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1 JOHDANTO

Palodex Group Oy on Tuusulassa sijaitseva kuvantamislaitteita valmistava tehdas joka
nykydaan tunnetaan myds nimelld Kavo Kerr. Kavo Kerr on osa isompaa amerikkalaista
Envista konsernia. Sen liikevaihto on noin 150 miljoonaa euroa. Henkilést6a Tuusulan
toimipisteelld on noin 450 henkea. (Kavo Kerr, 2019)

Danaher osti Palodex Group Oy:n vuonna 2009, mutta aloitti merkittavat muutokset
yrityksessa vasta vuonna 2015. Vuonna 2016 yrityksen nimi vaihtui muotoon Kavo Kerr.
Kavo Kerr seka kolme muuta yritysta irtautuivat Danaher konsernista vuonna 2019, ja
muodostui Envista. . (Kavo Kerr, 2019)

Yrityksen tavoitteena on tarjota laadukkaita ja turvallisia hammaskuvantamisen tuotteita
asiakkailleen globaalisti. Yrityksen asiakkaista noin 99 % on ulkomaisia. (Kavo Kerr, 2019)

Tuusulan toimipisteessa sijaitsee kuvantamislaitetuotannon lisdksi oma koneistamo,
laatuosasto, keskitetty EMEA asiakaspalvelu, varaosavarasto, tuotekehitys, sekd useita
muita tukifunktioita kuten tekninen tuki ja korjaamo.

Kavo Kerr Tuusulan tekninen tuki on kuvantamislaitteiden keskitetty tukifunktio yrityksen
jalleenmyyjille seka sisaryrityksille globaalisti. Tuusulan tekniseen tukeen on keskitetty
kuvantamisen tuki mekaanisille ongelmille ja tietojarjestelmaongelmille seka EMEA-alueen
kuvantamisen korjaamo. Tuusulan teknisen tuen tukipyynnoista 98 % tulee ulkomailta.



Teknisen tuen toimintamalli on pdivittynyt vuoden 2017 aikana ns. sipulimalliin (Kuva 1).
Uuden yritysmallin mukaista tiedon jalkauttamisprosessia ei kuitenkaan ole saatu
pdivitettya, ja yritys tarvitsee suunnitelman, miten tietoa saadaan jaettua globaalisti
eteenpadin. Johto haluaa selvittdd miten nykyistd tiedonjalkautuksen prosessia voidaan
kehittaa parhaite, ja missa suurimmat kehityskohteet ovat.

Level 1

Level 2

Level 3

Level 4

Kuva 1. Sipulimalli

Tdssa tyossa tutustutaan nykyisen mallin luomaan tiedonjalkautusprosessin haasteeseen
seka siihen miten tietoa saadaan jalkautettua kentalle paremmin uuden mallin mukaisesti.
Ty6ssa kaydaan lapi osaamisen kehittamista eli sen hankintaa, siirtamista ja yllapitamista.

Kappaleessa kaksi esitelldan tutkimusongelma, tutkittava aihe, tyon rajaus ja kasiteltavat
tutkimustasot ja tyon toteutus. Kappaleessa kolme kasitelldan teoriatasolla osaamisen
kehittamista, eli tiedon hankkimista, jakamista, ammattitaidon ylldpitoa sekad esimiehen
roolia taman keskelld. Kappaleessa nelja kerrotaan hiljaisesta tiedosta teoriatasolla, sen
jakamisesta ja hankkimisesta. Kappaleessa viisi kayddan lapi tutkimustulokset ja
kappaleessa kuusi on yhteenveto.



2  TUTKIMUSONGELMA JA TYON ESITTELY

2.1 Ongelmakuvaus

Tuusulan teknisessa tuessa on otettu uusi yritysmalli kayttoon vuoden 2017 aikana. Uusi
yritysmalli on ns. sipulimalli (kuva 1) jossa yrityksen kuvantamisen teknisen tuen eri
organisaatiotasot on lajiteltu eri tasoihin.

Uudessa mallissa kysymykset virtaavat uloimmilta tasoilta sisdlle pain kerros kerrallaan.
Tieto ja koulutukset virtaavat toiseen suuntaan kerros kerrallaan, sisalta ulospain. Jos
uuden mallin mukaista yhta tasoa ei ole kohdemaassa, voidaan kyseisen tason yli hypata.

Vanhan mallin mukaan tiedonkulkua ei oltu rajattu kumpaankaan suuntaan. Kysymyksia
tuli epajarjestelmallisesti uloimmilta tasoilta kaikkein sisimpdan tasoon saakka, vaikka
myo6s paikalliset organisaatiot olisivat kyenneet kysymyksiin vastaamaan kysyjan omalla
kielelld ja samalla aikavyohykkeelld. Vanhan mallin mukaan koulutusten jalkautusta ei
myo6skaan ollut selkedsti jasennelty vaan kaikki halukkaat pystyivat osallistumaan mihin
tahansa vapaaseen koulutukseen.

Sipulimalli paivittyi vuoden 2019 alussa, jolloin tyd oli jo suunniteltu ja aloitettu ja
ensimmainen kysely oli lahetetty ja osittain analysoitu. Tasta syysta tasojen nimityksen ovat
erilaiset lahetetyissa kyselyissa kuin itse raportissa. Tydssa kaytetyt nimitykset tasoista ovat
uuden mallin mukaisia. Tydssa kaikki nimitykset on paivitetty vastaamaan uusinta versiota.

Sipulimallin vahvempi kayttéonotto seka tiedon jalkauttaminen sipulimallin mukaisesti oli
yksi huollon vuoden 2019 tavoitteista. Yritysmallin avulla pyritdadn selkeyttamaan
globaalien tiimien vastuita ja velvollisuuksia sekd maarittelemdan tieto- ja taitotasot
kullekin tasolle.

Yritysmallin vahvistamiseksi vuonna 2019 oltiin teknisessa tuessa ottamassa kaytt6on myos
uusi kansainvalinen asiakasrajapintajarjestelma. Jarjestelman tarkoitus on helpottaa tiedon
jakamista globaalien tiimien kesken seka tehda toiminnasta lapindakyvampaa eri tasojen
valilla.

Uusi yritysmalli on otettu aktiivisempaan kadyttoon vuoden 2018 alussa, mutta sita ei ole
saatu implementoitua tiedonjalkautukseen. Tuusulan teknisen tuen on yritysmallin
mukaan tuettava sisaryrityksia ja muita Kavo Kerr -toimipisteitd seka paikallisia
jalleenmyyjia, mikali paikallista Kavo Kerr -organisaatiota ei ole olemassa kyseisessa
lokaatiossa. Sisaryritykset, jalleenmyyjat ja muut Kavo Kerr -organisaatiot sijaitsevat ympari
maailmaa, mika aiheuttaa tiedon jalkautukselle oman haasteen.



Tuusulan tehtaalla on my6s paljon hiljaista tietoa, jonka saaminen ja I6ytaminen koetaan
haastavaksi. Teknisella tuella on yhteensa yli 220 vuoden verran kokemusta alalta ja
tuotekehityksellda henkilostomaarasta johtuen vield enemman. Tama tieto tulisi saada
jalkautettua kentadlle ja mahdollisesti dokumentoitua, jotta se on myéhemmin tarvittaessa
kaytettavissa. Kyseessa on kuitenkin valtava maara tietoa ja osaamista, jonka suoraan
dokumentoiminen on mahdotonta tiedon luonteesta johtuen.

2.2 Tyon tavoite

Kyseessa on tutkimuspainotteinen opinnadytetyd, jonka tarkoituksena on selvittda, missa
Kavo Kerr Tuusulan tekniselld tuella on eniten parannettavaa tiedonjalkauttamisen suhteen
uutta yritysmallia kdyttaessa, seka miten tiedonjalkautusta ja -yllapitoa voidaan tehostaa
yritysmallin mukaisesti.

Tyon avulla halutaan selvittaa Kavo Kerrin teknisen tuen nykystatus seka mahdollinen
tulevaisuuden tilanne tiedonjalkautuksen osalta. Miten tiedon jalkautus tulisi hoitaa
tulevaisuudessa, jotta jalkautus on mahdollisimman tehokasta ja osaamisen yllapito tulisi
samalla varmistettua?

Tavoitteena on selvittda mitka ovat parhaimmat keinot tiedon hankkimiseen ja sen
eteenpadin viemiseen. Nykyiset kaytdssa olevat vanhat mallit eivat ole kestavia, silla tieto
ei pysy tasoa 4 pidemmalla. Milla keinoilla tiedon jalkautus on tehokkainta hoitaa ja mika
on asiakkaiden toive tasoilla 4 ja 3 tiedon jalkautukselle? Miten henkil6t toivovat saavansa
uutta tietoa ja vastaako se tapaa, jolla tietoa halutaan vastapuolella jakaa? Miten
varmistetaan, etta tieto saavuttaa oikeat tahot ja missa muodossa tiedon on oltava, jotta
se opitaan ja tieto pysyy tallessa? Lisdksi selvitetdaan, kokevatko tason 4 henkil6t, etta heilla
on hiljaista tietoa jota tulisi jakaa, ja ovatko he valmiita tiedon jakamiseen?

Tavoitteena on luoda osaamismalli, jolla tietoa on helppoa ja tehokasta jalkauttaa, eika
teknisen tuen tarvitse vastata sdaannollisesti samoihin kysymyksiin. Mallia kehittdessa on
otettava huomioon teknisen tuen globaali rajapinta, ja asiakkaiden sijainti eri puolella
maailmaa ja eri aikavyohykkeilla.

Tyb6ssd pohditaan myo6s miten tiimissa olevaa hiljaista tietoa on mahdollista jakaa
eteenpdin. Mista hiljainen tieto on hankittu, onko sen jakamisessa jarked, ja miten se
onnistuu tehokkaimmin? Tyossa selvitetdan onko hiljaista tietoa mahdollista jakaa samoilla
tavoilla kuin kirjoitettua ja dokumentoitua tietoa.



2.3 Tyon rajaus

Tassa tyossa keskitytdaan sipulimallin tasojen 3-5 osaamisen jakamiseen, hankkimiseen ja
yllapitoon.

Tyohon sisaltyy vain tiedon jalkauttaminen ja siirtdminen teknisessa tuessa sipulimallin
tasoilla 5-3. Tason 3 tiedonjalkautusta eteenpdin ei tyossa oteta huomioon, eika tason 5
tiedon hankkimista. Tyon tarkoituksena on selvittda miten Tuusulan huolto pystyy
tehokkaasti itse oppimaan ja sisdaistamaan uutta tietoa tasolta 5, sekd miten se pystyy
asiakkaat huomioimalla tehokkaimmin jalkauttamaan tietoa ja osaamista tasolle 3.

Kyseista asiaa ei ole aiemmin yrityksessa tutkittu, silla sipulimalli on yritykselle taysin uusi.
Aiemmin tiedon hankkiminen on ollut jokaisen yksilén omalla vastuulla ja se on tapahtunut
pddasiassa osallistumalla hankkeisiin, tiimin sisdisiin koulutuksiin seka ns. yrityksen ja
erehdyksen kautta. Osaamista halutaan kuitenkin jakaa tehokkaammin isommalle
maaralle ihmisia siten, etta asiakkaan ongelmat saadaan hoidettua nopeasti, yrityksen ja
erehdyksen- oppimismalliin ei ole varaa. Talla hetkelld tiedetdaan, ettd nykyinen
toimintamalli ei ole tehokkain tapa siirtda osaamista tasolta toiselle tai yllapitda osaamista.

2.3.1 Sipulimallin tasot

Uloin taso, taso 1 - Tuotteiden loppukayttdjat, hammaslaakariklinikat seka yksittaiset
hammaslaakarit. Teknisissa ongelmatilanteissa tason 1 yritykset ja yrittdjat ovat
ensisijaisesti yhteydessa tasoon 2.

Taso 2 - Paikalliset, kyseisen lokaation omat diilerit eli jalleenmyyjat. Paikalliset diilerit ovat
vastuussa oman maan myynnistd, koulutuksista, teknisestd tuesta, asennuksista ja
huolloista tason 1 asiakkaille. Tason 2 diilerit ovat suorin yhteys loppukdyttdjiin,
hammaslaakareihin.

Taso 3 - Kyseisen maan, tai alueen paikallinen Kavo Kerr toimipiste. Paikallisen lokaation
Kavo Kerr, taso 3, on vastuussa oman alueensa myynnistd, teknisesta tuesta, koulutuksista
ja asiakaskommunikaatiosta tason 2 asiakkaiden kanssa. Tason 2 diilerit ovat siis paikallisia
asiakkaita tason 3 Kavo Kerr toimipisteille.

Taso 4 — Tuusulaan keskitetty kuvantamisen teknisen tuen osaamiskeskus. Taso 4 on
vastuussa tasolle 3 annettavasta teknisesta tuesta, koulutuksista, korjauksista ja huolloista.
Tason 4 asiakkaat ovat siis suurimmaksi osaksi sisdisia asiakkaita oman konsernin sisalta.



Taso 5 — Tuusulan kuvantamisen tuotekehitys. Tuotekehitys keskittyy uusien ongelmien
juurisyiden loytamiseen ja ratkaisemiseen. Tuotekehityksen tarkeimpiin tehtaviin kuuluu
my0s uusien ominaisuuksien kehittaminen seka uusien laitteiden suunnittelu. Jos taso 4 ei
loyda ratkaisua tekniseen ongelmaan, on taso 5 vastuussa ongelman ratkaisun
[oytamisesta.

2.4 Tyon toteutus

Tyo toteutetaan kahdella kyselylla jotka osoitetaan Tuusulan teknisen tuen, tason 4,
yhteistydkumppaneille, tasolle 3 ja tasolle 5, seka itse tasolle 4. Kyselyjen avulla selvitetaan
nykytilanne tiedonjalkautuksessa: jalkautuksen seka tiedon saamisen suurimmat
ongelmakohdat seka tulevaisuuden tavoitetila: miten tietoa voidaan jakaa tehokkaammin
asiakkaille ja saada tehokkaammin sisdistettya tiimin sisalle.

Tehtdvat kyselyt ovat kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia kyselyita. Kyselyiden avulla voidaan
analysoida nykytilanteen laadullisuutta, miten hyvin nykytilanne toimii, ja miten tilanteen
tulisi toimia tulevaisuudessa. Kyselyjen avulla saadaan myds numeraalista dataa mitka ovat
henkiloston mielesta tehokkaimpia tapoja tiedon jakamiseen.

Kysymykset tehddan seka valinta- ettd vapaatekstiperusteisiksi. Riippuen kysymyksesta,
vastaajilta kysytdan valintavastauksen lisdaksi selvitysta kyseiseen valintaan vapailla
tekstivastauksilla.

Valintaperusteisten kysymysten perusteella saadaan numeraalista ja vertailukelpoista
dataa eri ryhmien valilla, kun taas vapailla tekstivastauksilla saadaan kvalitatiivista tietoa
analysoitavaksi.

Vastauksia analysoidessa otetaan huomioon eri vastausryhmien tyonkuva seka asema. On
oletettavaa, ettd tason 5 tyontekijat eli tuotekehitys, hankkii ja kasittelee tietoa eri tavalla
kuin tason 3 tyontekijat, asiakkaat. Usealle tasolle osoitetuilla kyselyilla pyritadan
selvittdmaan, ovatko tiedonhankinta- ja jakokeinot kytkoksissa toisiinsa. Lisdksi halutaan
selvittda, onko mieluisimmat oppimismetodit sellaisia, ettd ne ovat toteutettavissa tasolla
4 eli teknisessa tuessa ja onko tason 5 antama tuki tekniselle tuelle riittavaa.

Lisdaksi hyodyksi kaytetddan Kavo Kerrin Service Engineer Managerin tekemda Survey
Monkey -pohjaista kyselyd "Kavo Imaging — Quality of Field Service Instructions” liittyen
tiedon hankintakanaviin ja formaattiin. (Malin, 2019)

Pohjatietona tyon teoriaosuudessa tutustutaan osaamisen kehittdmiseen: miten tietoa
hankitaan, miten sita jaetaan, mita on hiljainen tieto ja miten sita siirretaan eteenpain.
Pohjatiedon seka kyselyjen perusteella luodaan ehdotus tulevaisuuden toimintamallista.



10

3 OSAAMISEN KEHITTAMINEN

Oppimista ja kehittymista tapahtuu lapi koko elaman, mutta oppimisen nopeus ja
mielekkyys muuttuu. Aivojen tiedonkasittely hidastuu biologisen ian karttuessa, mutta
iakkadammat osaavat myods kyseenalaistaa opeteltavat asiat. Nuoremmat tyontekijat eivat
valttamatta osaa vield erottaa turhaa tietoa tarpeellisesta, joten kehittavat itsedan helposti
usean asian saralla. (Ilmarinen, s. 9-11) Tiedonhankinnan kanavat ovat myds muuttuneet
tyoympariston digitalisaation myo6ta, mika asettaa eri ikdiset henkilot eri asemaan.
Elamassa tarvitaan elinikaista oppimista joka tapahtuu tydssa ja tyon ohella, ei vain sen
ulkopuolella. (Otala, 2018, s. 16)

Osaamisen kehittaminen voidaan jakaa yhden jaottelun mukaan kolmeen kategoriaan:
osaamisen hankkimiseen, jalkauttamiseen ja yllapitoon. (Valtiovarainministerio)
Osaamisen kehittamiselld viitataan usein ihmisten ja henkiloston kehittamiseen, jotta koko
organisaation osaamista voidaan parantaa (Poutanen, 2012, s. 15-16). Osaamisen yllapito
voidaan mieltdd myds ammattitaidon yllapitamisend (Opintokeskukset ry, 2020). Koska
suuri osa tarjolla olevasta tiedosta on hiljaista tietoa, voimme tastda paatellda ettd,
osaamisen kehittamisessa on tarkedaa myds ottaa huomioon hiljaisen tiedon siirtdminen.

Osaamisen kehittamiselld yritys pystyy varmistamaan riittdvan osaamistason tulevaisuutta
varten koko henkilostolle (Valtiovarainministerit). Myo6s tydsopimuslaki velvoittaa
tyonantajan kouluttamaan henkilostédaan saanndllisesti. “Tydnantajan on huolehdittava
siitd, ettd tyontekija voi suoriutua tyostadan myos yrityksen toimintaa, tehtavaa tyota tai
tyomenetelmida muutettaessa tai kehitettdessa. TyOnantajan on pyrittdva edistamaan
tyontekijan mahdollisuuksia kehittyd kykyjensd mukaan tyburallaan etenemiseksi”
(Tyosopimuslaki, 26.1.2001/55, s. 2:1). Osaamisen kehittamista ei kuitenkaan tulisi
harjoittaa vain lain maarittelyn takia, vaan ennemmin yrityksen toiminnan jatkumisen
nakokulmasta. Yksilon osaamisen kehittymisen vastuu on useilla eri funktioilla: johdolla,

HR:1I3, esimiehilla ja tyontekijoilla itsellaan (Kupias, Peltoja &Pirinen, 2014, s. 22).

Hiljainen tieto on tietoa, jota ei ole kirjoitettu tai muuten dokumentoitu. Hiljainen tieto on
henkilon kokemukseen seka tilanteeseen ja toimintaan sitoutunutta tietoa (Suhonen, 2017,
s. 6). Hiljaisen tiedon maara lisdantyy tyokokemuksen myotd. Eldkeikdd lahestyessa
voidaan olettaa henkil6lla olevan huomattavasti enemman hiljaista tietoa kuin tyéuransa
alussa.

Yrityksen tietopadomasta katsotaan 95 % olevan hiljaista tietoa ja 5 % dokumentoitua
tietoa (llmarinen, s. 11). Johtamisen kannalta hiljaisen tiedon olemassaolo taytyy tunnistaa
ja keinot sen jalkautukselle olla olemassa.
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Tassa tyossa tarkoituksena on selvittdaa mitka ovat tehokkaimmat ja uusimmat tavat
osaamisen kehittamiseen. Tydssa keskitytddn toimeksiantajan asettaman ongelman
mukaisesti osaamisen hankkimiseen, osaamisen ja hiljaisen tiedon jakamiseen seka
ammattitaidon yllapitoon.

Yritys sekd yksittdinen tyontekija ovat molemmat velvollisia varmistamaan riittavan
osaamisen kehittamisen. Tyonantajan on annettava yksilélle mahdollisuus kehittya: tarjota
siithen aika ja tarvittavat resurssit. Yksilon on taas ilmoitettava kehittymishalukkuudestaan,
seka osallistuttava kehittamissuunnitelmaan ja sen toteutukseen. Poutanen kirjoittaa, etta
yksilon kehittyminen on hanen itsensa vastuulla, vaikka organisaatio voi siind auttaa ja
luoda edellytyksia (Poutanen, 2012, s. 16).

Yhteistoimintalaki (334/2007) edellyttadkin, ettd tyénantaja suunnittelee yli 20 hengen
yrityksessa henkilosto- ja koulutussuunnitelman (Heinikoski, Koskinen, Ylitalo, 2014, s. 7-
9). Koulutussuunnitelman avulla yksilon ammattitaitoa voidaan pitda ylla ja siten
varmistaa mahdollisimman pitka tyoura.

3.1 Osaaminen

Osaamisen voidaan Kupiaksen ja muiden mukaan jakaa karkeasti kahteen luokkaan:
muodolliseen tietoon ja kokemukselliseen tietoon. Muodollinen tieto on hankittu kirjoista
ja koulutuksista, kun taas kokemuksellinen tieto ns. “kantapaan kautta”. (Kupias ym, 2014,
s.57)

Molemmissa tilanteissa osaaminen on tietoa ja taitoa, jota tekija pystyy soveltamaan
tilanteeseen sopivalla tavalla. Osaaminen voi olla ammatillista eli ammattitaitoa, joka
koostuu tiedoista ja taidoista joita tarvitaan ammatissa. Ammattitaitoon vaikuttaa myos
yksilén persoona ja se nakyy henkilossa taitavana ja tarkoituksenmukaisena toimintana
hdanen oman tehtava huomioiden. (Virtainlahti, 2009, s. 23; Kupias ym, 2014, s. 50)

Osaaminen voi olla myos henkilokohtaista, jolloin tiedot ja taidot ovat karttuneet
tyoeldaman ulkopuolella esim. harrastuksissa. Henkilokohtainen osaaminen voi kuitenkin
tukea myos ammatillista osaamista. Osaaminen voi perustua myds kokemukseen, joka
karttuu olemalla mukana erilaisissa tilanteissa. (Virtainlahti, 2009, s. 24) Kokemus heijastuu
sekd ammattiosaamiseen ettd henkilokohtaiseen osaamiseen ja siihen vaikuttaa myos
henkilon persoona.

Ammattitaito perustuu laajaan hiljaiseen tietoon. Henkild kykenee reagoimaan tehtaviin ja
ongelmiin oikealla tavalla omien kokemuksiensa ja intuition varassa. Aina henkilo ei
valttamatta kuitenkaan itse tunnista kaikkea hiljaista tietoa jota hanella on, jolloin esimies
voi auttaa taman kirkastamisesssa. (Virtainlahti, 2009, s. 44; Kupias ym, 2014, s. 57)

Tyopaikkojen ikdrakenne on Suomessa muuttumassa kun suuret ikdluokat jaavat
eldkkeelle. Tama tulee aiheuttamaan haasteita useissa organisaatioissa johtamisen,
tuottavuuden, toiminnan kehittamisen, yhteistoiminnan ja vuorovaikutusten suhteen, silla
suurilla ikaluokilla on valtavasti tietdmysta. Lisdhaasteen toimintaan aiheuttavat tyéelaman
muuttuvat lait ja asetukset. (llmarinen, s. 7-9)
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Vanhempia tyontekijoita saattaa tydpaikalla olla 1,5 kertaa enemman kuin tyéeldmaansa
aloittavia henkiloita. On mahdollista, etta tyopaikoilla enenevdssda maarin eri ikdiset
joutuvat tyoskentelemaan pareina keskendan. Eri ikaisilla tyontekijoilla on erilaiset
ndakemykset tyon arvosta, tyotavoista, kehittymistarpeesta ja sitoutuneisuudesta.
(lmarinen, s. 7-9)

Joissain tapauksissa nama nakemykset saattavat tormata, jolloin tydntekijoilta vaaditaan
erilaisuuden ymmartamista. Laajaa ikaskaalaa tyopaikalla tulisikin katsoa ennemmin
vahvuutena kuin heikkoutena. Talléin on tarkeada |oytaa oikeat toimintamallit, joilla
vanhempien henkildiden nakyvaa ja hiljaista tietoa saadaan siirrettya eteenpain. Yritysten
on varmistettava, ettda myds suurten ikdluokkien jaatya elakkeelle uusilla tyontekijoilla on
riittavasti ammattitaitoa, jotta yritys pystyy kehittymaan ja tuottamaan.

Osaamista voidaan tarkastella yksilon, tiimin tai koko organisaation nakdkulmasta (Kupias
ym, 2014, s. 50), mutta tdssa tydssa keskitytdaan osaamisen kehittamiseen yksilon kannalta,
seka pohditaan lyhyesti mita se tarkoittaa organisaation ja tiimin osalta.

3.1.1 Osaamisen hankkiminen yritys- ja tiimitasolla

Osaamisen hankkiminen ja sen jakaminen ovat hyvin tiiviisti liitdnndisia toisiinsa:
osaamisen hankkimiseen tarvitaan toinen osapuoli jakamaan sita. Osaamista voidaan
hankkia niin yksiléon kuin koko organisaation tai tiimin tasolla. Riippuen milld tasolla
osaamista hankitaan, ovat hankintakeinot erilaisia.

Yritystason tiedonhankinta tukee usein myds yksilon tiedonhankintaa. Isommassa
ryhmdssa oppiminen seka tiedon jakaminen ovat nopeampaa kuin yksilotasolla (Otala,
2018, s. 118). Kun yritys ja organisaatiot oppivat, oppii my0Os yksil6. Organisaatio joka ei
kehity, saattaa kilpailutilanteessa kaatua. Tastd syysta koko tiimin ja sen yksittaisten
tekijoiden osaamisen pitda kehittya ja tietotaidon on oltava riittavalla tasolla. (Kupias ym,
2014, s. 16)

Osaamisen hankkiminen yrityksiin voi tapahtua usealla tavalla ja yritysmalli vaikuttaa
suuresti hankitatapaan ja kanavoihin. Osaamista voidaan hankkia esimerkiksi
rekrytoinneilla, koulutuksilla, yritysostoilla, tydssaoppimisella tai henkilGsiirroilla osastolta
toiselle.

Selvittdakseen yrityksen osaamistarpeet, Leenamaija Otala ehdottaa kirjassaan Kettera
Oppiminen osaamisstrategian tekemista. Osaamisstrategian tarkoituksena on maaritella
mita osaamista yrityksen strategia ja tavoitteet edellyttavat, miten osaamista hankitaan,
mita kehitetdan itse ja mitda hankitaan ulkopuolelta. Osaamisstrategia voi sisaltaa
kuvauksen osaamisverkostoista, silla kaikkea ei tarvitse osata itse. Tall6in voidaan
kohdentaa ihmisten huomio oikeaan asiaan, kun osa osaamisesta voidaan hankkia
muualta. (Otala, 2018, s. 164)

Yrityksen on myos pystyttava tunnistamaan sen ydinosaaminen eli sen pitkalla aikajanteelld
kehittynyttd tasokasta ja laajasti omaksuttua tietoa. Ydinosaaminen on yrityksen yksi
tarkeimmista kilpailueduista — se on yhdistelma kykya ja teknologioita. Ydinosaamista on
hankala kopioida, mutta sitd voidaan kehittdad ja soveltaa yrityksen sisalla. (Virtainlahti,
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2009, s. 30) Organisaatioissa oleva ydinosaaminen on paaasiassa yksildista riippumatonta,
mutta yksilon mukana saattaa kadota paljon ydinosaamista jos asiaa ei tiedosteta ajoissa
(Kupias ym, 2014, s. 55).

Koska yrityksen toiminta perustuu henkildstén osaamiseen, on henkiléston jatkuva
kehittaminen avainasemassa. Virtainlahti ehdottaa mahdollisuutta luoda yrityksen
strategia perustuen henkiléston osaamiseen (Virtainlahti, 2009, s. 63). Tall6in strategia
rakentuisi henkiléston vahvuuksista ja strategia kehittyisi henkiloston kehityksen kanssa.
Tama loisi yritykselle uusia ideoita ja toimintamalleja seka mahdollisesti sitouttaisi
henkilostda. Jos yrityksen strategia perustuu henkilostéon osaamiseen, on sen jalkautus ja
ymmartaminen todennakdisesti helpompaa kuin ylhaaltapain tulleen strategian.

Ihminen oppii oivaltamalla asioita ja tasta syysta tyOympadriston on luotava tahan
mahdollisuus (Otala, 2018, s. 44). Toisaalta, Virtainlahden mukaan yksilé oppii myos
yrityksen ja erehdyksen kautta (Virtainlahti, 2009, s. 116). Otalan ja Virtainlahden erilaisten
oppimistapa nakodkulmista voidaan paatelld ettda oppimistapoja on monia, eika yksi tapa
valttamatta sovellu kaikille.

Myds yritys ja organisaatiot voivat oppia yhteisen tekemisen seka oivaltamisen kautta.
Tekemalla virheita, tarkistelemalla juurisyyt niiden taustalla seka tekemalla muutoksia
toimintatapoihin ja viestimalla tasta henkilostolle yritys tai organisaatio oppii jatkuvasti.
Usein virheiden juurisyiden seka uusien toimintamallien rakentamiseen tarvitaan useampi
yksild miettimaan. Sen lisdksi ettd kyseiselld toimintamallilla organisaatio tai yritys saa
uutta tietoa, myos yksilot oppivat. Jatkuvana ja sadanndllisena toimintamallina kyseessa on
jatkuvan parantamisen toimintamalli. Myods Otala mainitsee jatkuvan parantamisen (do-
plan-check-act) tehokkaana oppimiskeinona (Otala, 2018, s. 185-186).

Tiimin osaamista voidaan kehittda useilla eri metodeilla kuten kehityspaivilla, ja -
palavereilla, ideaverstailla ja -varteilla, tietoiskuilla, kehityssuunitelmilla tai
vuorotteluvapailla  (Kupias ym, 2014, s. 78-79). Sopiva keino riippuu mm. tiimin
tyoskentelytavoista, tiimihengesta seka kaytettavissa olevista resursseista.

Tiimin osaaminen, nykytilanne ja kehityskohteet tulee tunnistaa, jotta sita voidaan kehittaa
ja muokata. Jos tiimin osaamista ei tunnisteta, on mahdollista, ettd henkilostoa kehitetaan
vaardan suuntaan tai keskitytdaan kehittamaan asioita, jotka ovat jo hyvin hallussa. On myds
tarkeda tunnistaa tiimissa vallitsevat ajattelumallit ja uskomukset. Jos tiimin sisdlla on
uskomus, ettd uuden oppiminen on vaikeaa, turhaa ja se on iso ponnistus, voi uuden
opetteleminen ja tiedon hankintaan ryhtyminen olla haastavaa. Tiimin sisalla voi myos olla
uskomus, etta tiedon hankkiminen ja henkiloston kehittaminen on esimiehen vastuulla, ja
ettd on esimiehen tehtdva kouluttaa uusia asioita. Esimiehelld ei valttamatta ole kaikkea
tarpeellista tietoa, jonka tiimi tarvitsee, ja on myos tiimin omalla vastuulla tunnistaa silta
puuttuva osaaminen ja kommunikoida asia eteenpain. Ryhmaa voidaan kuitenkin kouluttaa
oppimaan, ja luomalla onnistumisia paivittdin normaalissa arjessa voidaan motivaatiota
uuden tiedon hankkimiseen vahvistaa. Tiimin osaamista voidaan kehittdaa ulkopuolisella
avulla kuten ulkopuolisilla koulutuksilla ja mentoroinnilla tai benchmarking vierailuilla.
(Kupias ym, 2014, s.23, 30-32, 79)
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Tiimin osaaminen on riippuvaista yksilon osaamisesta ja samalla yksilén osaamisen
karttuminen kehittaa koko tiimin osaamistasoa (Kupias ym, 2014, s. 54).

Mia Poutanen mainitsee opinndytetydssaan, etta aina kaikkea tietoa ei tarvitse hankkia
omaan organisaatioon, vaan osaamista on mahdollista hankkia myos kumppanuus
organisaatioiden kautta (Poutanen, 2012, s. 17-19). Myos Otala on samoilla linjoilla:
tarvittavaa tietoa ei kannata kehittaa itse, jos yrityksella ei ole sita jo ennestaan. Talléin on
jarkevaa hankkia tieto ulkopuolelta, esimerkiksi erilaisten kumppaanuuksien kautta. (Otala,
2018, s. 175)

3.1.2 Osaamisen hankkiminen yksilétasolla

Ihmisilla on useita eri oppimistyyleja ja jokaisella on oma vahvuutensa miten oppii. Ihmiset
voivat oppia kuuntelemisen, katselemisen tai tekemisen kautta. Oppimistyyliin vaikuttaa
yksilon aiemmin oppimat asiat, ymparistd- seka kognitiiviset aspektit. Neil Fleming on
esitellyt VARK- mallin, jonka mukaan vyksil6 oppii juurikin katselemalla (Visual),
kuuntelemalla (Audio), kirjoittamalla ja lukemalla (Read and write) tai tekemalla
(Kinesthetic). Ymmartamalla oman oppimistyylin osaamisen hankkimista voidaan tehostaa.
(2U Inc., 2020)

Nyky-yhteiskunnassa ammattitaidon kehitys ja yllapito ovat jadneet vahvasti tydelaman
varaan (Otala, 2018, s. 18). Tasta syysta organisaation taytyy uutta tietoa hankkiessaan
ottaa huomioon myo6s vyksilolliset tarpeet ja kiinnostuksen kohteet. Luomalla
mahdollisuuden hankkia uutta tietoa seka kehittya, yritys pystyy sitouttamaan henkilostoa.
Talla pystytdadn varmistamaan tarvittavan tiedon pysyminen. Organisaation toiminta nojaa
vahvasti sen henkiloston osaamiseen, jonka takia henkiloston jatkuva kehittaminen ja
osaamisen yllapito varmistaa yrityksen toiminnan myds jatkossa. Kestavalla oppimisella
pystytdan myos mahdollistamaan pidempi tyoura kuin ilman jatkuvaa uuden oppimista.
(Virtainlahti, 2009, s. 62; Kupias ym, 2014, s. 14) Siina missa fyysinen ja psyykkinen tyokyky
saattavat laskea ian my6ta, on mahdollista, ettda myds ikdantyvien tyontekijéiden osaaminen
vanhenee tietoperustan vanhetessa (Sitra, 2019, s. 35).

Ammattitaidon yllapitaminen ja taten uuden tiedon jatkuva hankkiminen on tyéelamassa
nykypdivana ensiarvoisen tarkeda. Ammattitaidon yllapitamiselld varmistetaan yksilon
nakokulmasta, ettd tdiden muuttuessa toitd on vield tarjolla, ne pystytdaan suorittamaan
vaaditulla tasolla ja tyo pysyy mielekkaana. Heinikoski, Koskinen ja Ylitalo mainitsevatkin,
ettd hyvd ammatinhallinta parantaa myos tyohyvinvointia. (Heinikoski ym, 2014, s. 7)

Jotta organisaation tiedon hankinta olisi mahdollisimman ketteraa, pitaa henkiloston kyeta
hankkimaan tietoa imuohjautuvasti. Yksilon taytyy ottaa vastuu omasta kehittymisestaan.
Oppimista ja tiedon hankintaa tapahtuu tdiden tekemisen ohella ja kun itse tyota
kehitetdaan. Uutta opittua tietoa taytyy myos paasta soveltamaan mahdollisimman pian
kdytantoon jotta oppiminen syvenisi. (Otala. 2018. s. 20-26, 118) Niita tietoja ja taitoja
taytyy myos soveltaa monipuolisesti ja luovasti. (Kupias ym, 2014, s. 50)

Jotta yksil6 pystyy oppimaan uutta, on teoreettisen pohjatiedon oltava oikealla tasolla. Jos
henkilo ei ymmarra opeteltavan asian perusteita, on haastavamman tiedon sisdistaminen
ja muistaminen vaikeaa. (Otala. 2018. s. 17) Osaamisen taso vaikuttaa myos siihen, miten
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ja millaista uuden tiedon maaraa lisataan. Aloittelija tarvitsee konkreettista apua ja
ohjausta, helposti ymmarrettavissa pienissa osissa, kun taas asiantuntijalle voidaan antaa
laajoja kokonaisuuksia kasiteltdavaksi oivaltavilla kysymyksilla. Henkilon on my&s osattava
oppia. Jos ndin ei ole, on itseoppimista opeteltava. (Kupias ym, 2014, s. 50 -63) Toinaan
yksilon hiljainen tieto on ongelmallista, sillda se saattaa astua konkreettisen tiedon
oppimisen tielle. Intuitio on hiljaista tietoa, joka saattaa vaikuttaa oikean tiedon
sisdistamiseen ja oppimiseen. Konkreettisen tiedon avulla ei voida opettaa milla tunteella
ja mielentilalla asioihin on suhtauduttava tai miksi tata konkreettista tietoa tarvitaan.
(Brock, 2015)

Yksil® saattaa alisuoriutua omalta tasoltaan, jos han ei tunnista omaa osaamistaan, ei luota
omaan osaamiseen, ei ole kiinnostunut sen kayttamisesta tai hanelle ei anneta
mahdollisuutta oman osaamisen kayttamiseen. (Kupias ym, 2014, s. 54)

Poutanen listaa osaamisen hankkimisen keinoina esimerkiksi mentoroinnin, tydkierrot ja
projektitehtavat. (Poutanen. 2012. s 17-19) Myods Otala mainitsee mentoroinnin
tehokkaana tapana tiedon jakamiseen. Han listaa mentorointiin perustuvina
tiedonhankinnan keinoina havainnoinin, eli toisen henkilén tyén seuraamisen, mentorin
kdayton sparrauskumppanina, tyonohjauksen ja benchmarkingin hyvista kaytanndista.
(Otala, 2018, 5. 117)

Oppiminen tapahtuu nopeammin vuorovaikutuksessa toisen henkilon kanssa, joista
yllamainitut tiedonhankintakeinot ovat hyvia esimerkkeja. Kollega tai asiakas voivat toimia
mentorina tai valmentajana, jolloin tieto on nopeammin sisdistettdvissa. (Otala, 2018, s.
48-49) Talléin on myds mahdollista kysya asioita, jotka eivat ole selvid ja joista haluaa
lisatietoa.

Jotta tietoa voidaan hankkia ja sisdistdad tehokkaasti, tulisi oppimisen tapahtua
positiivisessa tunnetilassa. Palkitsevuuden tunteen edessa ihminen oppii hyvin, ajattelee
luovasti ja nakee vaihtoehtoisia ratkaisuja, kun taas negatiivisessa tunnetilassa ihminen
keskittyy rutiineihin ja oppiminen hidastuu. Negatiiivinen reaktio on nopeampaa kuin
positiivinen. (Otala, 2018, s. 68) Henkilosto olisi kyettava motivoimaan tarvittavan tiedon
hankinnan kohteesta, ja luotava aiheesta motivoiva mielikuva. Motivoitunut tyontekija
oppii nopeammin ja kadyttda seka kehittdda oppimaansa aktiivisesti. Tasta syysta uutta
opetellessa myods erilaiset oppimistyylit tulisi ottaa huomioon. Opetteleminen omalla
tyylilla on motivoivampaa. (Virtainlahti, 2009, s.25, 138)

3.2 Osaamisen jakaminen

Osaamisen jakaminen on tiedon jalkautusta ja opettamista. Tiedonjalkauttamistavat
riippuvat niin opettajalle sopivasta opetustyylista kuin oppilaan tavasta oppia. (2U Inc,
2020)

Osaamisen jakaminen on vahvasti liitdnnadistd osaamisen hankkimiseen, mutta tapahtuu
toisesta nakdkulmasta. Osaamista voidaan kuitenkin jakaa yhden henkilon toimesta
samanaikaisesti useammalle kuin yhdelle henkilélle. Osaamisen jakaminen onnistuu
nykyjarjestelmien avulla organisaatiotasolla esimerkiksi koko yrityksen henkilostolle
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yhdella kertaa. Tietoa jakaessa taytyy varmistaa, etta yhteisen kielen lisaksi myds termit
ovat yhteisia. (Otala, 2018, s. 184)

Jotta ymmarretaan mita tietoa tekijoilta pitaa siirtaa eteenpain, on ymmarrettava mika on
yrityksen toiminnan kannalta kriittista tietoa. Kriittinen tieto on yrityksen ydintietoa jota
ilman toiminta ei pyori ja jonka menettamalla yrityksen toiminnan taso laskee. Kriittinen
tieto saattaa olla vain yhden tai kahden henkilon varassa. Yrityksen taytyy tunnistaa mita
hiljaista tietoa silla on tyontekijoiden keskuudessa, jotta sen toiminnot eivat keskeydy
hiljaisen tiedon kadotessa. (Virtainlahti, 2009, s. 81-89)

Tietoa voidaan jakaa joko sosialisaation tai ulkoistamisen keinoin. Sosialisaation avulla
tieto jaa hiljaiseksi tiedoksi, silla se tapahtuu myds Poutasen mainitsemalla
mentorointiperiaatteella. Ulkoistamisen keinoina tieto dokumentoidaan ja siitd voidaan
luoda kirjoitettuja prosesseja. (Kuronen-Mattila, Maki, Jarvenpaa, 2012, s. 6)

Tiedon jakamisen teoreettisia keinoja on useita, kuten myds hankinnan keinoja. Sopivaa
jalkautuskeinoa valittaessa on otettava yleisén taso huomioon. Tiedon jalkautus taytyy
hoitaa eri tavalla jos kyseessa on esimerkiksi yrityksen palveluksessa viisi vuotta ollut
henkilo, verrattuna juuri aloittaneeseen henkiléon. Myo6s jaettavan kohdeyleisén laajuus
vaikuttaa valittavaan jakamistapaan. (Kuronen-Mattila ym, 2012, s. 6-7)

Kuronen-Mattila ja muut listaavat erilaisina tiedonjakamisen keinoina esimerkiksi
dokumentaation, haastattelut, tiimityon, case-keskustelut, simulaatiopdivat. (Kuronen-
Mattila ym, 2012, s. 6)

Asiantuntijatyossa voidaan kayttda kokeneempia tyontekijoitd uusien perehdytyksessa
jarjestamalld vuorovaikutusta kahden henkilon valilla. Vuorovaikutus voi olla myds
suunnittelematonta ja spontaania. (Kuronen-Mattila ym, 2012, s. 9) Carita Hannelin
mainitsee opinnaytetydssdan myoOs rinnakkaistyoskentelyn, jossa kokeneempi ja
kokemattomampi henkilo tyoskentelevat vierekkdin ja kayvat esimerkiksi palavereissa
yhdessd, yhtena tiedon jakamisen keinona (Hannelin, 2016, s. 19). Yritykset eivat ole
valttamatta kuitenkaan valmiita maksamaan kahden tekijan paallekdista tyoskentelya
pitkia aikoja. Tasta syysta malli on uskoakseni vain lyhyempid aikoja kaytossa, jos ollenkaan.

Koulutettavan aihealueen on oltava kuuntelijoita kiinnostava, jotta oppimista tapahtuu ja
tiedon dokumentointi koulutuksen aikana on varmistettava. Suuri osa kuullusta tiedosta
unohtuu, jolloin dokumentoimaton koulutus jaa usein vain lyhyeksi aikaa muistiin.
Opettamalla myos itse opettaja oppii samalla. (Kupias ym, 2014, s. 80)

Tiedon jakamista voidaan tukea useilla erilaisilla yhteistyémuodoilla, jolloin tieto valittyy
yhteistyon ja kokemuksen kautta eteenpain. Tallaisia yhteistyémuotoja ovat esimerkiksi
tiimi- ja ryhmatyoskentely, kokemusten vaihtaminen, reflektointi, sijaisuus- ja
varamiesjarjestely (Virtainlahti, 2009, s. 118-124). Yksilotyoskentelyn muokkaaminen
tiimityoksi lisda tyotehtavien jakamista laajemmin useammalle henkil6lle, tiedon jakamista
usean henkilon kesken, ongelmanratkaisun mielekkyytta ja nopeutta, ja tata kautta tuottaa
my0s uutta tietoa. (Kuronen-Mattilaym, 2012, s. 9) Tiimin sisdinen dynamiikka on kuitenkin
saatava hyvin toimivaksi ja ilmapiiri avoimeksi. Jos ilmapiiri on luottavainen, jaetaan tietoa
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enemman kun jokainen uskaltaa kertoa oman mielipiteensa ja nakemyksensa asioihin.
(Virtainlahti, 2009, s. 136)

Yhden teorian mukaan opettaminen ja tiedonjakaminen jakautuvat kahteen malliin, joista
molemmista on kaksi versiota: Opettajakeskeinen kouluttaminen ja oppilaskeskeinen
kouluttaminen. Molemmat tyylit voidaan lisdksi jakaa ns. ”high-tech” ja ”low-tech”
kategorioihin kaytettavan materiaalin osalta. (2U Inc, 2020)

Opettajakeskeisessa tiedonsiirtamisessa opettaja on aktiivisessa roolissa ja oppilaiden
oletetaan oppivan luentojen ja erilaisten ohjeistusten kautta, kun taas oppilaskeskeisessa
mallissa molemmat ovat aktiivisessa ja yhta tarkeassa roolissa. Opettaja toimii oppilailleen
fasilitaattorina. (2U Inc, 2020)

Ns. ”"High-tech” materiaalia ovat kaikki uudenaikaiset opetuksen tukimateriaalit kuten
pelit, tietokoneet, sosiaalisen median alustat ja vastaavat sahkoiset tavat. "Low-tec”
materiaaleihin luetaan kaikki perinteiset opetusmateriaalit kuten perinteisesti
kasinkirjoitetut muistiinpanot seka tekemisen kautta oppiminen. (2U Inc, 2020)

3.3 Esimiehen rooli

Esimies pystyy omalla esimerkilldadn toimimaan roolimallina itsensa kehittamisessa Jos
esimies on aktiivinen kehittamaan itsedan ja toimintoja ymparilldan, voi tama motivoida
my0s alaisia toimintojen ja itsensa kehittamisessa. (Kupias ym, 2014, s. 14)

Esimies pystyy vahvistamaan tiimin osaamista olemalla luotettava. Luottavaisessa
ymparistossa yksilolla on mahdollisuus epdonnistua, jonka kautta voidaan oppia uutta.
Luottamuksen avulla voidaan myOs mahdollistaa yksilon epamukavuusalueelle
meneminen. Epamukavuusalueella oppiminen on tehokasta, ja oppiminen tapahtuu
kokemuksen kautta. (Kupias ym, 2014, s. 44)

Esimiehen tehtdava on myos varmistaa, ettd yksilot ja tiimi oppivat monipuolisesti kaikkia
taitoja. Ei riita, ettda yksilét osaavat vain omaan ammattiinsa liitanndiset asiat, jos
esimerkiksi ryhmatyotaitoja ei ole. Talléin on esimiehen vastuulla varmistaa, ettd myos
muut taidot tulevat opituiksi. Tasta syysta yksilon tiedon ja taitojen tunnistaminen on
tarkeaa. (Kupias ym, 2014, s.23, 51) Toisaalta esimiehen tehtava on myds valita ryhmaan
sopivia henkilGitd, ei ole esimiehen tehtava opettaa kaikkia tydelamassa vaadittuja taitoja.

Johdon ja esimiehen tuki ovat pakollisia, jotta hiljaisen tiedon siirto voidaan varmistaa
yrityksessa (Holden, 2002, s. 71).
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4 HILJAINEN TIETO

Hiljaisen tiedon tunnistaminen vaatii ymmarrysta siitd, mita hiljainen tieto on. Hiljainen
tieto on epamaaraista tietoa, joka on vaikeasti identifioitavaa. Henkilosto ei valttamatta
osaa tunnistaa omaa hiljaista tietoaan tai sen liitantaa kaytannon tyohon. (Virtainlahti,
20009, s. 44)

Hiljainen tieto on abstraktia tietoa, joka pitaa sisalladn henkilékohtaisia nakemyksia,
kasityksia, kokemusta, intuitiota, ideoita, arvoja seka tuntemuksia. Sita pidetaan toisinaan
my0s synonyymina osaamiselle ja ammattitaidolle. (Virtainlahti, 2009, s. 43-54) Hiljainen
tieto on usein tietoa, joka varmistaa organisaation toimintakyvyn ja parhaassa tapauksessa
saattaa myods olla yritykselle etulydntiasema jos yritys osaa jalkauttaa tiedon oikein.
(Virtainlahti, 2009, s. 107; Holden, 2002, s. 69-71)

Tiedon ajatellaan usein olevan valtaa, ja tdsta syystda ihmiset eivat halua jakaa sita
eteenpadin. Yleinen olettamus voi olla, ettd henkil6d arvostetaan sitd enemman, mita
enemman hanelld on tietoa. Kun henkildsuhteet ovat kunnossa ja keskindinen kunnioitus
kaikkia kohtaan oikea, myds tietoa jaetaan mielummin. (Kuronen-Mattila ym, 2012, s. 12)
Tiedon jakamista tulisikin rohkaista kaikilla tasoilla. Holden ehdottaakin, ettd hiljaisen
tiedon jakamisesta palkittaisiin (Holden, 2002, s. 71).

Jos hiljaista tietoa ei jaeta tai sitd ei kdytetd, on mahdollista ettd se katoaa ja unohtuu
kokonaan (Holden, 2002, s. 67) .

Tietoa ei siirry, jos yksiloiden valilla ei ole luottamusta, yhteista kieltd, ymmarrysta
asiayhteydestd tai osaamisessa on tasoeroja. Yleisimpid syitd tiedon siirron estymiseen
ovat kuitenkin riittavan ajan varaaminen, seka sopivan paikan l6ytyminen. Virheiden pelko
ja haluttomuus apuun saattavat myos olla esteend uuden tiedon hankkimiselle. (Holden,
2002, s. 81)

4.1 Hiljaisen tiedon jakaminen

Nakemykseni mukaan hiljaisen tiedon siirtdmisessa ei pitdisi keskittya vain tiedon siirtoon
vanhemmilta tyontekij6ilta nuoremmille, vaan pikemminkin osaavammilta tekijoilta
aloitteleville. Hiljaista tietoa saattaa olla myds nuoremmilla tyéntekijoilla, joiden mukana
tieto voi kadota jos he poistuvat yrityksesta. Siirtamalla hiljaista tietoa henkil6ilta toiselle
varmistetaan tiedon pysyminen talossa, mutta samalla my6s varmistetaan uusien
henkildiden osaamisen kehittyminen.

Hiljaisen tiedon jakamiseen on kehitetty useita malleja. Kaytettava malli ja tapa riippuu
kyseessa olevasta organisaatiosta, seka sielld vallitsevista tavoista ja ajatusmalleista.

Kuronen-Mattila, Maki ja Jarvenpaa listaavat hiljaisen tiedon jalkautuksen keinoina
haastattelut, mentoroinnin, ns. “oppipoikamallin”, havainnoinnin, palautekeskustelut,
tyon organisoimisen tiimityoksi ja perinteisen dokumentoinnin. (Kuronen-Mattila ym,
2012, s. 8-10)
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Kuronen-Mattila ja muut seka Virtainlahti kertovat japanilaisen professori Nonakan ja
kollegoiden mallista, jolla kokemusperdistd tietoa voidaan siirtda ja sailyttaa
organisaatiossa. Kyseessa on ns. SECI- malli.

SECI—mallin nimitys muodostuu sanoista sosialisaatio (sosialization), ulkoistaminen
(externalization), yhdistdminen (combination) ja sisdistaminen (internalization).
(Virtainlahti, 2009, s. 98)

Sosialistisessa mallissa tietoa jaetaan dialogin ja henkilokohtaisen vuorovaikutuksen
kautta. Tallaisia menetelmia ovat esimerkiksi aiemmin mainitut mentorointi ja
oppipoikamalli. (Kuronen-Mattila ym, 2012, s. 6-7) Tietoa voidaan my0s jakaa ja muuttaa
nakyvaksi asiantuntijoille kokemuksen ja teknisten taitojen avulla (Virtainlahti, 2009, s. 98-
99).

Ulkoistamisessa hiljainen tieto dokumentoidaan, jolloin tieto jaa koko organisaation
kayttoon. Tietoa voidaan dokumentoida esimerkiksi eri tyo- ja toimintaprosesseihin sisalle.
(Kuronen-Mattila ym, 2012, ss. 6-7) Ulkoistamisen tarkoituksena on muokata tietoa
nakyvaksi metaforien ja mallien avulla (Virtainlahti, 2009, s. 98-99).

Yhdistaminen tarkoittaa nakyvan tiedon muuttamista monimutkaisempaan malliin, mutta
tieto pysyy nakyvana. Tietoa voidaan yhdistaa esimerkiksi dokumentaatioiden, kokousten
ja tietoverkkojen avulla. Tieto rakennetaan uudelleen yhteen, ja sitd kautta siita
rakennetaan uutta tietoa. (Virtainlahti, 2009, s. 100)

Sisdistamisen mallissa nakyva, dokumentoitu tieto muuttuu hiljaiseksi tiedoksi oppimisen
kautta (Virtainlahti, 2009, s. 100).

Osassa tavoista tieto sdilyy myos tiedon siirron jalkeen hiljaisena. Tallaisia tapoja ovat
esimerkiksi haastattelut, havainnoinnit, oppipoikamenetelma ja mentorointi. Melkein
kaikissa malleissa yhteinen piirre on kuitenkin yhteinen tekeminen ja tiedon jakaminen
henkilokohtaisesti. Tiedon siirtaminen hiljaisena eteenpdin on kuitenkin hidasta ja vaatii
resursseja, silla osapuolten on oltava talldin Iasna samaan aikaan. (Virtainlahti, 2009, s. 17)

Esimerkiksi uutta kieltd opiskellessa hiljaista tietoa ovat danen paino, lausunta mallit ja
kaytto - nadita ei pysty oppimaan kirjasta lukemalla. Tall6in natiivin kielenpuhujan kanssa
keskustellessa tama hiljainen tieto siirtyy huomaamatta oppilaalle. (Brock, 2015)
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4.2 Hiljaisen tiedon hankkiminen

Hiljaista tietoa voidaan yritykseen hankkia myos tietoisesti tai huomaamatta joko yritys- tai
yksilotasolla.

Yritystasolla hiljaista tietoa saapuu yritykseen rekrytointien, |ahtohaastattelujen,
henkiloston harrastaneisuuden ja kokemuksen kautta.

Uudesta henkilosta tulisi yrittaa saada irti kaikki uudet havainnot, mielipiteet ja
kokemukset mahdollisimman pian rekrytoinnin jalkeen. Uusi henkildé osaa kyseenalaistaa
tekemistdan ensimmadisen 100 paivan ajan. (Virtainlahti, 2009, s. 131) Tama
kyseenalaistaminen tulisi saada dokumentoitua talteen, jotta sen avulla voidaan parantaa
yrityksen toimintaa ja varmistaa uuden tiedon sdilyminen ja uudet kerrotut huomiot.

Henkildn siirtyessa pois yrityksesta, tulisi hanen kanssaan pitaa Iahtohaastattelu katoavan
hiljaisen tiedon kartoittamista varten. Henkilosté on usein avoimempaa kertomaan
yrityksen kipukohtia siirtyessaan pois yrityksen palveluksesta. Talla tiedolla voidaan tulevaa
toimintaa kehittaa jatkossa. (Virtainlahti, 2009, s. 135)

Jotta yksilé pystyy oppimaan ja hankkimaan hiljaista tietoa, on hdanen oltava tietoinen
hiljaisen tiedon, seka konkreettisen tiedon yleisestd olemassaolosta ja naiden eroista.
Kaikki ymmarrys mita yksilolla on, ei ole valttamatta konkreettista tietoa, vaan osa on
tunteisiin perustuvaa hiljaista tietoa, ja osa konkreettista tietoa. Hiljaista tietoa saadaan
itseoppimalla oivaltamisen kautta. Yksilolle taytyy antaa mahdollisuus sekd tarvittava
keskeytykseton aika oppia itse oma hiljainen tietonsa. (Brock, 2015)

4.3 Muut jarjestely

Hiljaisen tiedon siirtymistd on mahdollista edesauttaa myos muilla toimilla kuin suoralla
jakamisella eli kertomalla, dokumentoimalla ja kouluttamalla ja naihin panostamisella.

Hiljaista tietoa voidaan jakaa erilaisilla yhteistyomalleilla. Rakentamalla erilaisia tiimeja
seka jarjestamalld ryhmatoita eri tiimien ja ryhmien valilld, voidaan edesauttaa hiljaisen
tiedon siirtymista henkildille jotka eivat sitd muuten saisi. (Virtainlahti, 2009, s. 118-124)
Ryhmassa tyoskennellessa syntyy uusia ndkdkulmia ja tiedon maara syventyy. Oppiminen
on tehokkaampaa ja monipuolisempaa ja asioihin pdasee syvallisemmin sisalle. (Miksi
Ryhmatyo?, 2019) Samaan ajatukseen perustuu myds aiemmin mainittu mentorointimalli
seka oppipoikamalli, joissa henkilot tyoskentelevat pareittain. Tall6in osaamattomampi
oppii osaavammalta henkil6ltd huomaamattaan, ja osaavampi henkil6 jakaa hiljaista tietoa
tiedostamattaan jarjestetyn tilanteen takia.

Erilaisilla tyohuonejarjestelyilla voidaan hiljaisen tiedon siirtymistd joko hidastaa tai
edesauttaa. Ty6huonejarjestelyilla on suora vaikutus ihmisten valiseen vuorovaikutukseen.
Suljetuissa tiloissa henkilot pystyvat eristaytymaan omiin oloihinsa, jolloin kanssakdaymista
on vdahemman ja tietoa ei vality. Myo6s kauaksi toisistaan sijoitetut tyopisteet hidastavat
normaalia tiedon vaihtumista. Avokonttoreissa tietoa valittyy huomaamatta henkiléiden
keskustellessa seka muiden ollessa kuuloetdisyydella keskusteluista. Talloin tietoa jaetaan
huomaamatta useammalle henkildlle. (Virtainlahti, 2009, s. 125-127) Avokonttoreiden on
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kuitenkin huomattu haittaavan oppimiskykya korkean melutason johdosta. (Talouselama,
2014)

Erilaiset tyon kehittamisen mallit edistavat hiljaisen tiedon jakamista. Erilaisia malleja ovat
esimerkiksi tyonkierto, tyon rikastaminen ja eri projekteihin osallistuminen. (Virtainlahti,
20009, s. 127)

Tyonkierrolla, jossa tehtavaa vaihdetaan organisaation sisalla tehtavasta toiseen, lisataan
monitaitoisuutta ja samalla ymmarrysta ymparoivien tiimien ja koko organisaation
toiminnasta molempiin suuntiin. (Virtainlahti, 2009, s. 127) Ymmartamalla koko
toimintamallin, on oman tyon kehittdminen ja omassa tydssa kehittyminen helpompaa ja
mielekkdaampaa.

Tyota rikastamalla eli tekemalla samaa ty6td mutta eritasoisia vaiheita eri henkildiden
kanssa, saadaan tietoa hankittua samasta tyosta, eri tasoilta ja eri henkilgilta. Talloin
ymmarrys koko tyovaiheesta ja syista miksi asioita tehddan tietyssa jarjestyksessa
kirkastuu. (Virtainlahti, 2009, s. 128)

Osallistumalla erilaisiin projekteihin tietoa valittyy useiden henkildiden valilla, seka luodaan
uutta tietoa yhdistamalld vanhaa tietoa yhdeksi. (Virtainlahti, 2009, s. 128) Normaalisti
projekteissa on osallisena joukko ihmisia, jolloin hiljaista tietoa asian eteenpain viemiseksi
on paljon. Jotta uusia toimintamalleja voidaan luoda, tarvitaan pohjalle vanhaa tietoa
hyvistd ja huonoista kdytanndista ja tavoista. Ndiden tietojen avulla luodaan uusi tieto, joka
on mahdollista myos dokumentoida.

Tietoa valittyy myo6s hyvin yksinkertaisillakin tavoilla. Vapaamuotoisilla kahvitauoilla
esimerkiksi on suuri vaikutus hiljaisen tiedon jakamiseen. (Virtainlahti, 2009, s. 135)
Kahvitaukojen lisaksi myds muilla tauoilla, kuten lounastauoilla tietoa valittyy henkilolta
toiselle. Tastd syystd taukoja ei pitdisi nahda vain tyon tuottavuutta hidastavana tai
estdavana tekijana. Tauot sekd erilaiset yhteistyotapahtumat kuten tiimitapahtumat ja
kehityspaivat, ovat sopivia ymparistoja tiedon ja erilaisten oivallusten jakamiseen.

Kun ihmiset ovat paljon tekemisissa keskendan, ja heille luodaan mahdollisuus keskustella
toistaan seka tekemisistaan, jakavat ja hankkivat he helposti tietoa jota ei muuta kautta
saa. Henkilosto ei valttamatta ole tietoinen minka takia joitain asioita tehdaan esimerkiksi
naapuritiimissa, mutta keskustelujen kautta ymmarrys asiasta ja hiljaisesta tiedosta
lisaantyy.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulosten avulla selvitetdaan teknisen tuen ja sen rajapintojen tiedonjalkauttamisen
nykytilanne: miten tietoa jalkautetaan talla hetkella eri tasojen valilla, mitka ovat
mieluisimmat jakotavat ja mitka nykymallissa ovat suurimmat ongelmat. Kun nykytila on
saatu selvitettya, toisen kyselyn avulla sekd Service Engineer Manager Juho Malinin
tekeman kyselyn perusteella selvitetaan mitka ovat teknisen henkiléston seka asiakkaiden
mielesta toimivampia tapoja tiedon jalkauttamiseen.

5.1 Kyselyt

Eri tasoille tehdyilla kysymyksilla pyrittiin selvittdamaan onko tiedonjalkautuksen
halukkuudella ja tarpeella merkittavia eroja eri tasojen valilla. Kyselyjen avulla selvitettiin
myo6s onko mahdollista, etta eri tasojen henkil6t eivat koe tiedonjalkautusta mahdolliseksi
oman puutteellisen osaamisen johdosta tai siksi, ettei se heidan mielestdan ole heidan
vastuualuettaan. Selvittamalla mieluisimmat tiedonhankinta- ja tiedonjakokanavat
pyritdan varmistamaan, etta tekijat ovat motivoituneita seka hankkimaan etta jakamaan
tietoa.

5.1.1 Ensimmainen kysely

Ensimmadinen kysely suoritettiin ennen koko teoriaosuuden valmistumista. Teoriaosuuden
valmistuminen kyselyn valmistumisen jalkeen saattaa aiheuttaa pienen virhemarginaalin
kyselyyn. Jos ensimmainen kysely olisi suoritettu vasta koko teoriaosuuden valmistumisen
jalkeen, olisi kysymykset muotoiltu enemman koko teoriaan pohjautuen. Toinen kysely
tehtiin teoriaosuuden ollessa lahes kokonaan valmis, joten sen kysymykset linkittyvat seka
ensimmadisen kyselyn kautta saatuihin tuloksiin, Malinin tekemaan kyselyyn ettd
teoriapohjaan.

Tason 5 ensimmaiseen kyselylomakkeeseen vastasi yhteensd 26 henkil6a. Kysely oli
kohdistettu Tuusulan tuotekehitykselle ja vastaavalla tasolla tyoskenteleville henkildille.
Kyselyn piirissa oli yli 50 henkil63, joten vastausprosentti jai kovin pieneksi, alle 50 %, vaikka
otanta oli hyvin laaja. Tarkkaa osallistujamaaraa ei voitu laskea, silla kysely toimitettiin
suoraan osalle tuotekehitystda henkilokohtaisesti ja osalle esimiesten ja tehtaanjohdon
kautta.

Kyselylla selvitettiin henkiloston tyokokemusta, nykyista tietotasoa toista suoriutumiseen
seka tiedon jakamisen halukkuutta ja ovatko henkilot jakaneet tietoa eteenpain.
Kyselypohja ja tarkat vastaukset loytyvat liiteesta 1.

Tason 4 ensimmaiseen kyselylomakkeeseen vastasi yhteensa yhdeksan henkilda. Kysely oli
kohdennettu Tuusulan teknisen tuen tiimille ja vastausprosentiksi saatiin 100 %. Kyselyn
otanta oli hyvin pieni, jonka vuoksi tarkan kvantitatiivisen datan saaminen ja analysoiminen
on haastavaa.
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Kyselylla selvitettiin teknisen tuen tiimin tyokokemusta, nykyista tietotasoa toista
suoritumiseen, tiedon hankinnan ja -jakamisen menetelmia seka mielipiteitd suurimmista
esteistd tiedon hankintaan ja jakamiseen. Kyselypohja ja tarkat vastaukset lOytyvat
liitteesta 2.

Tason 3 kyselylomakkeeseen vastasi yhteensd 41 henkil6a. Kysely oli kohdistettu kaikille
Kavo Kerr Tuusulan teknisen puolen ja myynnin yhteyshenkiléille joille [ahetetadan myynti-
ja teknisia tiedotteita. Kysely lahtettiin n. 160 henkil6lle, joten vastausprosentti jai reilusti
alle 50 %. Lisaksi kolme henkil6a vastasi kyselypyyntdon etteivat ole tekemisissa Kavo Kerr
Tuusulan huollon kanssa. Tasta paateltyna kaikki teknisen tai myynnin puolen henkilot eivat
tarvitse keskitetyn teknisen tuen palveluja vaan hoitavat tiedonhankinnan muilta kanavilta.
Oletettavaa myos on, etta osa muista kyselyn saaneista eivat ole Tuusulan teknisen tuen
kanssa tekemisissa, jolloin he eivat ole kyselyyn vastanneet.

Kyselylla selvitettiin asiakkaiden tydkokemusta, tiedon hankinnan vaylia, tiedon
kayttokelpoisuutta seka mielipiteita suurimmista ongelmista tiedon jalkautuksessa.
Kyselypohja ja tarkat vastaukset loytyvat liitteesta 3.

5.1.2 Toinen kysely

Toinen kysely suoritettiin ensimmaisen kyselyn seka Malinin tekeman kyselyn analysoinnin
jalkeen. Toisen kyselyn perusteella haluttiin vahvistaa hankitun teorian seka ensimmaisten
kyselyiden perusteella syntynyt kasitys mahdollisesta tulevaisuuden tilasta.

Toinen kysely suoritettiin pddasiassa suljetuilla kysymyksilld, joissa vastaajalla oli
mahdollista vastata joko olevansa samaa tai eri mieltd annettujen vaittamien suhteen.
Kyselyn lopussa vastaajilta kysyttiin avoimella kysymykselld myds heidan nakemyksidan
paremmasta tiedonvalityksesta tulevaisuudessa.

Toinen kysely suoritettiin vain tasoille 4 ja 3. Toisessa kyselyssa ei jatkoselvitetty, mitka
olisivat tason 5 kannalta parhaimmat tiedonvalityskeinot, ainoastaan miten taso 4 toivoo
saavansa tietoa. Toisessa kyselyssd ja tulevaisuudentilaa luodessa otettiin kuitenkin
huomioon tason 5 antamat vastaukset ensimmaiseen kyselyyn. Lopputuloksena on
mahdollista syntya ehdotus, joka on suotuisa tason 4 ja 3 kannalta, mutta ei valttamatta
ota huomioon aivan kaikkia tason 5 toiveita.

Tason 4 kysely lahetettiin 12 henkil6lle joista kymmenen vastasi. Toinen kysely oli myds
osoitettu koko Kavo Kerr Tuusulan tekniselle tiimille. Ensimmaisen ja toisen kyselyn valilla
tiimiin oli palkattu kaksi uutta henkiléd, jonka takia kohdejoukko oli isompi. Toisessa
kyselyssa ei selvitetty vastaajien tyokokemusta, mutta on tiedossa etta toiseen kyselyyn
vastanneilla ei kaikilla ole yhta vahvaa kokemusta kuin ensimmaiseen kyselyyn vastanneilla.
Tason 4 tarkat vastaukset toiseen kyselyyn loytyvat liitteesta 4.

Tason 3 toinen kysely lahetettiin samalla otannalle kuin ensimmainen kysely eli noin. 160
henkildlle. Toiseen kyselyyn vastasi 33 henkil63, joten vastausaste oli hieman heikompi kuin
ensimmaisessa kyselyssa. Toisen kyselyn kohdalla vastausaika oli lyhyempi, jolla on voinut
olla vaikutusta muutaman vastaajan verran. Tason 3 tarkat vastaukset toiseen kyselyyn
[oytyvat liitteesta 5.
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5.2 Nykytilanne ja sen ongelmat

5.2.1 Tasob5

Tason 5 henkilostollda oli suurimmaksi osaksi vankka kokemus omasta alastaan. 62 %
vastanneista oli yli 10 vuoden kokemus omalta alaltaan. Seuraavaksi suurimmalla osalla
vastanneista oli alle 5 vuoden ty6kokemus omalta alaltaan.

Tason 5 henkilosto yhta lukuunottamatta kokivat, etta heilld on tarpeeksi osaamista oman
tyonsa tekemiseen. Kielteisesti vastannut henkild6 kommentoi, ettd haneltda puuttuu
osaaminen tiettyihin erikoisosaamista vaativiin tehtaviin. Vastausten perusteella voidaan
paatelld, ettda tuotekehityksen tietotaso on riittavalla tasolla paivittdisesta tyosta
suoriutumiseen. Taman perusteella voimme myos paatelld, etta heillda on tarpeeksi
osaamista jaettavaksi paivittdisista tehtdvistaan. Tyokokemusten perusteella vahva
olettama on, etta suurella osalla henkil6st6a on jaettavaa osaamista myos laaja-alaisesti.
Osa vastanneista myds kertoi hankkivansa uutta tietoa vanhemmilta ja osaavammilta
henkilGilta.

Puuttuvaa osaamista tuotekehitys hankkii laaja-alaisesti useilta eri foorumeilta. Useissa
vastauksissa ilmeni tiedon hankkiminen tyokavereilta. 17 vastauksessa kerrottiin, etta
uutta tietoa hankitaan muilta ihmisilta. Lisdksi uutta tietoa hankitaan Internetin kautta (8
vastausta), seka erilaisista kirjallisuuslahteista (8 vastausta).

- Asking more experienced colleagues and searching on the internet.

- Following professional publications - Following the news from the compa-
nies in my profession.

- Discussing directly with persons who have knowledge.

- Asking from co-workers and business partners. Long experience in the
business helps also.

- Mostly, | start by asking colleagues. | also do google search. | have some
books on my table for checking some standards and design principles. In
some cases, i get feedback from a manufacturer and utilize that.
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Tuotekehityksen henkilostostosta lahes jokainen, 96 %, on jakanut omaa osaamistaan
tyokavereille viimeisen vuoden aikana. Taulukossa 1 on listattu tason 5 kertomia
tiedonjakokanavia.

Have you shared your knowledge to your co-
workers (in R&D and service) during the past 12

months?
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Taulukko 1. Taso 5 vastaajien tiedonjakokanavat

Suurin osa henkilostosta kokee, etta heidan velvollisuuksiinsa kuuluu tiedon jakaminen
eteenpadin. Yksi vastanneista ei koe, etta tiedon jakamisen on hanen vastuullaan, mutta
tekee sita kuitenkin tarpeen vaatiessa.

- | think it’'s not something | must do, but | always share my knowledge,
when: somebody asks me; there is a meeting or training in which | know
something the others should also know; | feel that my knowledge can re-
markably ease the work of the college. It is written between the lines of
our working process.

Tiedon jakaminen on tapahtunut padasiassa suullisesti esimerkiksi
kahvipoytakeskusteluina, neuvona kun toinen henkild on pyytanyt apua, luentoina tai
koulutuksina. Vastanneista 17 henkiléd mainitsi jakaneensa omaa osaamistaan joillain
tavalla suullisesti suoraan toiselle henkildlle. Seuraavaksi yleisin tapa tiedon jakamiseen oli
sahkoposti tai vastaava sahkdinen tiedonjakovaline.

- On coffee table, sending e-mails

- | have answered to my co-workers questions and in 7-way session.

- Working together with new comers and having some troubleshooting and
training like sessions.

- Ad hoc talking, meetings, e-mail
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Mieluisimmat tiedonjakotavat tuotekehityksessa jakautuvat useisiin eri metodeihin, jotka
|6ytyvat kategorisoituina taulukosta 2. Metodeja kartoitettiin vapaiden vastausten avulla
joten vaihtoehdot olivat myds laajoja. Suullinen esittdminen ei noussut mieluisana
vaihtoehtona yhtéa vahvasti esille, suhteessa siihen miten paljon tietoa oli suullisesti jaettu
eteenpdin. Mieluisimpana tiedonjakomenetelmina koettiin sdhkdposti tai muu vastaava
sahkoinen jarjestelma, jonka mainitsi yhdeksan henkil6a.

- Absolutely via e-mail. It can be easily found again, and it is clearly docu-
mented.
- Create a board online to share the knowledge and everyone can see it.

Seitsemdn henkildd mainitsi mieluisana tiedonjakomenetelmana suullisen tiedon
jalkautuksen seka erillisen koulutuksen tai presentaation.

- Giving a presentation in small groups, that way it’s possible to get every-
one to understand as | can explain more when there is something unclear,
and also repeating the presentation to other groups helps me understand
what | know better.

Kuusi henkilda mainitsi myods virallisen dokumentoinnin yhtend mieluisana
tiedonjalkautusmenetelmana.

- Design description documents should be written so that the document
really shares the idea behind the design. | try to take part the design re-
view meetings.

Hyvaksi jalkautustavaksi mainittiin myos yhdessa tekeminen, mita ei kukaan maininnut
kaytettyna tiedonjalkautuskeinona.

- Working together for example investigating a problem in pairs or small
groups.

Erilaisia dokumentointitapoja pidettiin suuressa arvossa, sillda silloin tieto on
saavutettavissa vielda myohemminkin. Koulutuksissa ja presentaatioissa hyvaksi koettiin
suuren henkilomaadran tiedonsaanti yhdelld kertaa. Osa vastaajista mainitsi kuitenkin
tiedon kompleksisuuden vaikuttavan parhaimpaan jalkautustapaan; suullisesti on
helpompi jakaa monimutkaisia asioita, joilloin yleisélla on mahdollisuus esittaa kysymyksia,
kun taas yksinkertaisia asioita on helppo jakaa kirjallisesti.

- | prefer to share complicated things in meetings and simple things by E-
mail.
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Yhdessa vastauksista tiedon jakaminen koettiin ylimaardisena tyona joka rasitti muutenkin
liilan isoa tyokuormaa. Tastd syysta tiedon jakaminen haluttiin hoitaa mahdollisimman
helpolla tavalla.

- Word of mouth, case by case, with minimal effort. | already have too high

workload, would not want to add anything to it.

If you have to share your knowledge, how would
you prefer to do it?
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Taulukko 2. Taso 5 mielekkdimmat tiedonjakokanavat

Tarkat kysymykset, vastaukset seka kuvaajat vastauksiin [6ytyvat liitteesta 1.

5.2.2 Taso4

Tason nelja henkildstolla on hyvin vahva kokemus. Jopa 89 % vastaajista on tydskennellyt
alalla yli 10 vuotta. Vain 11 % vastaajista oli alle viiden vuoden tyékokemus.

78 % vastaajista oli sita mieltd, ettd heillda on tarpeeksi osaamista tiedon jakamiseen
ulkoisille asiakkaille. 22 % mielesta heilld ei ole tarpeeksi tietoa jotta voivat jakaa sitd
asiakkaille. Syyt mielipiteeseen olivat liilan vahainen tekninen koulutus seka uuden teknisen
tiedon rajallinen maara tai sen jako rajalliselle ryhmaille.
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Tasolla nelja kaikki vastanneet kertoivat saaneensa tietoa viimeisen 12 kuukauden aikana
ratkaisemalla uuden ongelman itsenaisesti. Lisdksi 89 % vastaajista kertoi saaneensa uutta
tietoa lukemalla tehtaan tekemia teknisia tiedotteita sekda keskustelemalla tyokaverin
kanssa. 67 % vastaajista kertoi saaneensa uutta tietoa luokkahuonekoulutuksissa tai
asiakkaan tiloissa. Tuotekehityksen projekteihin osallistumalla tai itsendisesti opiskelemalla
uutta tietoa oli hankkinut vain 56 % vastanneista. 22 % vastanneista oli hankkinut tietoa
my0s kentalta tulevan palautteen tai asiakkaan kertoman ratkaisun kautta. Taulukossa 3
esitetty vastausvaihtoehdot seka vastausten maarat.

How have you received new imaging knowledge during the last 12

months?
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Taulukko 3. Tiedon hankintakeinoja viimeisen 12 kuukauden aikana tasolla
4
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Itsendinen ongelmanratkaisu seka asiakkaan tiloissa tapahtuva oppiminen olivat kaikkien
vastaajien mielestda mieluisimpia tiedonhankinnan keinoja.

89 % vastanneista kertoi osallistuvansa mieluiten tuotekehitysprojekteihin. 78 % kertoi
hankkivansa tietoa mielellddan keskustelemalla tydkaverin kanssa. Vahiten kannatusta
saivat 56 % luokkahuonekoulutukset seka tekniset tiedotteet ja 22 % kannatuksella muu
itsendinen opiskelu. Yksi vastaajista kertoi hankkivansa uutta tietoa mielellaan asiakkaiden
jakamana. Taulukossa 4 on esitetty mieluisimpana pidetyt tiedonhankintakeinot.

How would you prefer to receive new knowledge?
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Taulukko 4. Mieluisimmat tiedonhankintakeinot tasolla 4

Mieluisin seka kaytetyin tiedonhankinnan tapa vastaajien kesken oli uuden ongelman
ratkaiseminen itsendisesti 100 % kannatuksella. Toiseksi toivotuin tiedonhankinnan kanava
oli asiakkaan tiloissa oppiminen myds 100 % kannatuksella, mutta vain 67 % vastaajista oli
saanut uutta tietoa tata kautta viimeisen 12 kuukauden aikana. Kolmanneksi toivotuin
tiedonhankinnan kanava oli tuotekehitysprojekteihin osallistuminen 89 % kannatuksella,
jota kautta 56 % oli saanut uutta tietoa viimeisen 12 kuukauden aikana. Toiseksi yleisin
tiedonhankinnan kanava, tekniset tiedotteet, ylsi mielekkdiden hankintatapojen
listauksessa vasta kuudennelle sijalle, listan viimeisten joukkoon.

Suurimmaksi ongelmaksi uuden tiedon saamisessa koettiin yhteistyd tuotekehityksen
kanssa. Tarvittavaa tietoa on, mutta se on jaettu vain pienelle maaralle henkildstoa, silla
tiedon jakamiseen ei ole automaattista mallia. Usein oikean henkilén l6ytdminen on
haastavaa ja tieto saattaa olla pirstaloitunut useaan paikkaan. Yhdeksi ongelmaksi koettiin
my0s tarvittavan ajan saaminen.

- Lack of co-operation with R&D team
- Squeezing info from R&D
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- Sharing important information inside my workplace is not always "auto-
matic" and usually the knowledge stays within small group of people for
too long.

Tason 4 henkilostd on viimeisen 12 kuukauden aikana jakanut tietoa eniten sahkdpostin
kautta. Sahkodpostin tiedonjakovalineena mainitsi 89 %. Myos sama maara vastaajia kertoi
jakaneensa tietoa kaymallda keskusteluja muiden kanssa. Tekniset puhelut seka
etayhteyden tiedonjakovadlineena mainitsi 78 %. Vastaajista 67 % kertoi jakaneensa tietoa
luokkahuonekoulutuksissa ja 56 % extranetin valityksella. Kaksi henkil6d oli maininnut
muita tiedonjakokanavia kuten asiakkaan luona kdymisen seka asiakkaan luona tapahtuvat
koulutukset. Taulukossa 5 esitetty eniten kaytetyt tiedonjakotavat viimeisen 12 kuukauden
aikana.

How have you shared your knowledge with customers during
the last 12 months?
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Taulukko 5. Kaytetyt tiedonjakokanavat viimeisen 12 kuukauden aikana
tasolla 4
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Mieluisimpina tiedonjakovalineena koettiin sahkoposti 78 % kannatuksella. Seuraavaksi
mielekkdimpia tiedonjakokanavia ovat tekniset tiedotteet, etdyhteys seka extranetti 56 %
kannatuksella. Muita listattuja keinoja olivat luokkahuonekoulutukset, keskustelut seka
asiakkaan luona tapahtuvat koulutukset. Vahdisimman kannatuksen sai puhelintuki vain 22
% kannatuksella. Kysyttdessd mieluisinta tiedonjakokanavaa, ei mikdaan vastauksista
noussut merkittavasti yli muiden, sahkopostin ollessa kuitenkin suosituin. Tahan voi olla
mahdollisena syyna vahdinen vastaajamaara ja siten laajasti kaikkien vaihtoehtojen kesken
jakautuneet vastaukset. Taulukossa 6 esitetty mieluisimpana koetut tiedonjakokanavat

How would you prefer to share your knowledge?
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Taulukko 6. Mieluisimmat tiedonjakokeinot tasolla 4

Vastaajilla ei ollut yhtda selkedd kantaa tiedonjalkautuksen haasteista. Mielipiteet
suurimmista ongelmista olivat hyvin vaihtelevia, mahdollisesti johtuen erilaisista
tyonkuvista ja henkildiden osaamisesta. Ongelmakohtina nahtiin esimerkiksi oman
osaamisen huono tunnistaminen, vajaat resurssit ja liilan vahan aikaa. Lisdksi mainittiin
asiakkaiden huono ymmarrys seka asiakkaiden antamat heikot ongelmakuvaukset. Yhdessa
vastauksista mainittiin etta ajattelumallit voivat olla erilaisia, jolloin asian ymmartdaminen
ei ole varmaa.

- Most people really don't know what they do know, and what they could share. Sometimes
just pure lack of time prevents sharing information effectively.

- Unclear problem descriptions

- People’s minds are different > thinks different way.

Tarkat kysymykset, vastaukset seka kuvaajat vastauksiin |6ytyvat liitteesta 2.
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5.2.3 Taso3

Tason kolme, asiakkaiden, tyokokemus oli my&s hyvin vahva. Jopa noin 60 % vastanneista
kertoi tyokokemuksensa olevan alalta yli 10 vuotta. Loput vastaajista jakautuivat tasan joko
alle tai yli viisi vuotta tydskennelleiden valilla.

70 % asiakkaista kertoi hankkivansa tietoa ratkaisemalla ilmaantuvia ongelmia itsendisesti.
Toiseksi yleisin tapa hankkia uutta tietoa oli tehtaan lahettamista teknisista tiedotteista,
joita kaytti 68 % vastanneista. Asiakkaiden kolmanneksi yleisin tapa tiedonhankitaan oli
sahkopostitse kysyminen. Sahkdpostien varaan tukeutuu 56 % vastanneista. Noin puolet
vastaajista kertoi hankkivansa uutta tietoa luokkahuonekoulutuksista seka vierailemalla
omien asiakkaiden luona ja siten ymmartamalla asiakkaan todellisen ongelman.

Tasolla kolme tietoa hankitaan suurimmaksi osaksi itse ongelman 3aarelld, joko
ratkaisemalla ongelma itsenaisesti tai ymmartamalla asiakkaan ongelma. Toisin kuin tasolla
viisi, uutta tietoa ei hankittu opiskelemalla kirjallisuutta tai olemalla yhteydessa kollegoihin.
Vain yksi vastaajista mainitsi hankkivansa uutta tietoa kysymalla muilta henkil6ilta. Juurisyy
suureen eroon on todenndkdisesti tydn luonne. Suurin osa opeista tulee tekemalld
yrityksen ja erehdyksen kautta. Tekemisen kautta tyokokemus kasvaa ja osaaminen
lisaantyy. Asiakkaiden on saatava oikeaa ja ajantasaista tietoa mahdollisimman helpossa
muodossa nopeasti, jolloin heilld ei ole mahdollisuutta ja aikaa opiskella asioita useista eri
tietoldhteistd. Vain 29 % vastanneista kertoi hankkivansa tietoa itsendisesti eri ldhteista.
Taulukossa 7 esitelty tason 3 eri tiedonhankintakanavia seka niiden kayttomaarat.

How have you received new imaging knowledge during
the last 12 months?
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Taulukko 7. Tiedonhankinnan kanavia tasolla 3
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Suurin osa asiakkaista, 88 %, koki saamansa tiedon hyodylliseksi. Henkil6t ketka eivat
kokeneet saavansa apua saamastaan tiedosta kokivat ettda kysymykseen oli mahdollisesti
annettu vastaus, mutta itse ongelma oli jaanyt ratkaisematta, tiedot olivat olleet
ristiriidassa keskenddn seka heillda ei ole tietoa keneltd tarkalleen kysya silla
organisaatiokuvio on sekava. Pdasaantoisesti teknisen tuen antama tieto voidaan siis kokea
riittavaksi, mutta ongelmia koettiin asian ymparilla.

- It helped but there were to many different and contradictory infor-
mation’s.

- Sometimes got help but problem was not solved. Reporting an issue did
not result in a solution in some cases.

- Thereis no clear img structure / responsibilities of people.

Mieluisimpia tiedonhankinnan keinoja kartoitettiin vapaiden vastausten avulla. Vastaajilla
oli mahdollisuus kertoa vapaasti kaikki mieluisat keinot, joilla he sisdistavat ja hankkisivat
uutta tietoa. Mieluisimpina tiedonhankinnan tapoina koettiin luokkahuonekoulutukset
seka tekniset tiedotteet ja sahkodposti. Selkeasti suurin osa, 32 % vastanneista kertoi
haluavansa saada uutta tietoa luokkahuonekoulutuksina. Seuraavaksi miellyttavammaksi
tiedonhankinnan kanavaksi oli listattu tekniset tiedotteet, jonka mainitsi 15 % vastanneista
seka sahkoposti 12 % vastausasteella. Taulukossa 8 eritelty tason 3 mieluisimmat
tiedonhankintakanavat

Prefered method of receiving knowledge
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Taulukko 8. Tason 3 mieluisimmat tiedonhankintakanavat
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68 % vastanneista oli saanut uutta tietoa teknisten tiedotteiden kautta, mutta vain 15 %
vastanneista koki sen miellyttavana tiedonhankinnan kanavana. 56 % vastanneista oli
saanut uutta tietoa sahkopostin valitykselld, mutta kuitenkin vain 12 % vastanneista koki
sen miellyttavaksi. Luokkahuonekoulutusten osalta ero ei ollut yhta merkittava kuin
kahdella edelliselld, mutta huomionarvoinen: 43 % vastanneista kertoi saaneensa uutta
tietoa luokkahuonekoulutuksessa mutta vain 32 % koki sen parhaana tapana tiedon
hankintaan. Vain 7 % vastanneista kertoi tekemisen kautta oppimisen olevan mieluisin
oppimistapa. Muita listattuja tapoja olivat henkilékohtainen koulutus, manuaalit,
etdyhteys, wiki- ja youtubetyyliset e-materiaalit seka extranet. Extranetista 24 %
vastanneista oli saanut uutta tietoa mutta kuitenkin vain 2 % vastanneista koki sen
mieluisaksi tiedonhankintakanavaksi. Yksi syy pieniin vastausprosentteihin oli
vaihtoehtojen laajuus. Vastaajat saivat nimetda vapaasti mieluisimpia tapoja
tiedonhankintaan, jolloin eri vaihtoehtoja tuli suuri maara. Vastaukset kategorisoitiin jotta
niista saatiin johtopaatoksia.

Suurimpia haasteita uuden asian oppimiseen kartoitettiin myds vapaiden vastausten
avulla. Vastaukset kategorisoitiin 17 eri alaryhmadan vastausten laadun ja maaran
perusteella.

Suurimmaksi haasteeksi uuden tiedon hankinnassa koettiin aika. Asiakkaat eivat koe, etta
heille jarjestetdaan tarpeeksi aikaa uusien asioiden opiskeluun. Pdivittdiset tyot
kuormittavat henkil6ita niin paljon, etta resurssit opiskeluun ovat vahaiset. Vastanneista
21 % vastasi ettd puutteelinen aika on isoin ongelma uuden tiedon hankintaan.

- In my opinion, have the free time to devote to studying. Due to the heavy
day to day routine.

- Timely fashion

- Getting time for training

- Time for Exchange of experiences and for the Trainings

Lisdksi ongelmaksi koettiin, ettd tieto on hajautunut useaan paikkaan ja useassa eri
formaatissa. Asiakkaat kokevat, etta heilla ei ole yhta yhtenaista paikkaa tai kontaktia josta
kaikki tarvittava tieto olisi helposti saatavissa. 19 % vastanneista kertoi ongelman olevan
useaan paikkaan jaoteltu tieto ja 7 % vastanneista kertoi tiedon eri formaattien olevan
ongelma.

- Currently finding what | need. It is very scattered and in many formats.

- So much to learn and no one place to get the information. It would be
great to have one location to get information about our products as well
as competitive information.

- We are not aware of new products. Seems that information is not reach-
ing out. We have to go through multiple colleagues who know bits and
pieces and try to understand the whole picture

- Long PDF documents

7 % vastanneista mainitsi epasaanndlliset koulutukset ja 7 % kielimuurin. Koulutuksiin
osallistumiselle ei oltu varattu tarpeeksi aikaa oman yrityksen puolelta, jolloin mahdollisuus
osallistua koulutukseen saanndllisesti on rajattu, tai Tuusulan teknisen puolelta koulutuksia



35

ei ole jarjestetty tarpeeksi usein. Kielimuuri aiheutti ongelmia jonkin asian ymmartdamisen
suhteen, tai epatarkkojen kdannosten takia.

- No regular meetings / trainings and sometimes also that the trainer does
not now more.

- Resources. Limited support from Training team in Tuusula and regular pe-
riodic sessions will help. For software training if a proper module is avail-
able will be greatly helpful. | suggest to have online training sessions on
the software modules regularly (once a month/or 2 month)

- Local language, Swedish

- Language

- The biggest for me is language translation. Sometimes the understanding
from Finnish to English is not clear.

Tarkat kysymykset ja vastaukset seka kuvaajat vastauksiin 16ytyvat liitteesta 3.

5.2.4 Paatelmat taso 3 ja 4 valilla

Tason 3 erot tiedon saamisen kanavien ja mieluisien hankintatapojen valilla selittyvat
osittain kyselyn rakenteella, jossa oli mahdollisuus antaa vapaita vastauksia parhaista
tiedonhankinnan tavoista mutta tiedon saamisen kanavat olivat etukateen listattuja.
Mieluisien tiedonhankintapojen suuresta maarasta johtuen prosentuaaliset maarat
yksittaisille hankitakanaville ovat suhteellisen pienia.

Tasolla 3 vastaajat olivat viimeisen 12 kuukauden aikana saaneet eniten uutta tietoa
tekemalld itse ja ratkomalla ongelmia itsendisesti. Jopa 71 % vastaajista kertoi ratkaiseensa
ongelmia itsendisesti. Tiedonhankintaa itsendisen opiskelun kautta ei kuitenkaan nahty
tasolla 3 erityisen mieluisana hankintatapana. Vain 7 % vastaajista koki tekemisen kautta
oppimisen suotuisana tapana hankkia uutta tietoa. Itsendiseen opiskeluun ei siis tule
luottaa tason 3 tiedonhankinnan suhteen.

Vasta toisena vaihtoehtona uuden tiedon hankkimiselle on tehtaan tarjoama tuki. 68 %
tason 3 vastaajista kertoi saaneensa uutta tietoa teknisten tiedotteiden kautta. Tekniset
tiedotteet olivat tason 3 mukaan toiseksi mieluisin tapa saada uutta tietoa, ja tason 4
mukaan toiseksi mieluisin tapa jakaa tietoa. Kuitenkin vain 45 % tason 4 vastaajista kertoi
jakaneensa tietoa teknisten tiedotteiden kautta asiakkaille. Oletettavaa on, ettd tekniset
tiedotteet saavuttavat asiakkaat toista kautta kuin tasolta 4. Tasolla 4 teknisten
tiedotteiden kayttoa tiedonjalkautuksen materiaalina olisi tarvetta lisata.

Tason 4 tarjoama tuki ei ole ensisijainnen tiedonsaamisenkanava tason 3 vastaajille, vaan
tietoa saadaan ensisijaisesti muuta kautta. Tasta syysta tason 4 tulisi edesauttaa itsenaista
tiedonhankintaa. Tiedonhaun kanavien on kuitenkin oltava helposti kdytettavissa, silla vain
29 % vastaajista oli saanut uutta tietoa itseopiskelun kautta viimeisen 12 kuukauden aikana.

Teknisen tuen ensisijainen tiedonjakokanava on sahkdposti 89 % kannatuksella, mutta vain
56 % tason 3 vastaajista kertoi hankkivansa uutta tietoa sahképostin kautta. 12 % tason 3
vastaajista suosii sahkopostia uuden tiedon hankintaan ollen kolmanneksi suosituin
tiedonhankintakanava ja tasolla 4 sahkdposti on suosituin tiedonjaon kanava 78 %
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kannatuksella. Sahkdposti toimii siis molempien ryhmien mielesta hyvana kanavana tiedon
jakamiselle.

Puhelintuki oli tason 4 kolmanneksi suurin tiedonvalityskanava, mutta vain 32 % tason 3
vastaajista kertoi hankkivansa uutta tietoa puhelintuesta. Puhelintuki sai mieluisana
tiedonhankintakanavana tasolla 3 kannatusta 5 % ja tasolla 4 kannatusta 2 %. Puhelintukea
ei siis pideta hyvana vaihtoehtona tiedon jakamiseen kummallakaan tasolla, vaikka se onkin
talla hetkelld tason 4 yksi suurimmista kanavista.

77,8 % tason 4 vastaajista kertoi jakaneensa tietoa etayhteyksien kautta, mutta kuitenkin
vain 39 % tason 3 vastaajista kertoi saaneensa tietoa tata kautta. Tason 3 vastaajat eivat
maininneet etayhteytta ollenkaan yhtena mieluisana tiedonhankintakanavana, mutta 55 %
tason 4 vastaajista koki sen hyvaksi tiedonjakotavaksi.

Tekniset koulutukset olivat tason 3 mielestd paras tapa uuden tiedon saamiseen. 32 %
tason 3 vastaajista toivoi saavansa uutta tietoa luokkahuonekoulutusten kautta ja 44 %
kertoi saaneensa uutta tietoa tata kautta. Tasolla 4 luokkahuonekoulutusten avulla tietoa
oli jakanut 67 % vastaajista, mutta vain 44 % koki sen hyvana tiedonjakokeinona. Suuri osa
koulutuksia pitavista eivat siis koe sitda hyvana keinona tiedon jakamiseen. Vaikka
luokkahuonekoulutus ei tiedonjakotapana saa vahvaa kannatusta tasolla 4, on se niin
suosittu tiedonjalkautuskeino tason 3 mielestd, etta siita ei kannata luopua.

Tason 4 kyselyssa 22 % mainitsi avoimissa vastauksissa, etta asiakkaan luona tapahtuva
koulutus on mieluisa tapa tiedon jalkautukseen. On mahdollista, ettd asiakkaan luona
tapahtuva koulutus olisi saanut enemman kannatusta, jos se olisi annettu yhtena
vastausvaihtoehtona. Annettu vaihtoehto luokkahuonekoulutus, on todennakoisesti
ymmarretty tehtaalla tapahtuvana koulutuksena, silla kysymys oli hyvin avoimesti
muotoiltu. On mahdollista, ettd tason 3 mielestd heidan tiloissaan tapahtuva
kouluttaminen voidaan laskea luokkahuonekoulutukseksi. Tasta syysta tason 3 ja tason 4
vastaukset luokkahuonekoulutuksen mielekkyydestda eivat valttamattda ole tadysin
vertailukelpoisia.

5.2.5 Paatelmat taso 4 ja 5 valilla

Viimeisen 12 kuukauden aikana kaikki tason 4 vastaajat ovat saaneet uutta tietoa
tekemisen kautta. Tekemadlla oppiminen on ollut kaikkien vastaajien mielestda myds
mieluisa tapa hankkia uutta tietoa. Tason 4 mielekkaissa tiedonhankinnan kanavissa nakyy
vahvasti tekemisen kautta oppiminen. Kaikki vastaajat ovat listanneet mielekkaiden
oppimistapojen joukkoon asiakkaan luona tapahtuvan oppimisen, 89 % on maininnut
tuotekehityksen projekteihin osallistumisen ja 79 % tyOkaverin kanssa tapahtuvan
keskustelun.

79 % vastaajista pitda tyokaverin kanssa tapahtuvan keskustelemisen kautta oppimista
hyvana kanavana saada uutta tietoa ja 89 % vastaajista kertookin hankkineensa uutta tietoa
tata kautta. Myos tasolla 5 keskustelun kautta tapahtuva tiedonsiirto on suuressa roolissa.
30 % tason 5 vastaajista kertoo jakaneensa tietoaan suusanallisesti ja 20 % mielesta se on
mieluisin tapa tiedon jakamiseen. Tasolla 5 palaverien kautta tapahtuva tiedonsiirto on
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saanut 15 % kannatuksen. Palaverien kautta keskusteltu tieto valittyy suuremmalle joukolle
ihmisia yhdella kertaa.

Tasolla 4 vastaajista 89 % kertoi tuotekehitysprojekteihin osallistumisen olevan mieluisa
tapa hankkia uutta tietoa. Vastaajista 56 % kertoi saaneensa tietoa tata kautta viimeisen
vuoden sisalla. Tasolla 5 tietoa on jaettu yhdessa tyoskentelemalld vain 7 % vastaajien
toimesta ja hyvana tiedonjakotapana sita piti 10 %. On kuitenkin mahdollista, etta tason 4
osallistumista tuotekehitysprojekteihin ei mielleta yhdessa tydskentelemiseksi. Jos tasolta
5 olisi kysytty heidan kantaansa tiedonsiirtoon tasolle 4 tuotekehitysprojektien yhteydessa,
olisi jakotavan kannatus voinut olla erilainen. Lisaksi tasolla 5 tason 4 osallistumista eri
projekteihin ei valttamatta mielleta tiedon siirtamiseksi. Talldin vastaajat eivat vain
tiedosta oman osaamisensa tasoa ja tiedonsiirtoa.

89 % tason 4 vastaajista kertoi saaneensa uutta tietoa teknisten tiedotteiden kautta, mutta
vain 56 % tason 4 vastaajista piti sitd mieluisana tapana. Tasolla 5 vastaajista 12 % kertoi
virallisen dokumentoinnin olevan mielekds tapa tiedon valittamiseen, mutta 17 %
vastaajista piti sahkopostin kautta tapahtuvaa tiedonjakoa hyvana tapana. Sahkopostin
kdayton yhteydessa mainittiin esimerkiksi asioiden jaaminen muistiin kirjoitetussa
muodossa kuten se jaa myo0s virallisessa dokumentoinnissa. Itsenadista opiskelemista ei
kuitenkaan pidetty suuressa arvossa tasolla 4, jonka perusteella virallinen dokumentointi
ja sitd kautta tapahtuva tiedonsiirto ei ole paras vaihtoehto.

68 % tason 4 vastaajista kertoi saaneensa uutta tietoa luokkahuonekoulutuksissa.
Vastaajista 56 % piti luokkahuonekoulutuksia hyvana tiedonjakokanavana. Tasolla 5
koulutuksia tiedonjakamiseen oli kayttanyt 14 %, ja 10 % vastaajista kertoi sen olevan
mielekas tapa jakaa tietoa. Voidaan siis paatelld, ettd tason 4 ja 5 valiseen tiedonsiirtoon
luokkahuonekoulutukset eivat ole toimiva tiedonjakovaline.

5.3 Tulevaisuuden tavoitetila

Tulevaisuuden tavoitetilan kartoituksessa on kaytetty hyddyksi Malinin yrityksen
strategiapaiville tekemaa kyselylomaketta. Kyselylomakkeella Malin selvitti teknisen tuen,
tason 4, seka asiakkaiden, tason 3, halukkuutta kdyttda eri tiedonjalkautuskeinoja
hyodykseen tiedon jakamiseen ja hankkimiseen.

Lisaksi tehtiin toinen kysely jossa kaytettiin ensimmaista kyselya seka Malinin tekemaa
kyselya pohjana. Kahden kyselyn ja teoriapohjan perusteella tehtiin olettamuksia joihin
hankittiin vahvistusta eri tasoilta. Toisen kyselyn perusteella saatujen vahvistusten kautta
luodaan ehdotus mielekkadsta ja tehokkaasta tulevaisuuden jalkaustavasta. Toisella
kyselylla myods selvitettiin edellisen kyselyn perusteella syntyneiden ratkaisujen
kayttoonottomahdollisuutta ja tiimien kannatusta ratkaisujen kayttéonottoon.
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5.3.1 Taso4

Ensimmadisen kyselyn perusteella tehtiin olettama, ettda suurin osa tason 4 vastaajista
haluaa saada uutta tietoa itsendisen opiskelun ja tekemalla oppimisen kautta.

Tasolla 4 suurin osa, 90 % vastaajista koki oppivansa parhaiten ratkaisemalla teknisia
ongelmia itsendisesti. (Taulukko 9) Sama maara vastaajia myos koki, ettd heilla tulisi olla
parempi mahdollisuus osallistua kentalla tapahtuviin ongelmanratkaisuihin oppiakseen
tehokkaammin. Molemmissa vaihtoehdoissa painottuu yksilon oman osaamisen
kasvattaminen itsendisesti seka tekemalla oppiminen. Kysymyksen avulla voitiin vahvistaa
olettama itsendisen opiskelun ja tekemisen kautta oppimisen tarpeellisuudesta ja
mielekkyydesta.

| learn the most efficiently when | can solve issues
by myself.

100%
80%
60%
40%

20%

True False

0%

Taulukko 9. Tason 4  vastaajien kokemus itsendisen  opiskelun
tehokkuudesta uuden oppimiseen
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Oppipoikamallinen sekd ryhmdassa oppiminen saivat kannatusta vastaajilta kuten
ensimmaisen kyselyn ja teorian pohjalta paateltiin. Ensimmaisen kyselyn perusteella tehtiin
olettama, ettd yhteistyotd tuotekehityksen kanssa halutaan lisdtd osaamistason
kasvattamiseksi. Vastaajista 80 % mukaan tekniselld tuella pitdisi olla parempi mahdollisuus
osallistua tuotekehityksen projekteihin, koulutuksiin ja palavereihin jotta syvemman tason
oppimista tapahtuisi. (Taulukko 10 ja 11) Tall6in teknisella tuella olisi mahdollisuus oppia
ryhmdoivaltamisen kautta, jossa yhden yksilén osaaminen saattaa taydentaa toisen yksilon
osaamista. Tama edellyttdisi vahvaa ja hyvda ryhmadynamiikkaa jotta tietoa jaettaisiin
avoimesti tiimin sisalla. Ryhmatyoskentelya tukisi myos tason 5 halukkuus siirtaa tietoa
suullisesti sekd palavereiden kautta. Hyvana tiedonhankkimisvdylanda koettiin myos
mahdollinen yksi yhtendinen tiedonhankintakanava tuotekehityksen suunnasta,
esimerkiksi yksi yhteinen sahkopostiosoite, jonka kautta tietoa olisi mahdollisuus kysya
yhdelld kertaa useammalta henkilolta.

All team members should be able to attend R&D
projects in order to gain more in depth knowledge?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

True False

Taulukko 10. Tason 4 vastaajien kokemus tiedon oppimisesta osallistumalla
tuotekehityksen projekteihin.

Technical support should be able to attend R&D meetings and
trainings were new issues and inventions are handled and
shared?

100%
80%
60%
40%

20%

True False

0%

Taulukko 11. Tason 4 vastaajien kokemus tiedon oppimisesta osallistumalla
tuotekehityksen palavereihin ja koulutuksiin.
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Ryhmadssdaoppiminen seka oppipoikamalli tulivat vahvasti esille myds kysyttdessa miten
teknisen tuen tiedonhankkimista tulisi kehittdd. Vastaajien mielestd teknisen tuen
tiedonhankintaa tulisi kehittaa osallistumalla aktiivisemmin tuotekehityksen jarjestamiin
koulutuksiin, jarjestamalla ryhman sisdllda koulutustilaisuuksia, ratkaisemalla ongelmia
ryhmdssa, osallistumalla enemman kenttdahuoltokdynteihin ja niihin yhdistettyihin
koulutuksiin seka vierailemalla muiden maiden sisaryritystoimistoilla.

- Participation in trainings conducted by R&D about the products.

- Trainings organized by R&D

- Sharing a session with other members with in team what are the common
problems they see and the solution.

- More site visits. Without that the trainers are going to get alienated from
the real field issues. Also, more visits to KaVo regional offices to map the
support main problem areas, and generate a plan, including a schedule,
to address them.

- We could go through some difficult cases together, what was the problem
and how it was solved.

- Continuous hands on training to ALL.

Ensimmadisen kyselyn perusteella suuri osa tason 4 tekijoistd oli saanut uutta tietoa
teknisten tiedotteiden kautta. Tasolla 5 mielekkdaksi tiedonjakotavaksi mainittiin
dokumentoiminen, jolloin tieto on tarjolla myohemmin uudestaan. Paatelmana tasta oli
yhtendinen jarjestelmd, josta olisi ladattavissa kaikki tekniset tiedotteet seka lisdksi
koulutusmateriaalia, tukiuutisia ja ratkaisuja uusiin mahdollisiin virheisiin.

78 % vastaajista koki, ettd extranet josta l0ytyy esimerkiksi ndita teknisid tiedotteita,
koulutusmateriaalia seka tukiuutisia, on tarpeellinen. My6s ensimmadisen kyselyn
perusteella yhtendinen dokumentointijarjestelma sai kannatusta tasolla 5.

Malinin kyselyn avulla saatiin selville, ettd suurin osa vastaajista toivoo tiedon olevan
tarjolla sahkdisessa muodossa omalla tietokoneella, omalla puhelimella tai klinikan
tietokoneella. Extranet -tietokanta mahdollistaisi kaikkiin tiedostoihin paasyn sahkoisessa
formaatissa. Kysyttdessd missa formaatissa huolto-ohjeiden tulisi olla, eniten kannatusta
sai kuvalla ja danella varustettu video. Taman tyyppiset ratkaisut olisivat toteutettavissa
extranet -palvelun avulla.

Malinin kyselyn seka yrityksen strategiapaivilla tehdyn analyysin perusteella saannoéllisilla
teknisen tuen uutisilla olisi positiivinen vaikutus tiedon siirtymiseen eri tasojen valilla. 70 %
tason 4 vastaajista koki, etta tallaisesta tiedotteesta olisi hyotya asiakkaille. Kuitenkin vain
40 % tason 4 vastaajista olisi kiinnostuneita ndiden tiedotteiden kirjoittamisesta.
Tiedotteiden vastaanotto oli parempaa tasolla 3.

Ensimmaisen kyselyn perusteella tehtiin olettama, etta tason 4 koettiin pitdavan koulutuksia
niin itselle kuin asiakkaille tarkedna. Suuri osa vastaajista koki etta koulutukset ovat tarkeita
oman osaamisen kehittamisen suhteen, mutta vain 50 % vastaajista olisi kiinnostuneita
pitamaan verkkokoulutuksia asiakkaille. Kysyttdessa tehokkaampia tiedonjakokeinoja
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tasolle 3, ehdotettiin kuitenkin koulutuksia ja asiakasvierailuja, kuten ensimmaisen kyselyn
seka teorian pohjalta paateltiin.

- Through well-organized trainings.

- More face-to-face trainings both to Kavo and dealer personnel.

- consulting by site visits on tough cases with customer

- Team should have inf any bug or common issues related to software or
hardware issues as well as any changes in the machine.

- Planting a fly in regional office ceiling... just going to Gemba, and see the
real problems...

- By visiting the customer site more often

5.3.2 Taso3

Ensimmaisen kyselyn perusteella paateltiin, etta luokkahuonekoulutukset ovat mielekas ja
tehokas tapa tiedon siirtamiseen. Paremman tiedonsiirron saavuttamiseksi ideoitiin usean
tason luokkahuonekoulutukset seka edistyneen tason koulutus, joka tapahtuu kentalla
asiakkaan tiloissa. Tason 3 vastaajista 94 % koki, etta usean tason luokkahuonekoulutuksille
on tarvetta ja 85 % osallistuisi tallaisiin koulutuksiin jos niita tarjottaisiin, ja ne olisivat
omaan tyonkuvaan soveltuvia. Vapaissa vastauksissa oli viittaus eri tasojen
koulutustarpeeseen.

- More email infos and online- classroom training combination,
in different levels, A. beginners, B. follow up, C. advanced etc
- Ongoing training is needed greatly. It seems that we do a decent job on
the first training but after that the support team is left to figure out up-
dates, product changes or even just building advanced knowledge. Would
be great to see a resource for developing knowledge and growing techni-
cians into more advanced roles.

Koulutustarjontaa tulisi parantaa myos liséamalla online-koulutusten maaraa.

- By online training
- Technical support should periodically arrange online/ factory training to
understand all system upgrade information.

Ensimmaisen kyselyn perusteella tehtiin myos paatelma, etta nykyiset tekniset tiedotteet
ovat myos asiakkaille tarkea tiedon lahde ja niiden saatavuus tulisi varmistaa jatkossakin.
85 % tason 3 vastaajien mielesta extranetti jossa tiedotteet seka koulutustallenteet olisivat
saatavilla olisi tarpeellinen ja 97 % kayttdisi tata extranettia jos sellainen olisi saatavilla.
Toisen kyselyn vapailla vastauksilla saatiin vahvistus yhden yhtendisen nettisivuston
tarpeesta.

- Need a website that my team can access that has all knowledge tips, bul-
letins, changes etc. This would be the most beneficial of all knowledge
transfer to allow the field to be more self-sufficient.

- A searchable portal like we have with Seismic.
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| think having an online sharepoint that houses all of the technical up-
dated would be really helpful. | would like to see it broken down into prod-
uct type so you can go in and see all related releases for a particular prod-
uct.

Having all bulletins, training material, newsletters, FQA, most common is-
sues to be found easily and searchable by key word.

Malinin kyselyn perusteella ideoitiin saanndlliset teknisen tuen uutiset. 88 % tason 3
vastaajista koki, etta naista saanndllisista uutisista olisi hydtya vaikka niiden tietosisalto olisi
pienempi kuin virallisissa teknisissa tiedotteissa. Toisen kyselyn vapaissa vastauksissa
saatiin vahvistusta myos lisdantyvan tiedottamisen tarpeesta.

Share your information in a structured way. giving all information possible
to internal (and external) customers will help grow your business.

More information about troubleshooting

More technical letter regarding small details in devices. We discover some
things during installation. It should be known before.

With newsletters and communications on line.

Viimeisen kysymyksen perusteella haluttiin varmistaa nykyisen sahkdpostitukijarjestelman
tarpeellisuus. Ensimmaisen kyselyn perusteella suuri osa tason 3 ja tason 4 vastaajista saa
uutta teknista tietoa sdhkopostitse. Toisen kyselyn perusteella olettama voitiin vahvistaa,
82 % tason 3 vastaajista hankkii uutta tietoa mielummin sdahkopostilla kuin puhelimitse,
kuten taulukosta 12 voidaan paatella.

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

| want to get new information rather by E-mail than by phone.

True False

Taulukko 12. Tason 4 kokemus tiedon saamisesta sahkopostitse puhelimen

sijaan.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tyon tarkoituksena oli selvittda mitka ovat Kavo Kerr Tuusulan teknisen tuen suurimmat
haasteet tiedon jalkauttamisessa uuden yritysmallin mukaisesti.

Suurimmat haasteet tiedon jakamisen ja hankkimisen suhteen erosivat eri kyselyryhmien
mukaan. Tasolla 4 koettiin ongelmien johtuvan eri tasojen yhteistydn puutteesta,
puutteellisista vikakuvauksista seka ihmisten erilaisista ajatusmalleista. Tasolla 3 koettiin
suureksi ongelmaksi ajan jarjestaminen uuden oppimiselle seka tiedon pirstaloituminen.

Teoreettisella tasolla tiedonjalkautus on tehokkainta jarjestda ryhmatyoskentelyna.
Ihminen oppii parhaiten toiselta ihmiseltd; koulutusten, mentoroinnin, oppipoikamallin ja
kyselemisen kautta. Kavo Kerrin teknisessa tuessa tiedon jalkauttamisessa ja hankkimisessa
tama ei valitettavasti ole kuitenkaan aina mahdollista pitkien valimatkojen takia. Ongelmat
joista teknisen tuen henkilostélla on mahdollisuus oppia saattavat olla pitkien
lentomatkojen paassa silla asiakkaat sijaitsevat globaalisti laajalla alueella. Tasta
huolimatta saanndllista kasvotusten tapahtuvaa koulutusta tulisi yrittda lisdata kaikkien
tasojen valilld, jotta osaamista voidaan tehokkaasti jalkauttaa. Kasvokkain tapahtuvaa
tiedonsiirtoa pidettiin arvossa kaikissa ryhmissa, vaikka sen dokumentoimattomuuttakin
kritisoitiin.

Tiedonjalkautuksen tdytyy olla yksilon kannalta mielekdstd ja motivoivaa, jotta tiedon
voidaan olettaa pysyvan tallessa. Opittua tietoa tulisi myos pystya kayttamaan seka
palaamaan teoreettisesti opittuihin asioihin. Kavo Kerr teknisessd tuessa itsendinen
oppiminen seka kentalla oppiminen koetaan mielekkaaksi tavaksi oppia ja niiden kayton
lisdamista toivottiin tiedon jalkautuksessa. Kentdlla oppiminen on tekemisen kautta
oppimista ja kyseisessa tyoskentelymallissa se tukee ryhmaoppimista seka hiljaisen tiedon
siirtymistd. Ryhmaoppimisen mallia kannatettiin myos eri projekteihin osallistumisen
muodossa.

Yhtenad teoreettisen tiedon jalkautuskeinona toivottiin usean tason koulutuksia, seka
online- koulutuksia. Usean tason luokkahuonekoulutukset otettiin kdyttdon ennen taman
opinndytetydon valmistumista ja asiakkaiden vastaanotto niiden osalta on ollut hyva.
Kaikissa syvemman tason koulutuksissa on ollut osallistujia ja vastaavia koulutuksia tullaan
jarjestamaan jatkossakin. Lisdaksi seuraaville vuosille on ideoitu kolmannen tason
koulutuksia, jotka tapahtuvat asiakkaan tiloissa. Kolmannen tason koulutus asiakkaan
tiloissa on samalla kentallaoppimista kouluttajille itselleen.

Lisaksi kayttoon on otettu saanndllinen, kuukausittainen tiedotepuhelu tason 3 ja tason 4
valilla.  Puhelussa kdydaan lapi tarkeimmat uudet tekniset tiedotteet, laatutietoa,
koulutusinfoa sekd muita ajankohtaisia asioita laitteiden tekniikan osalta. Tiedotepuhelun
avulla pyritdaan jakamaan tietoa eri tasojen valilla nopeasti ja joustavasti.

Tiedotepuhelun lisdksi tiedon jakamista tulisi lisata saannoéllisella teknisellda tukiuutisella.
Tekniset tiedotteet koetaan tarpeelliseksi ja hyvaksi tavaksi saada uutta tietoa. Vastaavia
tietoannoksia kuitenkin toivotaan useammin saataviksi tehtaan puolelta.
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Tukimalleista sahkopostituki koettiin hyvadksi ja tarkedksi tukimuodoksi. Kaikilla tasoilla
koettiin, ettd sahkdposti on hyva tapa tiedonsiirtoon yksinkertaisten kysymysten osalta.
Sdhkopostin lisdksi myOs toimivaa extra-net palvelua toivottiin, sillda talldin tieto olisi
jatkuvasti saatavissa yhdesta paikasta. Extranet- palvelusta tulisi I6ytya kaikki tekniset
tiedotteet, tukiuutiset, koulutustallenteet ja virheratkaisuja. Vastaavaa jarjestelmaa
toivottiin kaikkien eri tasojen vdlille.
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Kysely 1, Taso 5. Kysymykset ja vastaukset

1. What is your work experience on your field of work?
Answers Answer %

Less than 5 8 29 %

5-10 years 2 8%

Over 10 years 16 62 %

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

What is your work experience on your field of work?

Less than 5 5-10 years Over 10 years

2. Do you have the needed knowledge to perform your work?

Yes
No

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Answers Answer %
25 96 %
1 4%

Work experience and knowledge in special field of engineering

Do you have the needed knowledge to perform your work?

Yes No
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3. Have you shared your knowledge to your co-workers (in R&D and service) during the
past 12 months?

Answers Answer %
Yes 24 96 %
No 1 4 %

Have you shared your knowledge to your co-workers (in
R&D and service) during the past 12 months?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Yes No

4. Do you feel responsible for sharing your knowledge with your co-workers (in R&D and
service)?

Answers Answer %
Yes 25 96 %
No 1 4 %

- | think it’s not something | must do. But | always share my knowledge, when:
somebody asks me; there is a meeting or training in which | know something the
others should also know; | feel that my knowledge can remarkably ease the work
of the colleague. It is written between the lines of our working process.

Do you feel responsible for sharing your knowledge
with your co-workers (in R&D and service) ?

120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%
Yes No
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Liite 2
Kysely 1, taso 4. Kysymykset ja vastaukset

1. What is your work experience?

Answers Answer %
Less than 5 1 11%
5-10vyears 0 0%
over 10 years 8 89 %

What is your work experience?

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% -

Less than 5 5-10years over 10 years

2. Do you have enough service knowledge to share with direct customers? (Tuusula inter-
nal customers excluded)

Answers Answer %
Yes 7 78 %
No 2 22 %
- Not enough technical training
- New product info is limited or shared only with selected people

Do you have enough service knowledge to share with direct
customers? (Tuusula internal customers excluded)

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%
10,00%
0,00%

Yes No



3. How have you received new imaging knowledge during the last 12 months?

Answers
Learning by doing - solving a new issue independently
Technical bulletins
Having a conversation with a co-worker
Class room training
At the customer site (Next level customer or end user site)
Participating in R&D projects
Studying independently elsewhere than from listed options
Other

N U101 O O 00 0O ©O

Customer shared information about solving an issue
Feedback from field

How have you received new imaging knowledge during the last 12

months?
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90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%
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Answer %
100 %

89 %

89 %

67 %

67 %

55 %

55 %

22 %

&
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4. How would you prefer to receive new knowledge?

Answers Answer %
Learning by doing - solving a new issue 9 100 %
At the customer site (Next level customer or end user site) 9 100 %
Participating in R&D projects 8 88 %
Having a conversation with a co-worker 7 78 %
Class room training 5 55 %
Technical bulletins 5 55 %
Studying independently elsewhere than from listed options 2 22 %
Other (please specify) 1 11%

Customers share information

How would you prefer to receive new knowledge?
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60%

40%

20%
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5. How have you shared your knowledge with customers during the last 12 months?

Answers Answer %
Service e-mails 8 89 %
Conversations 8 89 %
Service calls 7 78 %
Remote connection 7 78 %
Class room trainings 6 67 %
Serviceimaging- web page 5 55 %
Technical bulletins 4 44 %
Widen collective 2 22 %
Other (please specify) 2 22 %

Customer site visits
On-site trainings

How have you shared your knowledge with customers during the last 12

months?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
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6. How would you prefer to share your knowledge?

Answers Answer %

E-mail support 7 78 %
Technical bulletins 5 56 %
Remote connection 5 56 %
Serviceimaging- web page 5 56 %
Class room trainings 4 44 %
Conversations 3 33%
Widen collective - web page 3 33%
Other (please specify) 3 33%

Customer site visits.

On-site trainings

Hands on trainings
Phone support 2 22 %

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

How would you prefer to share your knowledge?
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Liite 3
Kysely 1, taso 3. Kysymykset ja vastaukset

1. What is your work experience?

Answers Answer %
Less than 5 8 20 %
5-10years 7 17 %
over 10 years 26 63 %

What is your work experience?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
_
0%

Less than 5 5-10vyears over 10 years



2. How have you received new imaging knowledge during the last 12 months?

55

Answers Answer %
Learning by doing - solving a new issue independently 29 71 %
Technical bulletins 28 68 %
Technical support e-mail 23 56 %
From the customer - understanding the customer need 19 46 %
Class room training 18 44 %
Remote connection with technical support 16 39 %
Technical support phone support 13 32 %
Studying independently elsewhere than from listed options 12 29 %
Extranet- web page 10 24 %
Other (please specify) 5 12 %

How have you received new imaging knowledge during the last 12 months?
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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3. Has the knowledge you've received helped you with your daily work? If not, why?

Yes
No

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Answers Answer %
36 88 %
5 12 %

Has the knowledge you've received helped you with your daily
work? If not, why?

Yes No
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4. How would you like to receive info?

Answer Answer %
Class room training 13 32%
Technical bulletin 6 15%
E-mail 5 12%
Learning by doing 3 7%
Webinars 2 5%
Interactive module 2 5%
Newsletter 2 5%
Phone support 2 5%
Personal training 1 2%
Operation manual 1 2%
Remote connection 1 2%
Wiki 1 2%
You tube 1 2%
Extranet 1 2%
How would you like to receive info?

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

» BEEE R

PO I S S R S I
& N < @ & ® oY ) @ & & R &
6‘& .Q’b\\o c;o N 2 & (&‘7 N & 00(\ ° <
&L & &8 &S s & & & 6@"
O,bs‘” <& & \é“d\ @ OQQ’ qi?}(\



=
o

O B N W B U1 O N 00 ©

5. What do you see are the biggest obstacles in getting new knowledge?

Answers Answer %
No time 9 21 %
Info is scattered in many places 8 19 %
Info format 3 7%
Trainings are not regular 3 7%
Language barrier 3 7 %
Resources 2 5%
Info given on wrong time 2 5%
Not coordinated 2 5%
Lack of communication 2 5%
Trainings are too short 1 2%
Finding the correct contact person 1 2%
No correct type of training 1 2%
Training introduction is not good 1 2%
Trainer not qualified 1 2%
Solutions given too slowly 1 2%
Insufficient teamwork 1 2%
Changing information 1 2%

Obstacles seen on knowledge transfer
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Liite 4
Kysely 2, taso 4, Kysymykset ja vastaukset.

1. Ilearn the most efficiently when | can solve issues by myself.

Answers Answer %
True 9 90 %
False 1 10 %

| learn the most efficiently when | can solve issues by myself.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

True False

2. More site visits are needed to get more hands on training?

Answers Answer %
True 9 90 %
False 1 10 %

More site visits are needed to get more hands on training?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

True False
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3. All team members should be able to attend R&D projects in order to gain more in-
depth knowledge.

Answers Answer %
True 8 80 %
False 2 20 %

All team members should be able to attend R&D projects in order to
gain more in depth knowledge?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

True False

0%

4. Technical support should get new documented information via technical bulletins?

Answers Answer %
True 9 90 %
False 1 10%

Technical support should get new documented information via
technical bulletins?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

True False
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5. Technical support should be able to ask support from R&D by E-mail more easily,
for example with a collective E-mail address to R&D?

Answers Answer %
True 10 100 %
False 0 0%

Technical support should be able to ask support from R&D by E-
mail more easily, for example with a collective E-mail address to
R&D?

120%
100%
80%
60%
40%

20%

0%
True False

6. Technical support should be able to attend R&D meetings and trainings were new
issues and inventions are handled and shared?

Answers Answer %
True 8 80 %
False 2 20 %

Technical support should be able to attend R&D meetings and
trainings were new issues and inventions are handled and shared?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

True False
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7. An extra-net with a wide range of information i.e old and new tech bulletins, train-
ing material, news letters etc. were information is found easily in a regular format

is needed?
Answers Answer %
True 7 78 %
False 2 22 %

An extra-net with a wide range of information i.e old and new tech
bulletins, training material, news letters etc. were information is
found easily in a regular format is needed?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
True False
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8. Customers could benefit from a regular newsletter informing of possible peaking
quality issues, minor changes in design, small service tips, upgrade needs, or similar,
even though there would not be as much information as in a technical bulletin.

Answers Answer %
True 7 70 %
False 3 30 %

Customers could benefit from a regular newsletter informing of
possible peaking quality issues, minor changes in design, small
service tips, upgrade needs, or similar, even though there would
not be as much information as in a technical bulletin.

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
True False

9. | would be interested in writing this type of short, simple newsletters to customers.

Answers Answer %
True 4 40,00 %
False 6 60,00 %

| would be interested in writing this type of short, simple
newsletters to customers.

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

True False



64

10. | could keep online training's to customers, if it would help them, and mean less
support requests on similar questions to technical support team.

Answers Answer %
True 5 50,00 %
False 5 50,00 %

| could keep online training's to customers, if it would help
them, and mean less support requests on similar questions
to technical support team.

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
True False
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Liite 5

Kysely 2, Taso 3, Kysymykset ja vastaukset.

1. More multilevel classroom trainings are needed to ensure proper, timely
knowledge transfer?

Answers Answer %
True 31 94 %
False 2 6%

More multilevel classroom training's are needed to ensure proper,
timely knowledge transfer?

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

True False

2. |would attend online training's if they were offered during work time, and the sub-
ject was relevant to my job.

Answers Answer %
True 28 85 %
False 5 15%

| would attend online training's if they were offered during work
time, and the subject was relevant to my job.

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

True False
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3. An extra-net with a wide range of information i.e old and new tech bulletins, train-
ing material, newsletters etc. were information is found easily in a regular format is

needed?
Answers Answer %
True 28 85 %
False 5 15 %

An extra-net with a wide range of information i.e old and new
tech bulletins, training material, news letters etc. were
information is found easily in a regular format is needed?

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

True False

4. | would use this type of Extra-Net to search for needed information.

Answers Answer %
True 32 97 %
False 1 3%

| would use this type of Extra-Net to search for needed information.

100,00%
90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
True False
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5. | would benefit from a regular newsletter informing of possible peaking quality is-
sues, minor changes in design, small service tips, upgrade needs, or similar, even
though there would not be as much information as in a technical bulletin.

Answers Answer %
True 29 88 %
False 4 12 %

| would benefit from a regular newsletter informing of possible
peaking quality issues, minor changes in design, small service tips,
upgrade needs, or similar, even though there would not be as much
information as in a technical bulletin.

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

True False

6. |want to get new information rather by E-mail than by phone.

Answers Answer %
True 27 82 %
False 6 18 %

| want to get new information rather by E-mail than by phone.

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
True False



