla ja tytpaikan tarpeet huomioon ottaen kehitettava tydoloja seka
niita toimintatapoja, joita noudatetaan henkiléstda valittaessa ja hen-
kilostoa koskevia ratkaisuja tehtdessa. Edistamistoimenpiteiden on
oltava toimintaymparistd, voimavarat ja muut olosuhteet huomioon
ottaen tehokkaita, tarkoituksenmukaisia ja oikeasuhtaisia. (Yhden-
vertaisuuslaki 1325/2014 2:7 §8.)

Ketdan ei saa syrjia ian, alkuperan, kansalaisuuden, kielen, uskon-
non, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan, ammattiyhdis-
tystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, sek-
suaalisen suuntautumisen tai muun henkiléon liittyvan syyn perus-
teella. Syrjinta on kielletty riippumatta siita, perustuuko se henkil6a
itsedan vai jotakuta toista koskevaan tosiseikkaan tai oletukseen.
(Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014 3:8 8.)

Erilainen kohtelu tydsuhteessa ja julkisoikeudellisessa palvelussuh-
teessa seka tybharjoittelussa ja muussa vastaavassa toiminnassa
samoin kuin tydohon tai palvelukseen otettaessa on oikeutettua, jos
kohtelu perustuu tyétehtavien laatua ja niiden suorittamista koskeviin
todellisiin ja ratkaiseviin vaatimuksiin ja kohtelu on oikeasuhtaista oi-
keutettuun tavoitteeseen paasemiseksi. (Yhdenvertaisuuslaki
1325/2014 3:12 8))

Organisaation kannattaa varata riittavasti resursseja eettisesti kestdvampaan toi-
mintaan. Vastuullinen tasapuolisuus asiakkaita ja henkiléstéa kohtaan parantaa
tyohyvinvointia ja tydssa jaksamista. On yhta tarkeda perehdyttdd uusia tyonte-
kijoitd uusin tehtaviin ja yrityksen toimintaan kuin tydyhteison eettisiin linjauksiin.
Tyontekijat arvostavat selkeytta, yhteisollisyyttd, lapindkyvyyttd, keskustelta-

vuutta ja oikeudenmukaisuutta. (Akavalainen 2014.)
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3.3 Palaverit ja kehityskeskustelut, henkildston nakemys

Henkilostoa on hyoddyllistéd kuunnella. Palavereissa kannattaa antaa henkilékun-
nalle mahdollisuus puhua ja avautua. Kun kehitetdan tyokulttuuria, jossa voi il-
maista mielipiteensa pelkddmatta, saadaan enemman hyvié ideoita erityisesti
henkilokunnalta ja ndkemys ongelmanratkaisusta laajenee. Esimiehen pitaa
kuunnella henkilokuntaa niin kuin asiakasta, kayttamalla kaikkia mahdollisia ka-

navia noyrasti ja avoimin mielin. (Ryan 2015.)

TyOpalaverit ovat oivallisia hetkid saada henkildkunnalta palautetta ja rakentavia
ideoita. Osuuskauppa Arinassa palaverit valmistetaan huolellisesti valitsemalla
henkilokunnalle sopivat aiheet, jotka tuodaan esille ymmartavasti ja lapinaky-
vasti. Palaverit aikataulutetaan niin, etta on riittdvasti aikaa vaittelylle. Palaverin
aikana pitaa antaa mahdollisuus palautteiden antoon koskien niin esimiehen, yri-
tyksen kuin henkiléston toimintaa. Tydntekijoiden vuorovaikutus on ratkaiseva te-
kija kehittamisideoiden saamisessa, ne tulee kuunnella ja ottaa avoimesti vas-

taan.

Osuuskauppa Arinassa suoritetaan vahintaan yksi kehityskeskustelu tyontekijaa
kohti vuodessa. Mina pyrin jarjestamaan yhdet keskustelut kevaalla ja toiset syk-
sylla. Keskusteluissa kuunnellaan tyontekijan ajatuksia hyvinvoinnista, ty6olo-
suhteista, odotuksista ja tulevaisuuden toiveista. Liséksi annetaan tyontekijalle
mahdollisuus antaa palautetta koskien esimiehen ja yrityksen toimintaa, seka an-
netaan palautetta tydntekijan tydsuorituksista ja panoksesta tydyhteiséssa. Myos
osaamisia ja kehitettavia kohtia kartoitetaan, seka asetetaan yhdessa henkilo-

kohtaisia tavoitteita.

Kehityskeskustelut ovat ratkaisevia henkilokunnan ammatillisen kehityksen, uran
etenemisen ja osaamisen laajentamisen kannalta. Esimiehen on ohjattava nai-
den keskustelujen kulkua rohkaisevalla ja positiivisella asenteella. Henkilékun-
nan on tunnettava olonsa tarkeéaksi osallistujaksi yrityksessa. Keskustelun pitaa

olla avointa ja rakentavaa niin esimiehelle kuin tyontekijélle. (Linkleter 2013.)
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Esimies kartoittaa tyontekijoiden vahvuuksia ja kehittamiskohteita kehityskeskus-
telujen avulla. Yhdessa tyontekijat ja esimies asettavat tavoitteita ja luovat yhte-
naista nakemysta siitd, miten niitd saavutetaan. Tama vaati esimiehelta valmiutta
viestia tyontekijoille yrityksen toimintaymparistosta ja arvoista. Esimiehen pitaa
auttaa tyontekijoitd ymmartamaan, mitk& ovat yrityksen ja heidéan roolinsa tyoteh-

tavien suorittamisessa. (Kunnas 2017.)
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5 TEHTAVAN TAVOITTEET JA HYODYT

5.1 Mité tuloksia tydssa tavoitellaan

Talla opinnaytetyolla halutaan tuottaa jatkuvaa kehittamistyota mara-alalle, jossa
ydintekija on henkil6std. Jatkuvalla kehittamistydlla parannetaan kannattavuutta,
kehitetddn uusia toimintamalleja ja palveluita, luodaan toimivampaa organisaa-
tiorakennetta, varmistetaan henkilokunnan motivaatio, ymmarretdan paremmin
asiakkaiden odotuksia ja pyritédn ennakoimaan niitd. Opinnaytetydssa otetaan
huomioon sosiaaliset innovaatiot teknisten innovaatioiden liséksi. Siina tuodaan
innovaation aiheeksi henkilokunnan ja asiakkaan keskeinen rooli, miten kaikki

voivat saada uutta osaamista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 12-15.)

Tavoitteena on tuoda esille tydyhteisdssa ja organisaatiossa kehitettavia koh-
teita, joita voimme jarjestelmallisesti ja tehokkaasti tydstaa henkildstén osaami-
sen ja kehittamispohjaisen oppimisen avulla. Tyontekija, jolla on parempi osaa-
minen jostain aihealueesta, joutuu panostamaan tiedonhakuun ja sosiaalisiin tai-
toihin, silla h&nelle annetaan vastuu muiden valmentamisesta. Talla tavalla luo-
daan valmentajan ja valmennettavien kesken verkostointia, kumppanuutta, vas-

tuullisuutta ja kokemuksellisuutta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 15.)

Yksi tarkea syy talle opinnaytetyélle on ennakointi (Foresight). Tamén ja muiden
alojen tulevaisuus on vahvasti kiinnitetty kehittamistyéhon. Innovaatiot ja palve-
lumuodot muuttuvat trendien ja tarpeiden mukaan, ja paras keino taata henkil6-
kunnan osaaminen on ennakoida kehityksen suunta. Henkilokunta ndkee oman
verkostoitumisen avulla ja yrityksen johto tutkimuksien ansiosta, mihin tavoitteet

ja suunnittelu pitaisi keskittaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 39.)

5.2 Verkkokyselyt valmennuksista henkilostdlle ja esimiehille

Kehittdmistehtdvana on valita henkilokunnasta eri osa-alueiden perehdyttgjia ja
aiheet perehdytyksille, jossa henkilokunta on itse valmentajana. Tarkoitus on

hy6dyntad oman talon osaamiset palvelun kehittamisessa.
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Koulutuksen tai kokemuksen kautta ammattitaitoisemmat tydntekijat voivat opet-
taa ja opastaa kokemattomampia tyokavereita, tai niita, jotka kaipaavat osaami-
sensa virkistysta. Talla tavalla osaavampi tyontekija ottaa enemman vastuutta
toiminnan kehittamisestd, ja hanelle tulee tarkea tunne osallisuudesta yhteiseen
menestykseen. Muilla tyontekij6illa on avoimempi mieli valmennusta ja aihetta
kohtaan, kun kouluttajana on tuttu tyokaveri. Taman menetelman avulla kaikille
tulee tunne siita, etta tyopaikalla tuetaan, autetaan ja laitetaan henkilosto etusi-
jalle, seka siita, etta onnistuminen on yhteistyon ansiosta. (Furman, Pinjola & Ru-
banovitsch 2014, 27.)

Palvelumuotoilussa (Service design) sovelletaan kehittdmismenetelmia ja niiden
prosesseja yrityksen strategian mukaisesti tydpaikan omaan kulttuuriin ja kaytta-
jien ndkdkulmaan. Tarkoitus on kayttaa selkeité ja helppokayttdisia menetelmia,
joilla konkretisoidaan kehitettavia kohteita, ja joilla selvitetddn tdmanhetkisen ja
tulevaisuuden henkil6ston tarpeita. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 38.)

SOK:n konserni kayttaa verkostointiohjelmaa Workplace. Sen tarjpaman uuden
sukupolven teknologian avulla voimme kommunikoida keskendmme niin yksityi-
sesti kuin valtakunnallisesti. Workplace on Facebookin jalostama hanke yrityk-
sille, ja sen paatoiminnot ovat ryhmittaminen, pikaviestittely ja tiedottaminen digi-
taalisesti. (Workplace by Facebook 2019.)

Workplacen keskustelusovellus on Workchat, jonka vélityksella muodostin yhtei-
sen kyselyn Coffee Housen, Ristorante Rosson ja Uitto Pubin henkilokunnalle.
Tehtavan tarkoitus oli selvittda kyselyn kautta, mihin tydpaikan jarjestamiin val-
mennuksiin tyontekijat haluaisivat osallistua. Ennen kyselya olin palaverissa se-
littanyt heille opinnaytetyoni tarkoituksen, menetelméat ja tavoitteet. Kehityskes-
kustelujen analysoinnin jalkeen valitsin valmennuksiin henkilékunnan toiveiden
perusteella kuusi eri aihetta. Annoin myés mahdollisuuden ehdottaa muita ai-
heita. Kyselyssa sai valita niin monta valmennusta kuin olisi valmis osallistumaan.
Osalllistujia oli 20, ja kyselyyn vastasi vapaaehtoisesti 14 henkiléa, mika on 70 %

osallistujista. (Liite 1)
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MIHIN VALMENNUKSIIN HENKILOSTO
HALUAISI OSALLISTUA:

muu |E|

Drinkkikoulutus

Ensiapu ja turvallisuus

Asiakaskohtaminen, palvelu asenne
Viinien yleinen tuntemus + Rosson...

Erikoiskahvit, baristan opastuksella

Kielet ja kulttuuri

Kuvio 2. Lapinmaan henkildston kyselyn valmennuksista saadut vastaukset

Esitin Workplace-sovelluksella kyselyn myds Osuuskauppa Arinan vuoro- ja ra-
vintolapaallikdille. Tarkoitus oli saada esimiesten nakdkulma ja mielipide tyéval-
mennuksien vaikutuksesta. Esimiehista 79 henkil6a néki kyselyn ja siihen vastasi
29. Siinad kysyttiin mihin vaikuttaisi eniten se, etta jarjestad henkildkunnalle hei-
dan toivomia koulutuksia tai valmennuksia. (Liite 2)

ESIMIESTASON KYSELY:

TyOyhteison hyvinvointiin
Henkilokohtaisen motivointiin
Sitoutuneisuuteen tyopaikkaan

Myynnin varmistamiseen ja kasvattamiseen

Asiakaspalveluun/asiakaskohtaamiseen

Kuvio 3. Osuuskauppa Arinan Maran esimiesten kyselyn saadut vastaukset

Yli puolet vastaajista esimiehista valitsi asiakaspalveluun/asiakaskohtaaminen

vaikuttajana ja neljas osa valitsi myynnin varmistamiseen ja kasvattamiseen.
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Vain yksi vastasi tyoyhteison hyvinvointiin, sek& yksi henkilokohtaisen motivoin-
tiin. TAma todistaa mielestani tdman tehtavan tarpeellisuuden eli tarpeen vaikut-

taa esimiesten nakemykseen henkildstén valmentamisen vaikutuksista.

Suurin osa esimiehista ajattelee enemman tuloksellisuutta ja asiakaskohtaamista
kuin tydhyvinvointia. Esimiesten kannattaisi tarkastella tyotyytyvaisyyden tuloksia
rinnakkain taloudellisten tuloksien kanssa, silla tybhyvinvointi on suorassa suh-
teessa tuloksellisuuteen. Jos tyontekija saa vaikuttaa tyonsa kehittymiseen ja jar-
jestelyihin esimerkiksi ammattivalmennuksiin, han viihtyy ja jaksaa paremmin

tydssaan. (Urpelainen 2019.)

5.3 Toimeksiantajan hyoty tehtavasta

Toimeksiantaja hyotyy opinnaytetyosta, kun sen kayttdon ottaminen parantaa tu-
loksellisuutta ja henkildston sitoutumista. Rovaniemen palvelutarjonta ja sen hen-
kilostotarpeet kasvavat jatkuvasti ja voimakkaasti. Kun yksikkbmme henkilékunta
on motivoitunut, sitoutunut ja tyytyvainen, takaovella koputtaa taitavien ja moti-
voituneiden tydnhakijoiden kasvava jono. Osuuskauppa Arinasta tulee entista ha-

lutumpi tybnantaja.

Globalisaatio, digitalisaatio ja vaeston ikaantyminen vaativat jatkuvaa oppimista
niin koulutusjarjestelmissa kuin yrityksissa. Perinteiset ammatit muuttuvat jatku-
vasti, ja niissd vaaditaan uusia osaamisia. Tama edellyttdd asennemuutosta
tyonantajilta ja tyontekijoilta, kuten valmiutta tarjoaa ja ottaa vastaan koulutusjar-
jestelman taydentavid opintoja muuttuvassa sosiaali- ja tydymparistossa. (Kaup-
palehti 2019.)

Opinnaytetyon avulla toimeksiantajalla on mahdollisuus vaikuttaa omaan jatku-
vaan kehitykseen tuloksellisesti ja asiakaskokemuksellisesti. Han varautuu ty6-
elaman tuleviin oppimistarpeisiin. Yhtaaikaisesti toimeksiantajalla on valine,
jonka avulla kuunnella henkil6stda ja toteuttaa sen toiveita ja tarpeita, seka siten

varmistaa heidan tyéhyvinvointinsa.



23

Toimeksiantaja hyotyy myos kohtuullisen kustannustehokkaasta toiminnasta.
Usein ostetaan ulkopuolisilta tahoilta valmennusohjelmia, joiden hinta voi olla hy-
vinkin korkea. Taman kehittamistehtavan ansiosta kustannukset keskittyvat paa-
asiassa tyOaikakustannuksiin. Naméa kustannukset tulevat pidemmalla ajalla
tyonantajan eduksi, kun itsevarmempi ja osaavampi henkilékunta itse kehittda

yksikkdnsa tuottavuutta.
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6 TYON TOTEUTUS JA ERILAISET ROOLIT

6.1 Kehitystehtavan prosessien suunnitelma

Taman opinnaytetyon kirjoittamisen aikatauluttaminen alkoi tammikuussa 2019.
Tammi-helmikuun aikana tutustuin Lapin AMK:n ohjeistuksiin, ja laadin johdan-
non rungon. Lisdksi hankin sopivaa kirjallisuutta tyon aiheista, ja kirjoitin opinnay-

tetydn suunnitelman.

Maaliskuun aikana kartoitin ja analysoin erilaisia tutkimusmenetelmid. Suoritin
henkilokunnan ja esimiesten kyselyt sekd henkiloston kehityskeskustelut, mink&
lisksi keskustelin ja vaihdoin nakokulmia aiheesta tutkimukseen osallistuneiden
ja opiskelukavereiden kanssa. Sen jalkeen tutkin kyselyiden tuloksia, ja aikatau-

lutin ajankayttoni niiden kirjaamista ja tyon kirjoittamista varten.

Huhtikuun aikana kirjoitin ensin tietopohjasta ja omasta kokemusperaisesta tie-
dostani, tuntemuksistani ja ndkemyksestani. Sitten kokosin kehitystehtavan pro-
sesseista suunnitelman tuleville kayttgjille Blueprinting-menetelmalla. Kehitys-
tehtavan tarkoitus oli valmistaa toimeksiantajalle tietoperusta ja menetelmépro-
sessien suunnitelma, jolla aloittaa kehittdva ja kestdva valmennusmenetelma.
Naiden jalkeen toimeksiantaja voi valita henkilostosta valmentajia ja jarjestaa hei-

dan avullaan valmennuksia valmennettaville.

Kuviossa 4 kerrotaan, mitkd prosessit valmennuksien jarjestajan pitaa suorittaa,
ja mita tukiprosesseja jokainen vaihe vaatii. Tama prosessikaavio on tarkoitettu

toimeksiantajan testattavaksi ja kayttéon.
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Kuvio 4. Valmentajien ja valmennuksien valinnan ja toteutuksen prosessien blue-

printing

6.2 Tehtavan haasteet

Haasteellisiin prosessi nayttaa olevan aikatauluttaminen. Kun valmennuksien ai-
heet ja valmentajat on valittu, voi suurin ty6 olla niiden ajastaminen tyévuorolis-
tojen, vapaapaivien, lomien ja tilojen yhtaléssa. Suunnittelemiseen kannattaa va-

rata aikaa, eika aikataulujen kanssa pida hatikoida.

Ajanhallinnan ongelmiin on monta syyta. Itse otan helposti liikaa asioita selvitet-
tavaksi ja kuormitan itseani erilaisilla tehtavilla, jotka estavat tydssa etenemista.
Priorisointi on tarke&aa, mutta sen haasteena voi olla esimiehen ja alaisten erilai-
set nakemykset asioiden tarkeysjarjestyksesta. To-do-listojen tekeminen voi aut-
taa priorisoinnissa. Kun suoritettavat tehtavat ovat ylhaalla ja jarjestyksessa, on
helpompaa paasta suunnitelmallisempi eteenpain. (Pesonen 2015.)
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Kommunikointi seka tyoyhteison kesken etta asiakkaan kanssa voi olla haasta-
vaa. Asiakkaana emme monesti osaa tarpeeksi hyvin kertoa, minkalaista palve-
lua tarvitsemme. Samalla tavalla tydelaméassad emme aina rohkene vaatia asioita,
jotka mielestamme voisivat parantaa osaamistamme, kuten valmennuksia. Mei-
dan on kehitettava taitoa kommunikoida keskendmme, kasvattaa rohkeutta ja op-

pia sopeutumaan muuttuviin tilanteisiin. (Koskinen 2016.)

Viestinnéssa aina tulee haasteita esille. Heti alusta asti pitaa miettia ja selvittaa,
miten kehitystehtava selostetaan henkildstolle, ja miten henkilosto voi sen tulkita.
On varmistettava, etta kaikilla on kaytdssa samat viestintdkanavia, seurata niiden
kayttba ja varmistaa tietojen vastaanottaminen ja ymmartaminen. Positiivinen ja

innostunut asenne on saatava tarttumaan kaikkiin osapuoliin.

Johtaminen ei voi suuntautua vain asioihin, eika vain ihmisten johtamiseen. Hyvat
johtamistaidot vaaditaan, jotta molemmat onnistuvat. Jos joko asioiden tai ihmis-
ten johtaminen on heikommassa asemassa, se vaikuttaa suoraan yrityksen me-
nestykseen ja heikentda johtamiskulttuuria. Voimme helposti kuvitella, etta val-
mentajaksi kdy vain erityisen taitava ammattiosaaja, mutta todellisuudessa tar-
kedmpaa valmentamisessa on oikea asenne ja esimiehen tuki. Esimiehen innos-
tunut ja sitoutunut esimerkki on téarkeda. Jos se ei esimiehelta onnistu, ei muuta-

kaan henkilokuntaa voi vaatia osallistumaan. (Otollinen 2016, 23-31.)

6.3 Toimeksiantajan rooli

Nykymaailmassa tarvitaan yrityksia, jotka ovat houkuttelevia tyontekijoille. Yrityk-
sen tyokulttuurin pitaa viestittaa lapinakyvyytta ja hyvinvointia. Paras rekrytoinnin
edistaja ovat itse tyontekijat. Jos yrityksen tapa johtaa on autoritaarinen ja aliar-
vostava eika henkilostélle anneta mahdollisuutta kestavaan kehitykseen, negatii-
vinen tieto kulkee nopeasti eika takaovella koputtele innokkaita tyontekijoita. Toi-
saalta terve ja innostava tyokulttuuri, jossa henkilostdlla on turvallinen ja motivoi-
tunut olo, luo houkuttelevan kuvan yrityksesta. Halu p&asta siitd osalliseksi tuo

ovelle uusia, innostuneita tydnhakijoita. (Otollinen 2016, 14-15.)
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Toimeksiantajan on oltava avomielinen ja innovatiivinen kehitystehtavan suh-
teen. Yrityksen edustajan pitd&d antaa mahdollisuudet onnistua, mutta myos aset-
taa tehtavalle seka tavoitteita ettd rajoituksia. Tata varten tarvitaan rakentavia
keskusteluja projektin vetajan ja toimeksiantajan kesken, jossa kuunnellaan toi-
siaan ja asetetaan yhteiset pelisaannot. Toimeksiantajan on annettava mahdolli-
suus jarjestaa aikaa prosesseille ja paikka, jossa suorittaa valmennuksia. Toi-
meksiantajan rooli on my6s palautteenantajana. Hanen nakemyksensa ja mieli-

piteensa on ratkaiseva toimintatavan jatkuvuuden kannalta.

6.4 Esimiehen rooli

Johtajan asenne henkil6ston valmentamisen suhteen on oltava noyrd, mutta
paattavainen. Esimiehen tulee ymmartaé keskindinen kilpailu kehityskohteena,
jossa oma henkilokunnan ammattiylpeys ja hyvinvointi on voimavarana. Han ei
pilkkaa ketédan tai pelkda osaavien alaisten kilpailua, vaan uskoo omaan osaami-
seensa. Johtava esimies keskittdéd kunnianhimonsa yritykseen ja henkilostéon, ei
vain omaan itseensa. Han myos ennakoi menestyksen ja kestavan kehityksen
valmentamalla ja varmistamalla alaistensa ja mahdollisten seuraajiensa osaami-
sen. Han ei etsi syyllisia huonoille tuloksille, vaan osaa katsoa itsedan peiliin ja
asettaa tavoitteita niiden parantamiseksi. Menestyva esimies kiittaa kaikkia osal-

listuvia osapuolia, niin henkilékuntaa kuin asiakkaita. (Collins 2006, 46—64.)

Esimies toimi kapellimestarina kehittamistehtavan aikana. Han delegoi proses-
sien tehtavat, alustaa tehtavat ja toimenpiteet, seka asettaa tavoitteita ja rajoituk-
sia yhdessa eri osapuolten kanssa. Han kannustaa ja on itse innostunut, aikatau-
luttaa prosessit, valmentaa valmentajia, antaa palautetta ja palkitsee henkildstoa.

Lisaksi han informoi toimeksiantajaa seurannasta.

Esimiehen pitaa luoda mielikuva, jolla selkeasti kerrotaan henkilékunnalle val-
mennuksien syy ja tarkoitus, ketd ne koskevat, mitd haluamme saada aikaan ja
miten aiomme toimia. Esimiehen on oltava valmis hyvaksymaan henkilokunnan
palautteita ja muokkaamaan toimintaansa niiden perusteella. Avoin ja pelkddméa-
ton keskustelu esimiehen ja henkildkunnan vélilla on kaikille eduksi. (Valimaki
2015.)
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6.5 Henkiloston rooli

Seka yrityksen johdon ettd henkiloston pitdd ymmartaa, ettd vastuu onnistumi-
sesta on yhteinen. Siihen vaaditaan kaikkien osapuolten ymmarrysta yrityksen
rakenteesta ja strategiasta. Henkilokunta tuntee ja ottaa enemman vastuuta sil-
loin, kun tydn vaatimukset ja vastuut on selostettu selkeésti, ja he ymmartavat,

mita heiltéd odotetaan. (Petersen 2019.)

Taman kehittamistyon tavoite on lisatd osaamista uutta oppimalla ja uudista-
malla. Henkilokunnan tavoite on saavuttaa jokin pddmaaré. Valmennuksien jal-
keen heidén on tarkoitus johtaa myyntia konseptin ja opittujen taitojen mukaisesti.
Henkildston rooli on kayttaa valmennuksen tuomat taidot suoraan vuorovaikutuk-

sessa asiakkaiden kanssa. (Leonard 2019.)

Henkilokunnalla on kaksi roolia tassé kehittdmistehtavassa. Ensimmainen rooli
on valmentajana. Valmentaja on itse henkiloston jasen, joka nousee valmenta-
maan muita tydyhteison jasenia omalla osaamis- ja vahvuusalueella. Toinen rooli
on valmennettavana. Henkilokunnan on tultava oman tydkaverinsa koulutetta-
vaksi. Talla tavalla osaaminen jakautuu ja vahvistuu henkiléston kesken, ja toi-
mipaikan tyokulttuuri kehittyy ja kasvaa. Henkiloston pitdd ymmartaa, etta he ovat
menestyksen tarkein ainesosa. Heilla pitaa olla intoa ja nélkd onnistua. Henki-
|6sto pitaa palkita onnistumisesta, silla palkittu henkilékunta halua edelleen me-
nestya yrityksen mukana. Taloudellinen palkitseminen on tarkeda, mutta myoés
oikeudenmukaisuus ja avoimuus tydymparistossa palkitsee henkilostoa. (Mikkola
2017.)



29

7 POHDINTA

Restonomi-opintoni alkoivat syksylla 2014. Opinnéytetydn aiheen valinta alkoi jo
2016 aikana, kun siirryin ravintolapaallikoksi Lapinmaahaan. Syksylla 2017 aioin
keskittyd aiheen tarkentamiseen, silla ajatukseni opinndytetyon aiheesta olivat
liian laajat aikataulun puitteissa toteutettavaksi. Suurin osa talvesta 2017 kes&an
2018 aikaa meni ravintolapaallikon perustyohon liittyvien asioiden hoitoon. Vasta
syksylla 2018 aloin vakavasti valmistautua opinnéytetyon suorittamiseen. Ke-
vaalla 2019 olen onnistunut aikatauluttamaan itse&ni paremmin opiskelun suh-

teen.

Olen keskustellut aiheen valinnasta esimieheni ja tydkavereideni kanssa, joilta
olen saanut positiivista ja kannustavaa palautetta. Olen onnistunut maarittele-
maan tutkimuksen tarkkuuden ja laajuuden erityisesti alaisteni kanssa kaytyjen
kehityskeskustelujen ja tyohyvinvointitutkimustulosten ansiosta. Lisaksi asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksien avoimien kommenttien seuranta vuodesta 2016 alkaen
on toiminut ratkaisevana tukiprosessina. Asiakkaiden arvostelut ja palautteet ovat
rakentava kontribuutio, joka tukee taman projektin ydinaihetta: Miten henkiloston

osaaminen, motivaatio ja hyvinvointi vaikuttaa asiakaselamykseen.

Olen tyytyvainen tuotokseeni. Se olisi voinut olla laajempi, mutta silloin olisi pita-
nyt lisatd myds tydstamiseen kayttdamaani aikaa. Taman tehtavan ansiosta pys-
tyn jatkossa perustelemaan henkildstén valmennuksien tarvetta, seka henkilo-

kunnan osallistamista niiden prosesseihin.

Odotan, etta tAma tyo on tarkedssa roolissa Osuuskauppa Arinan tydympariston
kestavassa kehityksessa. Kun omalla henkilékunnalla on avainrooli perehdytta-
misessa ja osaamisen kehittdmisessa, odotan heidan motivaationsa ja omaan

tyopaikkaan sitoutumisensa vahvistuvan.

Lisaksi henkiléston myynti- ja suosittelutaidot vahvistuvat laajemman asiantunte-
muksen ja ammatillisen itsevarmuuden my6ta. Sen myota myos tyon tulokselli-
suus paranee. Henkiloston osaamisen levittdminen muille on jotain, joka ei aina
tapahdu itsestdan. Olen huomannut, etteivat kaikki jaa osaamistaan oma-aloittei-
sesti. Siihen tarvitaan esimiesten tuntemusta henkilokunnasta, sekéa johtamista

tulosten saavuttamiseksi.
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Tama opinnaytetyon aikana olen oppinut yksinkertaistamaan tavoitteittani. Aluksi
minulla oli monia ideoita, joita olisin halunnut kayttda tadsséa opinnaytetydssa.
Ajankayton rajoitteet ja tehtavan laajuus ovat kuitenkin pakottaneet tarkentamaan
sitd. Siksi olen panostanut opinnaytetyon prosessien suunniteluun ja analysoin-
tiin, ja jattdnyt kehitystehtavan toteuttamisen opinnaytetyon jalkeen tybelaman
puolelle.

Tama opinnaytetyd on auttanut minua ymmartamaan viela paremmin, miten tar-
ked& on olla kuunteleva esimies. Henkildston johtaminen lapinékyvassa ja kes-
kustelevassa tydymparistossa mahdollistaa terveellisemman ja tuloksellisemman

liketoiminnan rakentamisen. Avoimessa tyokulttuurissa ilmapiiri on raikkaampi.

Taman opinnaytetyon jalkeen aion aikatauluttaa tulevat valmennukset syksylle.
Kyselyjen tuloksien perusteella ensimmaiset valmennukset tulevat olemaan kie-
let ja kulttuurit, erikoiskahvit Baristan opastuksella, viinien yleinen tuntemus ja
Rosson viinimaistelu seka drinkkikoulutus. Sitten opastan valittuja valmentajia
valmistelemaan valmennuksensa, ja jarjestan heille niihin aikaa tyévuorojen puit-
teissa. Kesatyontekijoiden perehdytyspaivan ansiosta tuli esille valmennuksien

tarvetta myos heille, kuten viinien tuntemusta.

Odotan, etta tasta tulee jatkuva perehdytyksen ja uudelleen valmentamisen me-
netelmd omassa tydymparistéssa. Odotan myds, ettd tama menetelma hyvaksy-

tdan osana tulevaa tyokulttuuria minun vastuullani olevissa toimipaikoissa.
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https://www.kauppalehti.fi/uutiset/tyontekijoiden-tyytymattomyys-lisaantynyt-tyohyvinvointi-on-suorassa-suhteessa-tyon-tuottavuuteen/2ac72c4c-0456-4528-9c7b-3b76155bac45
https://www.kauppalehti.fi/uutiset/tyontekijoiden-tyytymattomyys-lisaantynyt-tyohyvinvointi-on-suorassa-suhteessa-tyon-tuottavuuteen/2ac72c4c-0456-4528-9c7b-3b76155bac45
https://businesslike.fi/alf-rehn-tyoyhteiso-taynna-yrittajia/
https://www.facebook.com/workplace/
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LITTEET

Liite 1. Kysely suoritettu henkil6kunnalle sisaisen verkoston kautta.

Henkiléstén (Rovaniemen Coffee House, Rosso ja Uitto Pub) ky-
sely Workchatissa:
Mihin valmennuksiin haluaisit osallistua:

Kielet ja kulttuuri

Erikoiskahvit, Baristan opastuksella

Viinien yleinen tuntemus + Rosson viinimaistelu
Asiakaskohtaaminen, palvelu asenne

Ensiapu ja turvallisuus

Drinkkikoulutus

muu

O O N W N OO

Osallistujia: 20
Vastaajia: 14 70,00 %
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Liite 2. Kysely suoritettu Osuuskauppa Arinan MaRa:n vuoro- ja ravintolap&alli-

kdille sisaisen verkoston kautta.

Esmiesten (Arinan Maran VP:t ja RP:t) kysely Workplacessa:

los jarjestaa henkilokunnalle koulutuksia/valmennuksia, jotka he ovat toivoneet, mihin vai-
kuttaisi eniten mielestasi:

Asiakaspalveluun/asiakaskohtaamiseen 16
Myynnin varmistamiseen ja kasvattamiseen
Sitoutuneisuuteen tydpaikkaan
Henkilokohtaisen motivointiin

Tyoyhteison hyvinvointiin

= = W 00

Nahnyt kyselyn 79
Vastanneet 29 36,71 %



