Kuidas läbi arenguvestluste saavutada suuremat mõju töötajate arengule. 
T. Merkuljeva ja T. Elenurm

Arenguvestluse mõiste on viimastel aastatel tuttavaks saanud enamikule juhtidele. Samas on arenguvestluse kasutamine juhtide poolt väga erinev ning selle ümber on tekkinud mitmeid küsimusi:

· Millist kasu saab arenguvestlusest töötaja ja juht?

· Millise eesmärgiga neid läbi viiakse?

· Mida nende vestluste kaudu ikkagi arendada?

· Kuidas vestelda nii, et see poleks lihtsalt formaalsus?

· jms.

Klassikaliselt on arenguvestluse puhul tegemist regulaarsete, hästi ettevalmistatud vestlustega töötajate ja juhi vahel, kus arutatakse tulevikuplaane, pädevuste omandamise võimalusi ning lepitakse kokku tulevase perioodi tegevuste suhtes. Vestluste käigus arutatakse, kuivõrd saab juht alluva poolt püstitatud eesmärkide saavutamisele kaasa aidata ning kuidas ühitada töötaja eesmärgid organisatsiooni arenguplaanidega.  Vestlusele peab eelnema mõlema poole eeltöö: juht võiks läbi mõelda  järgmise perioodi töö sisu ja ülesanded nii töötajate kui organisatsiooni lõikes ning analüüsida, kuidas need  iga konkreetse töötaja teadmiste, oskuste ja arengukavaga võiks sobida.
Sageli kuuleb töötajatelt, et arenguvestlused ei vii kuhugi ja need on mõttetud.

Ettevõtja ja mentor Jaanus Viese (Viese 2008) kirjutab oma artiklis: „lähemalt uurides, miks töötajad arenguvestlusest lugu ei pea, selgub, et enamasti on juht arenguvestlusi läbi viinud n-ö ülejala ehk juht ise näeb arenguvestluses vaid rutiinset kommet või tulemuste analüüsimise vestlust. Harvad pole ka juhtumid, kus arenguvestlus tehakse ära viieteistkümne minutiga tavapärase lõunasöögi kõrvalt või siis näiteks õhtutundidel spordisaali fuajees või suitsunurgas juttu puhudes. Sageli jäävad eriti pealiskaudseks just parimaid töötulemusi näidanud töötajate arenguvestlused, arvestades põhimõtet, et „ta on niikuinii meil väga tubli, mis temaga ikka pikalt rääkida” ( Viese, J.  2008). 

Teisalt, kirjutab J.Viese, et “ võib leida ka firmasid, kus töötajad väga ootavad arenguvestlust, sest nad näevad selles suurt kasu enda tulevikule. Arenguvestlusega rahul olevad töötajad saavad vestluse käigus rääkida enda soovidest, välja ütlemata ettepanekutest ja neil on võimalik koos juhiga planeerida enda edasist käekäiku firmas. Arenguvestlust hindavate töötajate juht on vestlusel keskendunud nende arendamisele ja arengule, töötulemused on jäänud vaid ajalooliseks taustaks uute eesmärkide seadmisel“ (J. Viese 2008). Mõned juhid viivad arendavaid vestlusi läbi süstemaatiliselt, keskendudes aasta lõpus näiteks  pigem tulemustele ning suve lõpul peetavatel vestlustel   tulevikule.
Teenindusejuhtimise seisukohast muutuvad hästi ettevalmistatud ja läbiviidud arenguvestlused tööriistaks kogu organisatsiooni jätkusuutlikkuse tagamisel. 

K. Saue ja S.Vesso (2002) märgivad, et „organisatsioon võib arenguvestluste läbiviimisest saada mitmeid kasusid ettevõtte kui terviku arendamiseks, iga üksiku töötaja arendamiseks ja ka juhi enda arenguks (Saue, K. , Vesso, S. 2002)
Arenguvestluse eesmärgid ja teemad

Teenindusjuhtimise eesmärgiks on teenindusprotsessi üleviimine kvalitatiivselt kõrgemale tasemele, st pidevat protsessi jälgimist, tagasiside saamist ja edastamist erinevate osakondade (töötajate) vahel, kitsaskohtade kõrvaldamist.  
Juht, kelle üheks töörolliks on olla töötaja toetaja ja abistaja parema klienditeeninduse tagamiseks saab arenguvestlustel iga töötajaga isiklikult, silmast- silma läbi arutada tema töö isikupära teenindajana.  Selliselt läbiviiduna saab  arenguvestlusest  hea klienditeeninduse tava läbiarutamise ja isikupärase tööstiili ning arenguplaani kokkuleppimise koht.  

Juhi jaoks tähendab see eelkõige pidevat tööd personaliga, mille lõppeesmärk on koos õppimine. Oluline on saavutada selline töösse suhtumine kus teenindaja peatuks, et analüüsida oma tegevuse tulemuslikkust, oskuste taset või teadvustaks oma tegevuse aluseks olevaid sügavamaid väärtusi, uskumusi ja arusaamu. Just oma uskumuste, väärtuste ja arusaamadega kujundavad teenindajad teeninduskultuuri. Kliendikeskse teeninduskultuuri kujundamine on aga juhi jaoks kõige keerulisem ülesanne. 
Sellest tulenevalt võivad arenguvestluse teemad olla järgmised (teemad on järjestatud teenindusettevõttele olulises järjekorras): 

1.identiteet teenindajana 

2.teenindajatöö võimalused ja väärtused 
3.osalustunne   ja seotus organisatsiooniga 

4.iseseisvus töös 

5.koostöö ja kontaktid  meeskonnas/ tiimis 

6.ootused juhi tööle juhi enda areng, töö täiustamine

7.peamised probleemid ja takistused töös 

8.pingete allikad ja nende leevendamise variandid  
Eelpool loetletud  eesmärkide  saavutamiseks ja teemade läbiarutamiseks  tuleks keskenduda enesehindamisele ning  tegevuste reflekteerimisele nii töötaja, kui ka juhi poolt, mille tulemusel on võimalik enda käitumise, oma töö analüüsimine ning võimaluste leidmine professionaalseks arenguks. 

Mis on  enesehindamine ?

Enesehindamine on protsess, mille kaudu inimesed õpivad jälgimaja hindama omaenda strateegiaid ja saavutusi. See on oskus oma edasijõudmist kõrvalt vaadata ja anda endale avatud isiklik hinnang, et oma tulevast tegevust vastavalt sellel kohandada.

Enesehindamine võimaldab:

· oma tegevuse tundmaõppimist;

· võrrelda end teistega; 

· arengu planeerimist;

· koolitusvajaduse selgitamist;

· töö kvaliteedi tagamist;

· õpetab oma töö analüüsimist;
· tegevuse kriitilist vaatlus, et juhtida muutusi.

Seega peaks juht arenguvestlusi kavandades, looma võimalused nii töötaja kui ka enda enesehindamiseks.

Kuidas  töötajad oma tegevust läbi mõtlema ehk reflekteerima suunata?  

Teenindusettevõtte ülesanne on olla klientide teenistuses, mõista kliendi vajadusi ja ootusi, otsida lahendusi müügi- ja teenindussituatsioonides. See omakorda nõuab personalilt töö analüüsimist, oma rolli mõistmist ja käitumise tagajärgede nägemist. 

Reflektsioon tähendab probleemi lahendamise protsessi juhtimist ja analüüsi. Reflektsioon võimaldab mõista ja hinnata kogemust ning sellest õppida. See on isikupärane protsess ja on uute teadmiste kujunemise aluseks. (Wetzstein,  Hacker 2004, Johns 1995). See on üks võimalus hüvitada võõrandumist, tagasiminekut oskustes jms, mille all võivad kannatada inimestega töötavate elukutsete esindajad (Bolton, 2001, Moon, 1999). Reflektsioon toetab töökeskkonna ning koostöö arengut.  

Refleksioon on vajalik, et mitte muutuda pelgalt tehniliste oskuste valdajaks (Bolton, 2001), vaid näha oma rolli laiemalt, mõtestada oma enesearengut ning arendada oma isiklikku arusaama tööst (cit Karm, 2007). 

Arenguvestlusega saab juht soodustada nii kirjalikku (arenguvestluse ettevalmistavas faasis, küsimustele vastuseid ettevalmistades ) kui ka suulist reflektsiooni (vestlemise käigus), muutes enda ja töötaja mõttetegevus „nähtavaks“ .

Reflektsioon võimaldab arenguvestluse osapooltel:

· mõista ja hinnata oma kogemust ning sellest õppida,

· kujundada uusi teadmisi,

· kujundada uusi teadmisi,

· teadvustada oma oskuste taset või oma tegevuse aluseks olevaid sügavamaid väärtusi, uskumusi ja arusaamu,
· näha oma rolli laiemalt, mõtestada oma enesearengut ning arendada oma isiklikku arusaama tööst,
· parandad professionaalse tegevuse kvaliteeti.
Võrreldes arenguvestluse eesmärke ja reflektsiooni sisu näeme, et just keskendumine reflektsioonile annab arenguvestlusele õige suuna ja sügavuse ning toetab muutusi, mis on vajalikud teenindusprotsessis osalemiseks. 

	Arenguvestluse eesmärgid
	Reflektsiooni sisu

	Luua võimalused selleks, et: 
- teenindaja peatuks ja analüüsiks oma tegevuse tulemuslikkust;

- hindaks oma oskuste taset ;

- teadvustaks oma tegevuse aluseks olevaid sügavamaid väärtusi, uskumusi ja arusaamu;

- et toimuks koos õppimine.
	Eesmärgi saavutamiseks tuleb:

- mõista ja hinnata oma kogemust ning sellest õppida;
- kujundada uusi teadmisi;

- teadvustada oma oskuste taset või oma tegevuse aluseks olevaid sügavamaid väärtusi, uskumusi ja arusaamu;
- näha oma rolli laiemalt, 
- mõtestada oma enesearengut ning arendada oma isiklikku arusaama tööst,
- parandad professionaalse tegevuse kvaliteeti.



Tabel 2. Arenguvestluse eesmärgid ja nende seos reflektsiooniga 
(T. Merkuljeva) .
Reflekteerimine algab sellest, et teadvustatakse ebamugavate tunnete ja mõtete olemasolu; sellele järgneb nii oma tunnete kui ka teadmiste kriitiline analüüs ning selle tulemusena nähakse asju uues perspektiivis (Atkins, Murphy 1993).

Järgnev refleksioonimudel (Johns 2002) ja näidisküsimused võiks olla abiks arenguvestluse läbimõtlemisel. Küsimused sobivad nii enesereflektsiooniks (esitamiseks endale) ja reflektsiooni esile kutsumiseks (esitamiseks töötajale). 

Reflektsiooni võib sisse juhatada n. sellisel viisil: mõtle juhtumitele oma töös, mis on seotud mõne olulise sündmuse või pöördega  sinu  töös, mõtle asjaoludele, mis suunasid sind   oma töö  üle järele mõtlema või sellesse senisest teisel moel suhtuma.

	Protsessi etapid:


	Küsimused:

	1.Kirjeldamine
	Mis? Millal? Kellega? Mille tõttu? Taust lühidalt?

Missugune oli minu roll juhtunus? Kas sa tundsin ennast hästi või halvasti? Miks?

	2.Reflekteerimine ja analüüs
	Mida püüdsid saavutada? Miks käitusid nii? Millised olid tagajärjed? Kuidas ennast tundsid? Kuidas tundsid end teised? Mida sina tegid? Kuidas sina ja teised käitusid? Kas see oli sobiv käitumisviis?

Kuidas sa oleks saanud paremaks muuta seda olukorda endale ja teistele?

	3.Mõjutavad      tegurid
	Mis mõjutas sinu otsuseid väljastpoolt ( n. kliendi käitumine või organisatsioonisisesed piirangud)?

Millised sinu enda mõtted, kartused või lootused mõjutasid sind?

Mis oleks pidanud mõjutama (teadmised)? 

Kas sa ootasid, et midagi muud juhtub? Mida ja miks?

	4.Alternatiivsed toimingud ja eesmärgid
	Kas oleksid pidanud paremini hakkama saama? Milliseid valikuid veel oli? Millised oleksid olnud tagajärjed? Mida saad tulevikus muuta?

	5.Õppimine
	Mida sa praegu tunned? Millised on uued teadmised? Milliseid järeldusi teed? Kas sa tunned, et oled enda kohta midagi õppinud?

Kuidas see on sinu mõtlemist mingiski osas muutnud?

Missuguseid teoreetilisi teadmisi saad  kohandada selles situatsioonis?

Milliseid laiemaid teemasid (poliitilised, eetilised, sotsiaalsed) see juhtum esile tõi? Mida sa nendest teemadest arvad? 


Arenguvestluse sügavus sõltub sellest, kui sügavalt reflektsioon käivitada: 

· tehniline refleksioon - toimub sündmuste kirjeldamine ja nendele pealiskaudse hinnangu andmine -  refleksioon on vähene;

· praktiline refleksioon - analüüsitakse eesmärke ja nende saavutamise tulemit – võrreldes eelmise tasandiga toimub sügavam reflekteerimine, sündmusi analüüsides seostatakse neid tegutsemise mustrite ja strateegiatega, põhjuste ja tagajärgedega;

· kriitiline refleksioon – analüüsitakse professionaalset tegevust või isiklikku käitumist laiemalt, keskendudes kontekstile (n. organisatsiooni, kultuuri ja ms tasand ja taust).

Arenguvestlustest saadav kasu 
Arenguvestluste käigus käivitunud sügavam enesehindamine ja –analüüs on parim viis mõjutada teenindajate suhtumist ja hoiakut ise endasse, klientidesse ja ümbritsevasse keskkonda.
Hästi läbiviidud arenguvestluste tulemusena muutuvad töötajad aktiivsemaks ja entusiastlikumaks oma töö suhtes. Vähenevad inimestega seotud probleemid, nagu puudumine, tegemata jätmine, süüdistamine, vabanduste otsimine, vastutuse vältimine, passiivsus (K.Saue, S.Vesso 2002).

Kasud, mida organisatsioonil on võimalik saada arenguvestlustest : 

	Kasud töötajale
	Kasud juhtidele/  organisatsioonile
	Kasud meeskonnale

	lahendamist vajavate probleemide väljaselgitamine

	lahendamist vajavate probleemide väljaselgitamine

	lahendamist vajavate probleemide väljaselgitamine


	info saamine eesliini teenindajatelt

	info saamine eesliini teenindajatelt

	info saamine eesliini teenindajatelt


	uute ideede saamine töö täiustamiseks 

	töötajapoolsete ootuste väljaselgitamine

	uute ideede saamine töö täiustamiseks 


	
	tagasiside andmine töötajale, et ta teaks konkreetselt, millega juht on rahul ja  

mida töötaja saaks teha paremini
	

	reservide väljatoomine

	reservide väljatoomine

	reservide väljatoomine


	
	personali arenemisvajaduste ja arendamisvõimaluste määratlemine

	

	omavahelise koostöö parendamine, kontakti süvendamine

	omavahelise koostöö parendamine, kontakti süvendamine

	omavahelise koostöö parendamine, kontakti süvendamine


	pingete ventileerimine

	pingete ventileerimine
	pingete ventileerimine

	
	juhi enda areng, töö täiustamine

	

	osalustunde, identiteedi tugevdamine

	osalustunde, identiteedi tugevdamine

	osalustunde, identiteedi tugevdamine


	karjääri planeerimine
	karjääri planeerimine
	

	personali iseseisvuse suurendamine

	personali iseseisvuse suurendamine

	personali iseseisvuse suurendamine


	motiveerimissüsteemi täiustamine

	motiveerimissüsteemi täiustamine

	motiveerimissüsteemi täiustamine


	personali turvalisustunde suurendamine informeerimise abil

	personali turvalisustunde suurendamine informeerimise abil

	personali turvalisustunde suurendamine informeerimise abil



Tabel 1. Arenguvestlustest saadav kasu (koostanud autorid).

Kokkuvõtteks autorite soovitused juhtidele:
1. Toeta vestluse käigus töötaja eneseanalüüsi- ja enesehindamise oskust. Suuna teda end jälgima ja hindama. Aita tal küsimuste abil oma tegevust kõrvaltvaataja rollist näha (n kliendi rollist, kaastöötaja või juhi rollist). Nii saavutad selle, et töötaja suhtub oma tegevusse mõtestatult ja saab selles ka suuremat rahuldust.
2. Aita kaasa mõtete selginemisele, et saada ruumi uutele mõtetele. Aita töötajal teadvustada ja arendada omaenda professionaalset toimimist ning selle aluseks olevaid arusaamu. Toeta töötaja enesearengut.
3. Arenguvestlust juhtides soodusta eneseuurimist ning töötaja sisemist dialoogi endaga. 
4. Selle asemel, et rääkida minu oskustest ja sinu oskustest, loo jõuline koostöökompetents - me saame läbi ühise arutelu teadlikumaks - sina teenindajaks ja mina juhiks olemisest.
5. Mõtle läbi olukorrad (teemad), millele peate koos lahendused leidma ja kuidas saate kasutada  seejuures kogu meeskonna toetust. .
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