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Opinnaytetyon aiheena oli osaamisen kehittaminen Amadeus Finlandin palvelukeskukses-
sa. Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia osaamiskartoitus Amadeus Finland Oy:n palvelu-
keskuksen asiantuntijoille. Osaamiskartoituksen perusteella oli tarkoitus selvittaa asiantun-
tijoiden olemassa oleva osaaminen ja se, millaista osaamista palvelukeskuksessa tarvi-
taan tulevaisuudessa. Tydn tarkoituksena oli tuottaa kehittdmisehdotuksia asiantuntijoiden
osaamisen kehittamiseksi.

Opinnaytetyd oli kehittamishanketyyppinen opinnaytety6. Tyo oli kvalitatiivinen, ja tiedon-
hankintamenetelmana kaytettiin asiantuntijoiden esimiehien haastatteluja. Lisaksi ty6sséa
kaytettiin tutkimuskeskus PhoCusWrightin materiaalia matkailualan muutoksista.

Osaamiskartoituksen tuloksena osaamista tulisi kehittdd tekniikan osaamisen ja IT-
osaamisen alueilla. Koska kauppaa kaydaan matkailualallakin yha enemman verkossa,
vaaditaan asiantuntijoilta tulevaisuudessa yha enemman osaamista ja ymmarrysta IT-
osaamisen alueelta.

Palvelukeskuksen asiantuntijoilla osaamisen kehittAminen todettiin tarkedksi. Osaamista
on kehitettava, jotta tulevaisuudessa voidaan vastata paremmin asiakkaiden tarpeisiin.
Kokonaisuuksien hallinta, moniosaaminen seka tiedon jakaminen ja valittaminen ovat tar-
keitd osaamisalueita tulevaisuudessa.
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This study takes an in depth look at competency development at the Amadeus Finland
service centre. The objective of this study was to determine competency mapping for pro-
fessionals working within the Amadeus Service Centre. This competency survey mapped
the current competency and aims to forecast skills and qualifications needed in the future.
In practice, this study aimed at raising topics and development propositions in the field of
professional development.

This study was carried out as a development project and it can be used to determine pro-
fessional skills and qualifications that might be relevant in the future. Qualitative data was
collected by interviews. Research material collected by PhoCusWright was also used.

Based on the competency development analysis, technological and IT-skills should be
prioritized to meet the demand of on-going growth of electronic commerce.

Developing competency was seen as an important aspect by the professionals working in
the service centre. Competence needs to be improved to increase the level of service and
to meet customers expectations. The major topics for improvement were multitasking,
sharing knowledge and understanding how single actions affect the business as a whole.
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1 Johdanto

1.1 TyoOn tausta ja tavoitteet

Osaaminen ja sen jatkuva kehittdminen on nykypaivand organisaatiolle tarkeaa.
Osaamisesta on pidettavd huolta, ja sen tarvetta on osattava ennakoida. Muutos on
pysyva olotila, joka vaatii organisaatioilta sopeutumista ja uusiutumista. Osaaminen
vanhenee nopeasti, ja kilpailukyvyn sailyttdmiseksi nopeasti muuttuvilla markkinoilla
organisaatioilla on oltava kyky oppia uutta ja omaksua tyotehtdvien vaatimia tietoja ja
taitoja. Yksi nykyisisté kilpailukeinoista onkin nopea oppiminen. Teknologia ja tekninen
osaaminen vanhentuvat nopeasti. Aina on kuitenkin myos sellaista tietoa, joka ei uu-
siudu vaan kumuloituu organisaatioon ja ihmisille kokemuksena ja perusosaamisena.
(Kauhanen 2010, 144 - 145.)

Matkailualalla nopea teknologian kehittyminen ja sen tuomat haasteet ovat muuttuneet
radikaalisti viimeisen viiden vuoden aikana, ja muutos on jatkuvaa. Sopeutuminen
muutoksiin edellyttdd organisaatioilta aivan uudenlaista osaamista. Muuttuva tydympa-
ristd edellyttdd niin asiantuntijoilta kuin koko organisaatiolta uudenlaista osaamista ja

taitoja toimia muuttuvassa ymparistossa.

Opinnaytetyoni aiheena on Amadeus Finland Oy:n palvelukeskuksen osaamisen kehit-
taminen. Tyon tavoitteena on laatia osaamiskartoitus, selvittdd palvelukeskuksen tule-
vaisuuden osaamistarpeet ja tuottaa ehdotuksia asiantuntijoiden osaamisen kehittdmi-
seksi. Aihe on mielenkiintoinen, koska olen itsekin tyéskennellyt palvelukeskuksessa.
Aihe on myo6s ajankohtainen, koska muuttuvan ty6eldman haasteet vaativat yritykselta
uudenlaista osaamista ja osaamisen kehittamista. Toivon, etta tyosta olisi hybtya Ama-
deus Finlandille, ja etté tydnantaja saisi tyosta ideoita asiantuntijoiden osaamisen kehit-

tamiseen.

Osaamiskartoitus laadittiin asiantuntijoiden osaamisesta talla hetkella. Tydssa selvite-
tdan, millaista osaamista tulevaisuudessa tarvitaan Amadeuksen palvelukeskuksessa,

ja tuotetaan kehittdmisehdotuksia asiantuntijoiden osaamisen kehittamiseksi.



1.2 Teoria ja tiedonhankintamenetelma

Tama opinnaytetyd on kehittdmishanketyyppinen tyd, jossa kaytettiin kvalitatiivista me-
netelmdé. Kvalitatiivinen menetelma sopi tydhon hyvin, koska tydsséa selvitettiin asian-
tuntijoiden osaamista tana paivana, seka selvitettiin millaista osaamista tulevaisuudes-
sa tarvitaan. Tyon teoria kasittelee yksilon ja organisaation osaamista ja osaamisen
kehittamista. Yksilon ja organisaation osaaminen ja osaamisen kehittdminen ovat osa
osaamisen johtamista, joten tyd rajattiin koskemaan yksilon ja organisaation osaamista
ja osaamisen kehittamista. Henkiloston kehittdminen ja esimiestyo, jotka olisivat olleet

myds tarkeitd osa-alueita, jatettiin tarkastelusta tyosta pois.

Tyon viitekehys muodostui mukaillen Helja Hatdsen osaamisympyraa ja teoriaa osaa-
miskartoituksesta. Aineisto hankittiin haastattelemalla Amadeus Finlandin asiantuntijoi-
den esimiehia. Haastattelun tarkoituksena oli selventad, millaista osaamista asiantunti-
joilla on nykydan, ja millaista osaamista tulevaisuudessa tarvitaan. Haastateltavaksi
valikoitui esimiehet, koska asiantuntijoilla ei valttAmattd ole kasitysta siita, millaista
osaamista palvelukeskuksessa edellytetddn tulevaisuudessa. Kéaytin tydssa myos tut-
kimuskeskus PhoCusWrightin materiaalia matkailualan muutoksista ja selvitin, minka-
laista osaamista tarvitaan Amadeus Finlandin palvelukeskuksen asiantuntijoilta tulevai-

suudessa.

1.3  Yritys Amadeus Finland Oy

Amadeus Finland Oy kuuluu Finnair konserniin, joka on Amadeus Finlandin suurin
omistaja. Toinen omistaja on Amadeus IT Group. Amadeus Finland tarjoaa palveluita
matkatoimistoille. Amadeuksen asiakkaita globaalisti ovat matkatoimistot. Asiakkaita ja
yhteistyOkumppaneita ovat myds lentoyhtitt, hotelliketjut, matkanjarjestajat, juna- ja
laivayhtiot sek& alan oppilaitokset. Amadeus tuottaa palveluita myo6s yrityksille seka
yksityisille. (Wahl 2013.)

Amadeuksen tarjoamat jakelu- ja IT-ratkaisut mahdollistavat koko matkanvarauspro-
sessin hallinnan. Amadeuksen kautta voi varata lennot (myds halpalentoyhtiét), hotellit,

vuokra-autot, matkanjarjestgjien palvelut, junaliput ja muita lisapalveluita. (Wahl 2013.)

Amadeus Finland Oy on Amadeuksen ensimmadinen kaupallinen organisaatio, joka on

perustettu vuonna 1988. Toimitusjohtajana toimii Paula Punkari.



Tyontekijoitd Amadeus Finland Oy:ssa on 24. Amadeus Finland sijaitsee Helsingissa.
Suomessa Amadeuksen asiakkaina on yli sata matkatoimistoa ja yhteistybkumppanina
tuottajia, mm. lentoyhtititd ja hotelliketjuja. Suurimpia asiakkaita ovat omistajayhtio
Finnairin omistamat matkatoimistot Suomen Matkatoimisto ja Matkatoimisto Area. Glo-
baaleita asiakkaita ovat mm. Carlson Wagonlit Travel, Hogg Robinson Group, BCD
Travel ja Via Travel sekd online-matkatoimistot, mm. Ebookers, Etraveli ja Travellink.
Asiakkaita ovat myos matkanjarjestajat, esim. Aurinkomatkat, Finnmatkat ja Tjareborg,
seka keskisuuret ja pienet matkatoimistot Suomessa. Amadeus Finlandin asiakkaina

ovat myds alan oppilaitokset ja muut matkailualan tuottajat. (Wahl 2013.)

Amadeuksen paatuote on jarjestelmd Amadeus Selling Platform. Amadeus Selling
Platform on jarjestelm&, josta varataan lennot, autot ja hotellit. Siin& luodaan varaus
(PNR), hinnoitellaan varaus ja kasitellaan varausta. Amadeus Selling Platformiin kuu-
luu lukuisa maara mm. hintahakuun, varauksen kasittelyyn ja lipunkirjoitukseen liittyvia
ohjelmia. Amadeuksen tuotteita ovat my6s online- tuotteet, kuluttajille tarkoitettu Ama-

deus e-Power ja yrityksille tarkoitettu e-Travel Management. (Wahl 2013.)

1.4 Amadeus Finlandin palvelukeskus

Amadeus Finlandin palvelukeskus on tukipalvelu, joka auttaa asiakasta Amadeus-

varausjarjestelman kaytossd. Palvelukeskuksen asiantuntijat ovat Amadeus-
jarjestelman asiantuntijoita. Palvelukeskus vastaa asiakkaiden puheluihin ja tukipyyn-
toihin. Palvelukeskuksen asiantuntijat tukevat asiakasta ongelmissa ja Amadeus-
jarjestelman kaytossa. Kontaktikanavina asiakkailla on kaytdssa ilmainen internet

portaali e-Support Center, maksullinen puhelinnumero ja sahkoposti. Amadeuksen
palvelukeskus tuottaa palveluja arkisin klo 8.30-16.30. Ensisijainen kontaktikanava
asiakkaille on internetportaali e-Support Center. Asiakkailla on mahdollisuus my6s soit-
taa palvelukeskuksen maksulliseen numeroon. Tulevaisuudessa palvelu on siirtyméssa

yh& enemman portaaliin, mink& johdosta sahkdposti on jd&dmassa pois. (Wahl 2013.)

Asiantuntijat auttavat asiakasta Amadeus-jarjestelman kaytdssa seka varaukseen, hin-
noitteluun ja lipunkirjoitukseen liittyvissd ongelmissa. Palvelukeskus auttaa asiakasta
teknisissa ongelmissa, esim. tietolikenneyhteysongelmissa seka ohjelmistojen asen-
nuksessa. Palvelukeskus tuottaa asiakkaille erikoispalveluita, jotka liittyvat asiakkaiden
kaytdssé oleviin Amadeus-tuotteisiin, esim. asiakasprofiileiden k&sittelyyn. Palvelukes-

kus hoitaa muutokset ja maaritykset asiakkaiden kaytdssa oleviin online-tuotteisiin.



Palvelukeskuksen asiantuntijat tarjoavat asiakkaille myos konsultaatiota ja koulutusta.
(Wahl 2013.)

1.5 Keskeiset kasitteet

Tassa luvussa maaritelladn keskeisia kasitteita, joita tydssa esiintyy.

Amadeus Selling Platform on jakelujarjestelmd, josta varataan lennot, hotellit, vuok-
ra-autot. Amadeus Selling Platformissa luodaan varaus, PNR, ja kasitellddn varausta

esim.hinnoitellaan varaus ja kirjoitetaan liput.

Oneview on raportointijarjestelma ja asiakkuuksien hallintajarjestelméa, johon asiak-
kaan yhteydenotot kirjataan. Oneview jarjestelman kautta raportoidaan ongelmatilan-
teet kansainvaliseen Amadeukseen sekd se on integroitu asiakkaiden kaytosséa ole-

vaan internetportaaliin e-Support Centreen.

e-Support Centre on asiakkailla kaytdssé oleva internetportaali. E-Support Centressa
tiedotetaan asiakkaita tarkeista asioista, ja se on myos tarkeé kontaktikanava asiakkail-

le. Asiakas voi raportoida ongelmasta e-support centren kautta.

Amadeus e-power on kuluttajille ja matkatoimistoille suunnattu helppokayttdinen on-
linejarjestelma. Amadeus e-Power on tehokas, asiakkaan raataloitavissa oleva varaus-

jarjestelmd, joka mahdollistaa online-myynnin matkatoimistoissa suoraan kuluttajalle.

e-travel Management on yrityksille suunnattu itsevarausjarjestelma. Amadeus e-
Travel Management, AeTM, mahdollistaa yritykselle matkustajien itsevaraamisen seka
matkojen seurannan. AeTM:ssa on kattava tarjonta vertailtavissa yhdella naytolla.

Yritys voi itse ohjata myyntia esim. yrityksen sopimuslentoyhtidille. Matkatoimisto toimii

AeTM:n jalleenmyyjana ja matkatoimiston tuki ja prosessi on yritysasiakkaan tukena.



2 Organisaation osaaminen

2.1 Osaaminen kasitteena

Osaamisella on monta erilaista merkitysta ja maaritelmaa. Liiketaloustieteellisen kes-
kustelun osaamisen ja oppimisen kasitteista voidaan katsoa alkaneen 1980- ja 1990-
lukujen taitteessa, vaikka sen alkujuuret ovat paljon kauempana historiassa. Jo 1950-
ja 1960- luvulla tutkijat olivat esittdneet organisaatioiden kehittymisen olevan oppimis-
prosessi, ja tdma on sailynyt ajattelutapana osaamisen johtamisessa nykypéiviin saak-
ka. (Viitala 2005, 31.)

Virtainlahden mukaan osaaminen voidaan maaritelld ytimekkaasti erityiseksi tiedoksi
tai taidoksi, joka tulee esiin ja jota sovelletaan kaytantéon eri tilanteiden kannalta tar-
koituksenmukaisella tavalla. Tyossd osaaminen tarkoittaa tyon vaatimien tietojen ja

taitojen hallintaa ja niiden soveltamista kaytannon tyétehtaviin. (Virtainlahti 2009, 23.)

Osaamista ja ammattitaitoa voidaan kuvata monin tavoin. Haténen kuvaa osaamista
seuraavasti: ammattitaito ymmarretaan esimerkiksi kyvyksi yhdistdd ammattiin liittyvat
tiedot ja taidot tarkoituksenmukaiseksi kokonaisuudeksi. Kyseessa on siis prosessi,
johon vaikuttavat sekd toimintaymparistd, tyttehtavat ja tyopaikan vaatimukset etta

henkildiden persoonallinen kehitys ja emotionaaliset tuntemukset. (Hatonen 2012, 9.)

Hatosen mukaan osaamisessa yhdistyvat tietojen ja taitojen monipuolinen ja luova
kayttaminen, ajattelun taidot, kyky organisoida ja tyoskennelld ryhmassa, oppimistai-
dot, kyky joustaa ja mukautua muutoksiin seka kyky arvioida omaa osaamista ja toimin-

taa, samalla kehittéden sitd. (Haténen 2012, 9.)

Osaamiskasitteen sisaltda on kuvattu mm. seuraavilla tavoilla:

Osaaminen

V koostuu yksilon luontaisista kyvyista, ominaisuuksista, motiiveista ja itsea koskevasta
kasityksesta seka koulutuksen, tyon ja kokemuksen mydtd hankituista tiedoista ja tai-
doista

V siséltaa aina hiljaista tietoa eli vaikeasti nakyvaksi tehtavaa tietoa



V koostuu tyon tekemisessa tarkoituksenmukaisista tiedoista, taidoista, kyvyista, ihmis-
suhdeverkostoista, sitoutumisesta, kokemuksista, tunteista, asenteista ja motivaatiosta
seka naiden ominaisuuksien yksilollisesta yhdistelmasta

V ennustaa yksilon kayttaytymista monissa erilaisissa tehtavissa

Vv on tilannesidonnaista

v on havainnoitavissa tyosuorituksissa

v on kaytannon tietoa eli kykya toimia

(Haténen 2012,10).

Vaikka osaamiselle on olemassa useita erilaisia maaritelmia, kaikkien maaritelmien
mukaan osaaminen muodostuu ainakin yksilon tiedoista, taidoista ja luonteenpiirteista,
ja se ennustaa yksilon tulevaisuuden kayttaytymista ja menestymista. (Forssell 2009,
12))

2.2 Osaaminen organisaatiossa

Osaamisesta on tullut merkittdva tekijd organisaatioiden Kkilpailukyvyn takaamiseksi.
Monilla nopeasti kehittyvilla aloilla osaaminen vanhenee jopa muutamassa vuodessa.
Jotta osaamista voidaan kehittda tehokkaasti, tulee ymmartaa, mista seikoista yksilon
osaaminen muodostuu. llman tatd ymmarrysta osaamisesta kehittdminen ei ole teho-
kasta eikéa organisaatio voi saavuttaa sille asetettuja tavoitteita. Osaamisen maarittely
auttaa tekemadan osaamisen nékyvéksi ja konkreettisemmaksi asiaksi organisaatiossa,

mik& myds edesauttaa yhteisen ymmarryksen syntymista. (Forssell 2009, 11.)

Otalan mukaan yksildiden osaaminen muuttuu organisaation tai yhteison osaamiseksi,
kun ihmiset jakavat, yhdistavat ja kehittdvat osaamistaan yhdesséa ja kun osaaminen
muunnetaan yhteiseksi ndkemykseksi ja yhteiseksi toiminnaksi. Organisaation tulee
tukea rakennetta, joka mahdollistaa yhdistdmisen, kehittdmisen, jakamisen ja kayttdmi-
sen. Organisaation osaaminen on resurssi, jota yrityksessa tulee vaalia ja jonka kehit-
tamistd tulee tukea ja ohjata. "Organisaation osaaminen on organisaation yhteinen
nakemys tai kasitys toiminnan kannalta tarke&sta asiasta ja yhteisesti omaksuttu toi-
mintatapa.” (Otala 2008, 53.)



2.3  Yksilébn osaaminen

"Yksildiden oppiminen ei takaa organisaation oppimista, mutta ilman sita ei mitd&n or-
ganisaation oppimista synny.”
Peter Senge 1991

Viitalan mukaan yksildiden henkilokohtaisista osaamisista muodostuu varanto, jonka
varassa toimintamallit, prosessit, rakenteet ja muu organisaatiossa nakyvaksi muovau-
tunut tietdmys kehittyy. Yksittaisen ihmisen nakokulmasta h&dnen osaamisensa on sa-
malla perusta, jonka varassa han onnistuu ja kehittyy omassa tehtavassaan ja tyoyh-
teisdossaan. (Viitala 2005, 109.)

Viitala kuvaa yksilén osaamista seuraavasti; yksilon osaamisesta puhuttaessa kayte-
tddn monia eri kasitteitd. Englanninkielisistéd kasitteistd kaytetyimmét ovat “skills”,
"competencies”, ja "capabilities”, jotka tarkoittavat suomeksi taitoja, patevyytta ja ky-
vykkyytta. Tyoelaman edellyttdmista valmiuksista puhuttaessa on viime vuosien aikana
vakiintunut sana kompetenssi, josta Suomessa kaytetadn myos kasitettda ammattitaito,

jolla tarkoitetaan yksilon tietoja, taitoja, valmiuksia ja asenteita. (Viitala 2005, 113.)

Yksilon osaaminen muodostuu tiedoista, taidoista, kokemuksesta, verkostoista ja kon-
takteista, asenteesta seka henkildékohtaisista ominaisuuksista, jotka auttavat selviyty-
maan tyotilanteissa ja joiden seurauksena on hyva tydsuoritus. Tiedot ja taidot on han-
kittu koulutuksen, lukemisen ja tekemisen kautta. Kokemus puolestaan liittyy tekemi-
seen ja on opittu tyon kautta. Henkilékohtaiset ominaisuudet pitavat siséalladn persoo-
nallisuuden ja asenteet, jotka ovat hyvin tarkeita tekijoita. Tunneély on myds yksi henki-
I0kohtaisista ominaisuuksista. Se sisaltdd henkilokohtaisia ja sosiaalisia taitoja, jotka

vaikuttavat miten tulemme toimeen itsemme ja muiden kanssa. (Otala 2012, 50 - 51.)

Yksittdisen henkilon ndkokulmasta osaaminen on tarkedé tehtavasta suoriutumiseksi.
Hatonen kuvaa yksilén osaamista seuraavasti; kun osaaminen ymmarretdan henkilén
tietojen ja taitojen soveltamiseksi ty6ssa, siihen liittyvat |&heisesti myos yksilén tyémo-
tivaatio ja tybkyky. Osaaminen vahvistaa tyokykya, ja myds hyva tyokyky edistaé tyos-

sa menestymista ja ammatillista kehittymista. (Hatdnen 2011, 9.)

Osaaminen koostuu tyontekijan ja tyon yhdistelmésta. Osaaminen rakentuu aina siina

tilanteessa, jossa yksilo toimii. Tall6in osaaminen syntyy niista merkityksista, joita yksi-



16 luo omalle ty6lleen erilaisissa tilanteissa. Usein tehddan ero yksiléllisen ja organisaa-
tion osaamisen vélille tai ymmarretddn osaaminen vain niind ominaisuuksina ja asioina,

joita voidaan mitata ja maaritella. (Haténen 2011, 9.)

2.4 Osaamisen tilanne- ja ymparistésidonnaisuus

Osaaminen ilmenee ja sitd myds arvioidaan tydymparistossé aina suhteessa johonkin,
kuten tyotehtaviin tai tavoitteisiin. Tietoon liittyy olennaisen tarkeana kyky etsia ja l6y-
tdéa ongelman tai aihealueen kannalta relevanttia informaatiota ja soveltaa sitd. Taitoi-
hin siséltyy analyyttistd ajattelua eli tiedon prosessointia, syy- ja seuraussuhteiden
maarittelya, tiedon ja suunnittelun organisointia sekd kasitteellista ajattelua eli komp-
leksisen tiedon luonteen ja olemuksen ymmartamista. Suuri merkitys on myos henkilon

kasityksella omista kyvyistddn selviytya tehtavasta. (Haténen 2011, 12.)

2.5 Osaamisympyréa

H&atdnen kuvaa organisaation ja yksilén osaamisen eri puolia ja tasoja osaamisympyra
mallin avulla. Ympyramallissa on kaksi ulottuvuutta, joista pystysuoralla akselilla on
tasoulottuvuus (organisaatio — yksil®) ja vaakasuoralla akselilla osaamisen tyyppia ku-

vaava ulottuvuus (tiedot, taidot — tyoskentelytavat, vuorovaikutus).

Osaamisympyrassa (kuvio 1) on nelja lohkoa, joista muodostuu kaikki organisaatiossa

tarvittava osaaminen. Lohkot ovat

organisaation ydinosaaminen
arvoihin ja toimintatapaan liittyva osaaminen

tybeldmaosaaminen

0N

yksil6llinen ammattiosaaminen.
(Haténen 2007, 21.)
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Kuvio 1. Osaamisympyré (Haténen 2007, 21).

2.5.1 Organisaation ydinosaaminen
Ydinosaamisella tarkoitetaan organisaatiolle tyypillista, laaja-alaisesti omaksuttua
osaamista, joka tekee organisaatiosta ylivertaisen toimintaymparistossaan. Hatésen
mukaan ydinosaaminen on syvallista erityisosaamista, joka on vaikeasti korvattavissa
ja kopioitavissa ja jonka elinkaari on pitk&. Se tuottaa organisaatiolle merkittavaa kilpai-
luetua. Sitd voidaan jalostaa jatkuvasti ja soveltaa uusiin palveluihin. Ydinosaaminen
tuottaa merkittavaa hyotya asiakkaalle ja rakentaa perustan koko organisaation ja hen-
kiloston osaamisvaatimuksille. Hatdnen kuvaa ydinosaamista seuraavasti:
"Ydinosaamisella tarkoitetaan sellaista osaamista, jota voidaan soveltaa organi-
saation toiminnan kaikilla tasoilla. Ydinosaaminen koskettaa siis kaikkia
organisaation jasenia, yksikoita ja tehtévia. Se erottaa organisaation muista: se

on jotakin tietylle organisaatiolle tyypillisté ja "meill&” kehitettyd osaamista, ja se
kertoo aina jotain myds organisaation identiteetista.” (Hat6énen 2011, 14.)

2.5.2 Arvoihin ja toimintatapoihin liittyv& osaaminen

Organisaation arvot ohjaavat valintojen tekemisté ja maarittelevat toiminnan rajoja.
Arvot antavat toiminnalle suuntaviivoja ja kertovat, mitd organisaatioissa voi ja saa teh-
da ja mita ei. Tuloksellinen toiminta, asiakaslahtoisyys ja tyytyvainen henkilostd ovat

ainakin jollakin tavalla esilla monien organisaatioiden arvoissa. (Hatonen 2011, 15.)
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Laatuosaaminen on usein mainittu esimerkki arvoihin ja toimintatapoihin liittyvista
osaamisalueista. Laatuajattelu kuvaa organisaation toimintatapaa, jolla tavoitellaan
korkeatasoista tyon laatua ja hyvin sujuvaa tyotd. Laatuajattelu koskee kaikkea sita
organisaation toimintaa, jota tuotteen tai palvelun tuottamiseen tarvitaan. Se koskee

siis kaikkia organisaation tyontekijoita ja kaikkia prosesseja. (Hatbénen 2011, 15.)

Vastuullinen yritystoiminta ymparistdasioissa, sosiaalisen vuorovaikutuksen taidot, ty6-
parina toimiminen seka yhteistyd esimiesten ja kollegoiden kanssa liittyvat myos arvoi-

hin ja toimintatapoihin liittyvd&n osaamiseen. (Hatonen 2011, 15.)

2.5.3 Tyodelamdosaaminen

TyOeldmaosaamisella tarkoitetaan tybelamassa yleisesti tarvittavaa osaamista, jonka
perusteet hankitaan yleensa jo peruskoulutuksessa. Tydeldam&n muutosten myota
muuttuvat myds tyoeldmaosaamisen alueet. Esimerkkind voidaan mainita ns. ATK-
osaaminen. Tall& hetkella oletetaan, ettd kaikilla tyontekijdilla on perustaidot kayttaa
tietokonetta, internetid ja sdhkodpostia. On jopa pohdittu, tarvitaanko niihin liittyvaa pe-
rusosaamista kehittdd enda lainkaan tyopaikalla, koska henkiloston tulisi enemman

kehittad valmiuksiaan hyddyntaa jatkuvasti kehittyvaa teknologiaa. (Hatonen 2011, 15.)

Tarkeita tyoeldman osaamisvaatimuksia tulevaisuudessa ovat esimerkiksi moniosaa-
minen, kokonaisuuksien hallinta sek& teoreettisen tiedon ja kaytdnnon kokemuksen
yhdistavd osaaminen. Myos tiedon hakeminen, hyddyntaminen ja jakaminen ovat tér-
keita tulevaisuuden tydssa parjaamisessa ja menestymisessa. Viime vuosina uusi tek-
nologia ja tyoprosessien kehittyminen ovat suoraan vaikuttaneet organisaatiossa tarvit-

taviin osaamisalueisiin ja henkildston osaamisvaatimuksiin. (Haténen 2011, 15.)

2.5.4 Yksilollinen ammattiosaaminen

Yksil6llinen ammattiosaaminen sisdltad tydssa suoriutumisen kannalta valttAmattomia
osaamisalueita. Nam& osaamisalueet ovat ammatillisen tydskentelyn perustaa ja opi-
taan yleensa jo kunkin alan ammatillisessa tai vastaavassa peruskoulutuksessa. Ty6-
elaméassa taman osaamisryhman kehittaminen sisaltaékin usein aiemmin opitun laajen-
tamista ja syventamista. Liséksi uusien tydémenetelmien, -valineiden ja -laitteiden kehit-

tyminen haastavat osaamisen paivittdmiseen. (Hatbnen 2011, 15.)
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2.6 Osaamiskartoitus

Osaamiskartoitus on prosessi, joka tekee osaamisen ndkyvaksi ja se toimii keskeisena
kehittamisen valineend seka organisaatio- ettéd yksilotasolla. Osaamiskartoituksen ta-
voitteena on kartoittaa menestymisen kannalta keskeiset vahvuudet ja kehittdmisalueet
seka selvittaé osaamistasoa yleensakin. Samalla ennakoidaan tulevaisuuden tarpeita,
mink& perusteella saadaan nykyosaaminen ja tulevaisuudessa tarvittava osaaminen

kohtaamaan. (Osaamiskartoitus. Oulun yliopisto 2009.)

Osaamista voidaan kuvata usealla tavalla: -voidaan kuvata organisaatiossa jo olemas-
sa olevaa osaamista (osaaminen nyt) tai maaritelld organisaation strategisia tulevai-
suuden menestystekijoitd ja niiden edellyttdm&d osaamista (osaaminen tulevaisuudes-

sa). (Osaamiskartoitus. Oulun yliopisto 2009.)

Organisaation ja yksilon menestyminen edellyttdd osaamisen ymmartamista voimava-
rana, jolla varmistetaan tavoitteiden saavuttaminen ja jatkuva uudistuminen. Osaamis-
kartoitus antaa organisaatiolle lahtdkohdan ja evaéat koko organisaation kehittdmiselle:
kehityskeskusteluille, koulutukselle ja muulle kehittdmistoiminnalle. Osaamiskartoitus
kertoo henkilstdon osaamisen nykytilan suhteessa méariteltyihin tavoitteisiin. Tavoite-
tason ja nykytason valinen ero kuvaa osaamiskuilua, osaamistarvetta. Strategista
osaamista voidaan kehittda vasta silloin, kun tiedetdan, missa ollaan ja mihin halutaan.
Osaamiskartoituksesta saatuja tietoja voidaan tyoyhteisdssa hyddyntdd mm. kehitys-
keskustelujen pohjana, kehityssuunnitelmien laadinnassa ja kehittdmisen toteutukses-
sa, rekrytoinnissa, perehdyttdmisen suunnittelussa ja toteutuksessa sek& henkildstén
oman tyon hallinnan ja osaamisen jatkuvan itsearvioinnin tukena. Tydntekijille
osaamiskartoitus antaa kokonaiskuvauksen osaamisestaan seka selkedn kuvan orga-
nisaation tavoitteista, joiden suuntaisesti h&n voi omaa osaamistaan kehittda esimies-
ten tuella. Osaamiskartoitus antaa pohjan siis tyontekijan henkilokohtaiselle kehittymis-

suunnitelmalle. (Osaamiskartoitus. Oulun yliopisto 2009.)
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3 Osaamisen kehittaminen

Osaamisen merkitys lisdantyy jatkuvasti nykyajan kilpailuilla markkinoilla. Organisaati-
oiden toimintaymparistot muuttuvat yhd nopeammin, mika edellyttdd organisaation ny-
kytilan ja osaamisen tutkimista, jotta pysytddn muuttuvien markkinoiden mukana. Or-
ganisaatioissa tuleekin maaritella, mitd osaaminen on ja suhteuttaa olemassa oleva
osaaminen tulevaisuuden vaatimuksiin. Monissa organisaatioissa on koottu listoja or-
ganisaatioissa olevista osaamisalueista, joiden kdytén avulla osaamisten on toivottu
kehittyvan. Pelkat osaamislistat eivat kuitenkaan riita takaamaan organisaation menes-
tystd, vaan ne ovat vain yksi osa osaamisen kehittdmisprosessia. Osaamisen kehitta-
misprosessia ei voi aloittaa ilman kehitettédvien asioiden maarittelemista, eli osaamis-
alueiden listaamista. Osaamisten tunnistaminen onkin ensimmainen askel osaamisen
kehittamiseen. (Forssell 2009, 18.)

Yrityksen toimialalla tapahtuvat muutokset ohjaavat osaamisen kehittamista. Nopeasti
muuttuvassa toimintaymparistéssa on erilaiset osaamisen tarpeet kuin vakailla ennus-
tettavissa olevilla markkinoilla. Asiantuntijapalveluita tuottavassa organisaatiossa, jois-
sa toimialan muutokset ovat nopeita, on osaamisen kehittAmisessé panostettava ihmis-
ten vuorovaikutuksen lisdéamiseen ja nopeatempoiseen uusien asioiden omaksumi-

seen.osaamisen kasvattamisessa. (Myllys 2010, 6.)

3.1 Osaamisen kehittamisen lahtékohdat

Hatdésen mukaan osaamisen kehittdminen alkaa organisaation vision, strategian ja toi-
minnan tavoitteiden tarkastelusta, joiden pohjalta maaritellddn organisaatiossa tarvitta-
va osaaminen. Taman perusteella laaditaan osaamiskartta ja osaamisen tavoiteprofiilit,
mink& jalkeen osaamista arvioidaan osaamiskartan avulla. Osaamiskartoituksen jal-
keen tehddan kehittymissuunnitelma yksilélle, ryhmalle tai koko organisaatiolle. Malli
siséltdd myos kehittdmistoimenpiteiden jalkeisen osaamisen kehittymisen palautteen ja

seurannan. (Haténen 2011, 16.)

Hatdsen mukaan osaamisen kehittamisella tulisi olla tiivis yhteys organisaation strate-
giaan. Henkiléston osaamisen kehittamisen tarkoituksena on varmistaa, ettd henkilos-
tolla on osaamista, joka mahdollistaa strategian toteutumisen. Strategista osaamista

voidaan kehittdd vasta silloin kun tiedetd&n missé ollaan ja mihin halutaan. On siis
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olennaista, etté kehittdmisen perustana on riittdvan selked kuva organisaation toimin-

nan tavoitteista ja tulevista suunnista. (Haténen 2011, 6.)

3.2 Osaamisen kehittamisen vaiheet

Hatonen kuvaa osaamisen kehittAmisen vaiheita seuraavasti; organisaatiossa tarvitta-
va osaaminen maaritelldan vision, strategian ja toiminnan tavoitteiden pohjalta. Organi-
saatiossa voidaan laatia osaamiskartta, joka sisaltdd tarvittavat osaamisalueet ja
osaamisen arvioinnin kriteerit. Osaamiskartassa voidaan kuvata koko osaamisen kehit-
tdmisen prosessia visiosta ja strategiasta aina tarvittavan osaamisen konkretisointiin.
(Haténen 2011, 16.)

Seuraavassa vaiheessa muodostetaan osaamisen tavoiteprofiileita osaamisen arvioin-
tia varten. Osaamisen arviointi voidaan toteuttaa itsearviointina ja esimiehen tekemané
arviointina kehityskeskustelussa. Tassa kasitteella osaamiskartoitus tarkoitetaan vai-
heita osaamiskartan laadinnasta osaamisen arviointiin. Osaamiskartoitus on diagnoosi
osaamisen tilasta, ja sen pohjalta tehdaan kehitysehdotuksia jatkotoimista. (Hatdnen
2011, 16.)

Arviointien pohjalta tehdaan suunnitelmia osaamisen kehittamisté varten. Kehittamisen
vaihtoehtoja on runsaasti. Oleellista on myds kehittamisen arviointi. Kehittdmisen arvi-
oinnin avulla selvitetd&n, miten hyvin valittuihin kehittdmistavoitteisiin on paasty. Arvi-
oinnin muotoja ovat reaktioiden ja oppimisen arviointi, toiminnan ja sen muuttumisen

arviointi seka tulosten ja vaikutusten arviointi. (Haténen 2011, 16.)

3.2.1 Osaamiskartan merkitys ja laadinta

Jotta organisaation osaamisesta voidaan keskustella yhteisesti ja konkreettisesti, tarvi-
taan yhteinen tydvéline, osaamiskartta. Osaamiskarttaan kuvataan ne osaamisalueet,
joita organisaatiossa tarvitaan nyt ja tulevaisuudessa. Lisdksi osaamiskartassa kuva-
taan osaamisen tasokuvaukset avuksi osaamisen arviointiin ja kehittdmiseen. (Hatdnen
2011, 18.)

Osaamiskartta

V sisaltaa organisaatiossa nyt ja tulevaisuudessa tarvittavan osaamisen
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Vv toimii osaamisen arvioinnin apuna

Vv antaa mahdollisuuksia tyontekijoille oman osaamisensa itsearviointiin seka osaami-
sensa kehittdmisen suunnitteluun ja toteutukseen

V antaa valineitd osaamisesta kaytavaan yhteisolliseen keskusteluun

v antaa raamit henkildston osaamisen kehittamiselle

V jasentaa osaamisen kehittamisen tulosten ja vaikutusten arviointia

(Haténen 2011, 18).

Osaamisen kuvaaminen luo yhteisen ja yhtenaisen kasityksen organisaation kokonais-
osaamisesta, antaa tdsmallista tietoa tarvittavasta osaamisesta eri tehtavissa ja ryh-
missa sek& mahdollistaa ryhmille itselleen vastuunoton osaamisensa arvioinnista ja
kehityksen suunnittelusta. Osaamiskartan tavoitteena on saada organisaation tarvitse-
ma tulevaisuuden osaaminen sellaiseen nédkyvaan muotoon, etta voidaan suunnitella ja
toteuttaa yksilo-, ryhma- ja organisaatiokohtaisia kehittamissuunnitelmia. (Haténen
2011, 18.)

3.2.2 Osaamisalueiden kuvaaminen

Osaamisalueita kuvattaessa on olennaista erityisesti tulevaisuudessa tarvittava osaa-
minen. Osaamisalueet kuvataan mahdollisimman konkreettisina, arvioitavissa olevina
osaamiskuvauksina. Osaamisalueiden maarittamisen pohjaksi kannattaa laittaa naky-
ville ne tulevaisuuden haasteet, joiden hallintaan osaamista tarvitaan. TAma voidaan
toteuttaa niin, ettd kaikilla ryhméan jasenilla on organisaation arvot, visio ja strategia
esilla. Joissakin tilanteissa saattaa olla hyodyllistd, ettd ennen osaamisalueiden ku-
vaamista haastatellaan avainhenkiloitd tai asiakkaita ja pyydetdén heitd kertomaan,
millaisia osaamisalueita organisaatiossa tulevaisuudessa tarvitaan. (Haténen 2011,
19.)

Osaamiskartassa tulee maaritella koko organisaation osaaminen, koska osaamista
taytyy olla sek& nykypaivana etté erityisesti tulevaisuudessa. Osaamiskarttaa voidaan
kayttaa jatkossa arvioitaessa mitkd kartan osaamisalueista ovat niitd joita tulee edel-
leen kehittdd ja mitkd osaamisalueet taas ovat mahdollisesti vaistyvid osaamisalueita.
(Haténen 2011, 19.)

Osaamisalueita maariteltdessa osallistujat voivat kirjoittaa esimerkiksi tarralapuille niita

osaamisalueita, joita he pitavét tarkeind organisaation vision ja strategioiden toteutta-
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misen kannalta. Sen jalkeen lappuja voidaan yhdistella ja niiden pohjalta muodostetaan
osaamiskarttaan tulevien osaamisalueiden jdsennyksia. Perusajatuksena voidaan pitda
sitd, ettd kartta sisaltaisi suhteellisen pienen maaran padosaamisalueita, jolloin osaa-

misen arviointi ei muodostu liian tydlaaksi. (Haténen 2011, 19.)

3.2.3 Osaamistasojen maarittaminen

Osaamisalueiden kuvausten pohjalta maaritelladdn osaamisten taso. Osaamistasoku-
vaukset toimivat arviointikriteereind, ja ne laaditaan helpottamaan ja yhdenmukaista-
maan osaamisen arviointia. Jotta osaamista voidaan arvioida mahdollisimman yhden-
mukaisesti, maaritelladn osaamiskarttaan myds osaamisen arvioinnin tapa. Yleensa
suositellaan, ettad arviointiasteikko olisi suhteellisen laaja, esimerkiksi 1 — 5, jolloin sa-
maa osaamisaluetta voidaan arvioida seka perusosaamisen ettd huippuosaamisen
nakodkulmasta. (Hatonen 2011, 21.)

Osaamisen alin taso on aina jo myonteistd osaamista, ja monissa tapauksissa tdman
tason osaaminen on riittdvaa. Huippuosaaminen tarkoittaa sellaista harvinaista osaa-
mista, jota yleensa voi olla yksittaisella henkil6llda vain jollakin osaamisalueilla. Osaa-
mistasoihin voi kuulua myds O-taso. TAma tarkoittaa sita, ettd henkilolla ei viela valtta-
matta ole kyseistd osaamista, vaikka se h&nelle kuuluisikin, -h&n saattaa esimerkiksi
olla uusi tyontekija. 0-taso on myos tyypillista silloin, kun [&hdetddn kehittAmaan tule-
vaisuudessa tarvittavaa osaamista. Mikéali osaamisalueet ovat maéritelty tulevaisuuden
nakokulmasta, on luonnollista, ettei kaikkea tulevaisuuden osaamista viela hallita. Tal-
lainen lahestymistapa voi myos helpottaa yksiloa ajattelemaan niin, ettei hdnen yksilo-
na tarvitse hallita kaikkia organisaation osaamisalueita. Yhdessa eri inmisten kanssa
syntyy osaamisalueiden ja -tasojen yhdistelmd, jonka avulla organisaation tyotehtavat

hoituvat parhaalla mahdollisella tavalla. (Hatonen 2011, 22.)

Osaamisen arviointia on mahdollista maarittaa yleisilmauksena, joka toistuu samana
kaikkien osaamisalueiden arvioinnissa. Tallainen vaihtoehto on esimerkiksi seuraava
kuvaus:

e perusosaaminen

e hyva osaaminen

e erinomainen osaaminen

e huippuasiantuntijan osaaminen.

(Haténen 2011, 22.)
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3.2.4 Kehitettdvat osaamisalueet ja tavoiteosaaminen

Osaamiseen liittyvid tavoitteita voidaan kuvata ns. osaamisprofiileina. Osaamisprofiililla
tarkoitetaan osaamiskartan perusteella muodostettua osaamisalueiden ja osaamis-
tasojen yhdistelmad, joka voidaan laatia yksilGille, tyontekijaryhmille, tiimeille tai koko

organisaatiolle. (Haténen, 2011, 27.)

Osaamisprofiilin avulla selvitetdan, mitd osaamista eri henkildilla tulee olla ja mita
osaamista tulee arvioida ja kehittdd. Osaamisprofiilin maarittAminen sisdltdd seka

osaamisalueiden ettd -tasojen valinnan. (Hatonen 2011, 27.)

Olennaista osaamisprofiileiden kaytdssa on, etta tyontekijd ymmartaa, ettd hanen ei
tarvitse hallita kaikkia osaamisalueita vaan ettd eri henkildiden osaamisesta syntyy
organisaatioissa tarkoituksenmukainen yhdistelma. Nain varmistetaan se, ettd osaami-
nen nahdaan yhteisollisend asiana, ei vain yksildiden asiana. Jatkuvat muutokset tyo-
elamasséa merkitsevat sita, ettd yksittdisen tydntekijan on entistd harvemmin mahdollis-
ta hallita yksin kaikkia ty6ssé tarvittavia osaamisalueita. Tyodntekijat voivat yhdessa
pohtia, kuka mitakin yhdessa tarvittavaa osaamista kehittda ja kuinka yhteistd osaamis-
ta kehitetdan. (Haténen 2011, 27.)

3.2.5 Osaamisen arviointi

Arviointi on osaamisen kehittdmisen — niin kuin kaiken kehittdmistyon peruskivid. Arvi-
oinnin avulla tuotetaan tietoa, jonka perusteella kehittdmistavoitteet voidaan maaritella.
Nykyosaamisen arviointi tapahtuu usein organisaatioissa ensin itsearviointina ja kehi-
tyskeskusteluna esimiehen kanssa. Yleensa esimies ja tyontekija tekevat ensin tyonte-
kijan osaamisesta omat arvionsa, joita sitten tarkennetaan kehityskeskustelussa ja joi-

den perusteella tehdaan johtopaattkset kehittamiskohteista. (Hatonen 2011, 32.)

3.3 Kehittdmisen menetelmét

TyOssa ja tydymparistossad oppiminen on entistd tarkeampi osaamisen kehittamisen
muoto. Suunnitelmallisten ja jarjestettyjen koulutusten liséksi henkilostoa kehitetaan

entistd useammin ty6ssd oppimista tukevin menetelmin ja ratkaisuin. Ammattitaidon
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vanhetessa yh& nopeammin, painottuu tytpaikalla ja tydbn ohessa oppiminen entises-

taan. Seuraavaksi esitelladn muutamia osaamisen kehittamisen menetelmia.

3.3.1 Perehdyttaminen

Perehdyttamiselld autetaan tyontekijad muodostamaan kokonaisvaltainen kasitys omis-
ta tyotehtavistaan ja niiden yhteyksistd koko organisaation toimintaan. Perehdyttdmi-
nen sisdltda ohjausta ja muita toimia. Perehdyttdmisen avulla turvataan organisaation
toiminnan sujuvuus ja laadukkuus mygds tyontekijdiden vaihtuessa. Tavoitteena pereh-
dytyksessad on myds tyodyhteisdn kehittyminen ja organisaation osaamisen jakaminen.
(Haténen 2011, 71.)

Perehdyttaa voidaan monin tavoin. Se voi olla yksilollista tai yhteista kaikille perehdy-
tettaville. Perehdyttamisen tapoja voivat olla esimerkiksi ammattilaisen tydskentelyn
seuraaminen ja yhdessa tekeminen, rohkaiseminen, kannustaminen ja palautteenanto
uusissa tehtavissa, keskustelut eri tehtavissa olevien henkiliden kanssa, itseopiskelu

ja materiaaleihin tutustuminen. (Haténen 2011, 74.)

3.3.2 Siséaisen kehittajan toiminta

Sisainen kehittaja on organisaatiossa tyoskenteleva ja useimmiten oman tyénsé ohella
kehittajan roolissa oleva henkild. Sisaisena kehittdjanéd voi toimia kuka tahansa organi-
saation tyontekija, jolla on intoa ja halua toimia kehittamistyossa. Sisaisella kehittajalla
tulee olla halu ja uskallus puuttua asioihin, innostus uuteen ja muutosten tekemiseen
yhdessa. Siséisen kehittajan tulee olla vuorovaikutuksellinen, kunnioittaa toisia ja ottaa
toiset huomioon. Aidot kuuntelu- ja kommunikointitaidot ovat myds olennaisia luon-

teenpiirteitd sisédiselle kehittajalle toimivalle henkildlle. (Hatonen 2011, 76.)

Sisainen kehittaja nayttdd muille esimerkkid oppimisesta. Han avustaan muutospro-
sesseissa sekéd opettaa ja ohjaa uusien taitojen oppimisessa. Siséinen kehittéja voi
toimia esimiehen apuna eli fasilitaattorina. Han voi mm. auttaa ihmisia [6ytdméaén uusia
nakokulmia ja puhumaan niista, kommunikoimaan ajatuksistaan, nakemaan tavoitelta-
van suunnan ja toimimaan taman mukaan. Siséinen kehittaja voi toimia my6s muutok-
sen tulenkantajana. Talla tarkoitetaan organisaatiossa tapahtuvien muutosten eteen-

pain valittamista. (Haténen 2011,76.)
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Sisainen kehittaja toimii myos viestittajana. Tyontekijoilla on tarvittaessa mahdollisuus
saada aanensa kuuluviin sisaisen kehittajan kautta. Sisaisen kehittdjan hoitaman tie-
dottamisen avulla esim. johto voi saada tietoonsa henkildstén ajatuksia erilaisista orga-
nisaatiossa tapahtuvista toimista. Jotta sisdinen kehitt4ja voi toimia edella kuvatuissa
tehtavissa, on tarkedd, ettd hanella on tehtivaan sopivia taitoja ja ominaisuuksia. (Ha-
tbnen 2011, 77.)

3.3.3 Vertaisoppiminen

Vertaisoppiminen tydeldmassa on suunnitelmallista ja tavoitteellista toimintaa, jossa
saman ammattiryhman jasenet kehittavat keskendén tyt6tdédn. Asiantuntijat jakavat
omaa osaamistaan, sekd auttavat ja tukevat toisiaan. Kollegan antamaa palautetta
hytdynnetaan toiminnan kehittdmisessa ja oppimisen edistimisessa. (Hatbénen 2011,
79.)

Vertaisoppimisen yhteydessa voidaan puhua oppimiskumppanuudesta. Oppiminen on
prosessi, jossa tunteet ja toiset ihmiset ovat tarkeitd. Vertaisoppimisessa keskitytaan
tiedon ja kokemusten jakamiseen ja vaihtamiseen, ja sen keskeisia piirteita ovat vasta-
vuoroinen oppimisen tuki, keskinainen luottamus ja sitoutuminen. Kokemusten jakami-
sella tarkoitetaan henkilokohtaisista kokemuksista kertomista ja niiden luovuttamista
toisten kayttdon. Vastavuoroisuus ja todellisuuden rakentaminen ovat osa vertaisoppi-
mista. Omia tulkintoja ja merkityksid on helpompi muuttaa, kun niista voi keskustella ja

peilata niité toisten kokemuksiin. (Hatdnen 2011,79.)

Hyvin suunniteltu vertaistytskentely tarjoaa mahdollisuuden kehittdd uusia ndkdkulmia
ja kasitteitd. Vertaistydskentelylla voidaan edistda kiinnostavien ja lupaavien ty6tapojen
oppimista. Se helpottaa ajatusten selventdmisessa ja jasentamisessé seka rohkaisee

uusien tyotapojen kokeilemiseen. (Haténen 2011, 80.)

3.3.4 Tyo6nohjaus

TyOnohjauksessa tutkitaan ja jasennetddn omaan ty6hon, tyérooliin ja tydyhteistéon
littyvid kokemuksia, kasityksia ja tunteita. Tyonohjauksella tavoitellaan ammatillista
kasvua ja kehitystd. Tyonohjaus selkiyttdd henkilon perustehtavaa ja tyorooleja seka
tarjoaa tyohon uusia nakokulmia. Se jasentaa tyon kokonaisuutta ja lisaa itsetuntemus-
ta. (Haténen 2011, 92.)
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TyOdnohjaus on ohjattavan tydhon sidottu vuorovaikutus-, ongelmanratkaisu- ja oppi-
misprosessi. Tybnohjausta voidaan toteuttaa keskustelemalla vapaasti sovituista tee-
moista tai pohtimalla tydssa tapahtuneita tilanteita, caseja. Tyonohjaus menetelmana
perustuu osallistujien omaan aktiivisuuteen ja kiinnostukseen. Osallistujat ovat itse vas-
tuussa oppimisestaan. Ohjattavat tuovat itse kasiteltdvat asiat tydnohjaukseen ja osal-
listuvat niiden kasittelyyn aktiivisesti. Tydnohjauksen etuihin kuuluukin, ettéa se kohden-

tuu juuri omaan tyéhon ja sen kehittamiseen. (Haténen 2011, 92.)

Ammattitaitoa voidaan kehittdd tyonohjauksessa selkiyttdmalla, tukemalla ja ammatti-
identiteettid vahvistamalla. Tyonohjauksessa puhutaankin ty6sta, sen tekemisesta seka
tyon ihmissuhteista. Omien kokemusten avulla opetellaan arvioimaan ja tutkimaan
omia ajattelu- ja toimintatapoja. Tyotilanteita tarkastelemalla ohjattava opettelee nake-
maan oman osuutensa erilaisissa tilanteissa ja ottamaan vastuun niistd. Olennaista on
oppia omia tausta-ajatuksiaan ja tunteitaan, joita vuorovaikutustilanteessa tulee esille.
(Haténen 2011, 93.)

3.4 Tulevaisuuden trendit osaamisen kehittamisessa

H&atonen kuvaa tulevaisuuden osaamistarpeiden kehittamista seuraavasti: Tulevaisuus
on osaamisen kehittamisessé avainsana. Kun osaamista halutaan kehittaa tavoitteelli-
sesti, tehd&an oletuksia tulevaisuudesta ja kehitetdan tulevaisuudessa tarkeiksi ajatel-

tuja osaamisalueita. (Hatonen 2011, 6.)

Elinkeinoelaman keskusliitto (EK) ennakoi tulevaisuudessa ty6elaman ja tyotehtavien
siséllén muutosten nopeutuvan ja aiemmin hankitun ammattitaidon vanhenevan entista
nopeammin. Muutos on lasna ymparistossdamme jatkuvasti. Se vaatii uusiutumista ja
sopeutumista paitsi organisaatioilta myds yksil6iltd. Taman vuoksi tyd ja oppiminen
littyvat yha tiiviimmin yhteen ja kaikissa tyotehtavissé tarvitaan jatkuvaa

osaamisen kehittamista. Pelkastaan tieto tai tydtehtivakohtaiset tiedot ja taidot eivat
riitd, vaan osaamisen ydin muodostuu kyvysta oppia, kehittya ja kehittdd. (Haténen
2011,9))
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4 Osaaminen Amadeus Finlandin palvelukeskuksessa

Tassa luvussa, 4.1, kuvataan palvelukeskuksen asiantuntijan ydintehtavat. Haastatte-
lussa selvitettiin asiantuntijan ydintehtavat seka osaaminen palvelukeskuksessa. Haas-
tattelu toteutettiin puolistrukturoituna haastatteluna ja aiheista keskusteltiin vapaasti.
Haastatteluun osallistui kaksi palvelukeskuksen esimiestd. Taman jalkeen l&hetin haas-
tattelurungon palvelukeskuksen esimiehelle, ja sain vastaukset kysymyksiin sahképos-
tilla. Haastattelurunko muodostui seuraavista osa-alueista, joita olivat; palvelukeskuk-
sen ydintehtavat, nykyosaaminen, osaamisen kehittdminen ja osaaminen tulevaisuu-

dessa.

Nykytila-analyysissa, luvussa 4.2., kuvataan asiantuntijoiden osaamista yleisella tasol-
la. Luvussa 4.3. on kuvattu asiantuntijoiden osaamista Helja Hatésen osaamisympyran

avulla, jota kaytettiin myds tyon viitekehyksena.

Haastatteluissa selvitettiin myds osaamisen kehittadmista palvelukeskuksen asiantunti-
joilla. Luvussa 4.4 on kerrottu asiantuntijoiden osaamisen kehittdmisestd. Osaamiskar-
toituksessa, luvussa 4.5, kuvataan asiantuntijoiden osaamista haastattelujen perusteel-
la. Osaamiskartoituksessa asiantuntijoiden osaaminen oli kategorisoitu seitsemaan eri
osaamisalueeseen, joita olivat AS-osaaminen (Amadeus Selling platform), jarjestelma-
osaaminen, tekninen osaaminen, IT-osaaminen, perusprosesseihin liittyvd osaaminen,

vuorovaikutusosaaminen ja asiakaspalveluosaaminen.

4.1 Palvelukeskuksen ydintehtavat

Palvelukeskuksen ydintehtavid on laadukkaan ja tehokkaan palvelun tuottaminen mat-
katoimistoasiakkaille. Asiantuntijoiden ydintehtaviin kuuluu palvelupyyntdjen, virhera-
porttien ja maaritysten kasittely Amadeuksen prosesseiden mukaisesti. Asiantuntijoi-
den ydintehtavia ovat myos poikkeustilanteiden hoitaminen sovitun prosessin mukai-
sesti. Asiantuntijat vastaanottavat tuote- ja palvelupalautetta ja hoitavat palautteen

kasittelyn. Asiantuntijat tukevat asiakasta online-tuotteiden kaytossa ja tuottavat sisal-

t0& e-Support Centreen, joka on 24/7 tukikanava matkatoimistoasiakkaille.

Asiantuntijat osallistuvat tuotetestauksiin tuotemarkkinoinnin tukena ja osallistuvat

asiakas- ja tuoteprojekteihin myynnin tukena. Asiantuntijat hoitavat maaritykset asiak-
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kaiden online-tuotteisiin ja kouluttavat asiakkaita niin Amadeuksen vakiokursseilla kuin

asiakkaille raataloidyilla kursseillakin.

4.2 Nykytila-analyysi

Palvelukeskuksen toiminta on muuttunut radikaalisti, ja asiakkaiden tuen tarve on
muuttunut viimeisen kymmenen vuoden aikana. Kun ennen asiantuntijan paatehtavana
oli auttaa matkatoimistovirkailjaa Amadeus-jarjestelméan kaytéssé, on nykyddn asian-
tuntijalla oltava osaamista jo monen eri jarjestelméan kaytdsta ja osaamista auttaa asia-

kasta monissa eri ongelmissa.

Asiantuntijoiden on hallittava monia eri ohjelmia omassa tydssaan. Asiantuntijan tytka-
luna on esimerkiksi puhelinjarjestelméa Orange Contact Center, jossa asiantuntijalle on
maaritelty tavoitteeksi vastata asiakaspuheluihin ja johon asiakkaan puhelut raportoi-
daan. Toinen kaytdssé oleva tytkalu on raportointijrjestelma Oneview, johon kirjataan

kaikki puhelut, sahkdpostit ja portaalin kautta tulevat kontaktit.

Asiantuntijat hallitsevat Amadeus Selling Platformin ja siihen liittyvat tuotteet ja ohjel-
mat, online-tuotteiden osaamisen, tekniikan osaamisen sek& erilaiset front office- ja

back office -tuotteet.

Tuen tarve on muuttunut my@s viimeisina vuosina radikaalisti. Ennen asiakkaita olivat
yleensd matkatoimistot Suomessa. Haastateltava toi esille, ettd nykypaivana lokaalien
asiakkaiden tilalle ovat tulleet globaalit asiakkaat, kun matkatoimistot ovat yhdistyneet
kansainvélisten toimijoiden kanssa. Myds verkossa toimivien matkatoimistojen osuus
asiakkaina on kasvanut. Asiakkaiden tarvitsema tuki on aivan toisenlaista kuin ennen,

miké& haastaa palvelukeskuksen asiantuntijan kehittamaan osaamistaan.

Koska asiakkaiden tuen tarve on muuttunut, on myos palvelukeskuksen asiantuntijan

tyonkuva muuttunut.

Online-tuotteiden tuki on talla hetkella osittain seka palvelukeskuksessa ettd kansain-
valisessd Amadeuksessa. Asiakkaat raportoivat online-tuotteisiin liittyvistd ongelmista
suoraan kansainvédliseen Amadeukseen. Palvelukeskuksen asiantuntijat tekevét kui-
tenkin maarityksid asiakkailla oleviin online-tuotteisiin ja auttavat asiakasta tuotteen

kaytossa.
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Haastattelussa ilmeni ettd teknistd osaamista vaaditaan myo6s tand paivand palvelu-
keskuksessa. Asiantuntijoiden esimies kuvaa teknisen osaamisen tarvetta seuraavasti:
"Ongelmat ovat nykyaan ns. "kerroksittaisia”, joten asiantuntijalla on oltava ymmarrysta
enemman teknisestd osaamisesta. Ongelman ratkaisutaito ja oikeat kysymykset asiak-

kaalta ovat keskeisia tietoteknisia ongelmia selvitettaessa.”

Asiantuntijoilla tulee olla my6s ymmarrysta siitd, kuuluuko ongelman selvitys heille vai
johtuuko ongelma muista syistd, esim. asiakkaan omista tietoliikenneyhteyksista.
Asiakkaalla voi olla tietolikenneyhteydet toisen operaattorin kautta, ja asiakas saattaa
olla yhteydessé palvelukeskukseen, kun ongelma on esimerkiksi Selling Platform-
jarjestelman avautumisessa. Asiantuntijan on osattava kartoittaa, onko ongelma juuri
Selling Platformin avautumisessa, vai onko ongelma asiakkaan tietoliikenneyhteyksis-
sS4, joista vastuussa on asiakkaan tietoliikenneoperaattori. Asiakas ei valttamatta pysty

erottamaan, mistéa ongelma johtuu ja mihin h&nen tulisi olla yhteydessa.

4.3 Palvelukeskuksen asiantuntijoiden osaamisympyréa

Tassa luvussa asiantuntijoiden osaamista on kuvattu Heljd Hatésen osaamisympyran
avulla (kuvio 2). Asiantuntijan osaamisalueet on jaettu neljddn kategoriaan, joita ovat:
AS-osaaminen, jarjestelmdosaaminen, tekninen- ja IT-osaaminen, seka vuorovaikutus-

ja asiakaspalveluosaaminen.

Ydinosaamista asiantuntijoilla on Selling Platform -jarjestelman kayttd, ohjeistus ja
neuvonta ongelmatilanteissa. Ydinosaamista on myés muiden Amadeuksen tuotteiden
kuin Selling Platform -jarjestelmén tuotetuntemus. Ydinosaamista asiantuntijoilla on
kaytdssé olevien jarjestelmien kayttd. Raportointijarjestelma, Oneview, on kaytdssa
koko organisaatiossa, ja sen hallinta on myds ydinosaamista organisaatiossa. Puhelin-
jarjestelman, Orange Contact Centerin, kuin my6s muiden kaytdssa olevien jarjestel-

mien kayttd on ydinosaamista asiantuntijoiden tydssa.

Arvoihin ja toimintatapoihin liittyvd osaaminen Amadeuksessa pitéda siséllaan yrityksen
prosessit. Amadeuksessa on luotu prosessit toimintatavoille, jotta tyd on sujuvaa ja
laadukasta. Arvoihin ja toimintatapoihin liittyvd osaaminen pitda siséllddn yhteistyotai-
dot kollegoiden ja muun tydyhteison kanssa seka sosiaaliset taidot. Asiakaspalvelu ja

vuorovaikutustaidot kuuluvat my6s tahan osaamisalueeseen. Arvoihin ja toimintatapoi-
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hin liittyvda osaamista ovat myos kanssakayminen eri kulttuureihin kuuluvien ihmisten
kanssa. Asiantuntijat ovat yhteydessd kansainvalisen Amadeuksen asiantuntijoihin
seka tekevat yhteistyota myds muiden maiden Amadeus organisaatioiden kanssa, jo-
ten vuorovaikutus ja kanssakayminen eri kulttuureihin kuuluvien ihmisten kanssa on
tarkedd asiantuntijoiden tyossé. Lisaksi osa asiakkaista kuuluu eri kulttuureihin, joten
on tarkeaa, etta asiantuntija hallitsee taidot toimia eri kulttuureihin kuuluvien ihmisten

kanssa.

TyOelamaosaamisella tarkoitetaan yleisesti tydelamassa tarvittavaa osaamista. Ama-
deuksessa tyd on paasaantoisesti tietokoneen aarella tehtavaa tyota, joten tydelama-
osaaminen kasittdd normaalit taidot kayttdd tietokonetta sek& hallita organisaatiossa
kaytdsséd olevat ohjelmat. Tarkeitd tydelamén osaamisvaatimuksia tulevaisuudessa
ovat esimerkiksi moniosaaminen, kokonaisuuksien hallinta seké teoreettisen tiedon ja
kaytannon kokemuksen yhdistava osaaminen. Myds tiedon hakeminen, hyddyntaminen
ja jakaminen ovat tarkeita ty0elamaosaamiseen kuuluvia asioita. Asiantuntijoilla on
kaytdssddn monia eri kanavia, josta tietoa etsitdén. Oleellista on, etta tieto on saatavil-
la, ja asiantuntijoita tiedotetaan, jotta asiantuntija osaa toimia oikein asiakaspalveluti-
lanteessa. Asiantuntijat myos jakavat tietoa ja valittavat tietoa asiakkaille yhteisen por-

taalin, e-Support centren valityksell&.

Yksil6llinen ammattiosaaminen sisdltad tydssa suoriutumisen kannalta valttAmattomia
osaamisalueita. Yksilollinen ammattiosaaminen palvelukeskuksen asiantuntijoilla pitda
sisallaan tyossa tarvittavat osaamiset, kuten Amadeus Selling Platformin hallinta ja
siihen liittyvien tuotteiden tuntemus. Tybdeldmassa yksildlliseen ammattiosaamiseen
littyy myds oman osaamisen kehittdminen ja aiemmin opitun syventdminen. Lisaksi
uusien tydmenetelmien ja véalineiden kehittyminen haastavat ammattiosaamisen péivit-
tamiseen. Tydssa kaytettavat jarjestelmat ja valineet muuttuvat ja kehittyvét, joten nii-

den hallinta ja osaaminen liittyy myds yksilolliseen ammattiosaamiseen.
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Organisaation
nakokulma

1. AS- 2. Jarjestelma-
osaaminen osaaminen

Tydskentelyta-
vat ja vuoro-
vaikutus

Tiedot ja taidot
4. Tekninen ja IT- B, Vuorovaikutus ja
osaaminen asiakaspalvelu

psaaminen

Yksilon nakdkulma

Kuvio 2. Asiantuntijoiden osaamisympyra (mukaillen Helja Haténen)

4.4 Osaamisen kehittdminen palvelukeskuksessa

Haastattelussa selvitettiin osaamisen kehittamista palvelukeskuksen asiantuntijoilla.

Seuraavassa luvussa kasitellaan osaamisen kehittamista palvelukeskuksessa.

Osaamista on kehitetty palvelukeskuksen asiantuntijoilla jatkuvasti. Haastateltava toi
esille, ettd asiantuntijat osallistuvat siséisiin koulutuksiin saannollisesti. Yhteistyokump-
panin ulkoisia koulutuksia kaytetaan myds saannollisesti. Haastattelussa ilmeni myés
etta, kaksi kertaa vuodessa pidetaan kehityskeskustelu, PD, performance dialog, jossa
jokaiselle asiantuntijalle on maaritellaén kehittamistarpeet ja joita kaydaan lapi yhdessa
esimiehen kanssa. Toinen haastateltavista kertoi, ettd osaamisen kehittamista tapah-
tuu myOs jokapéaivaisessa keskustelussa tyontekijoiden kanssa. E-learning, opiskelu
verkossa, on yksi osaamisen kehittAmisen muodoista, samoin virtuaalikoulutukset, joita

myds asiantuntijat itse pitavat asiakkaille.
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Palvelukeskuksen muuttuva tydymparistod vaatii asiantuntijoiden osaamisen kehittdmis-
td. Kansainvdlinen Amadeus tarjoaa laajan maarén kursseja, esimerkiksi online-
tuotteiden koulutukseen. Online-tuotteiden kysynta on kasvanut ja tulee varmasti kas-
vamaan tulevaisuudessa, joten palvelukeskuksen asiantuntijat ovat osallistuneet mm.
ePower tuotteen koulutukseen. Asiantuntijat ovat osallistuneet myés muiden online-

tuotteiden koulutukseen.

Osaamisen kehittamiseen palvelukeskuksessa kuuluu myés Amadeuksen sertifiointi-

koe, jonka palvelukeskuksen asiantuntijat ovat suorittaneet.

45 Osaamiskartoitus

Palvelukeskuksen asiantuntijoiden ydinosaaminen, Selling Platform jarjestelman
osaaminen, on asiantuntijoilla hyva. Asiantuntijat ovat Amadeus Selling Platform jarjes-
telman asiantuntijoita. Asiantuntijat tukevat asiakkaita jarjestelman kayttssa ja koulut-
tavat asiakkaita eri Selling Platformiin kuuluvien tuotteiden kaytossa. Ydinosaamista
asiantuntijoilla ovat myos tyssa tarvittavien jarjestelmien kayttd. Asiantuntijat hallitse-
vat hyvin puhelinjarjestelman, raportointijarjestelman, internetportaalin sekd muut péai-
vittdisessa tydssa tarvittavat jarjestelmat. Asiantuntijoiden esimies kuvaa osaamista
seuraavasti; "asiantuntijat ovat tottuneita oneviewn (raportointijarjestelman) kayttajia,

sen kayttd sujuu heiltd hyvin luontevasti”.

Perusprosesseihin liittyvaa osaamista asiantuntijoilla on myds internetportaalin e-
Support Centren kayttd. E-Support Centre -portaali on kaytdssa asiakkailla, ja se on
my06s yksi asiantuntijoiden tiedonhakukanava. Asiantuntijat hallitsevat e-Support Cent-
ren hyvin. Asiantuntijat paivittavat itse tietoa e-Support Centreen jatkuvasti ja tiedotta-

vat asiakkaille tarkeisté asioista e-Support Centren kautta.

Yksi asiantuntijoiden osaamisalueista on tekninen osaaminen. Asiantuntijoilla on oltava
teknista osaamista esim. asiakkaan tietoliikenneyhteyksien selvittdmisessa ja ohjelmis-
tojen asennuksessa. Suuri maara palvelukeskukseen tulevista kontakteista koskee
teknisia asioita, jolloin asiantuntijalla tulisi olla osaamista tekniikan alueelta. Teknisessa
osaamisessa on hieman osaamisvajetta, joten asiantuntijoiden pitéisi saada koulutusta
tekniikan osaamiseen. Teknologian kehittymisen my6ta tekniset ongelmat ovat lisdan-
tyneet, joten tekniikan osaamisella on selkeasti tulevaisuudessa enemman tarvetta.

Asiantuntijoiden esimiehen mukaan teknista osaamista kehitetdénkin asiantuntijoilla.
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IT-osaaminen on myds yksi asiantuntijoiden osaamisalueista. Online-tuotteiden asian-

tuntemus ja ongelmien selvittdminen vaativat asiantuntijalta IT-osaamista. Teknologian

kehittyminen vaatii asiantuntijalta yha enemman IT-osaamista. Samoin kuin teknisessa

osaamisessa, on myos IT-osaamisessa osaamisvajetta.

Taulukko 1 Osaamiskartoitus

Osaamisalue

Kuvaus

Osaamistaso

AS-0saaminen

Amadeus Selling Platform

-0saaminen

Erinomainen osaaminen

Jarjestelméosaaminen

TyOssa kaytossa olevat
jarjestelmat, esim Orange

Contact Center ja Oneview

Hyva perusosaaminen

Tekninen osaaminen

Ohjelmistoasennukset,

tekniset ongelmat

Perusosaaminen

IT-osaaminen

Online-tuoteosaaminen

Perusosaaminen

Perusprosesseihin liittyva

osaaminen

Tiedotus, palvelukeskuksen

prosessit

Hyva perusosaaminen

Vuorovaikutusosaaminen

Sosiaaliset taidot, itsensa

kehittdmisen taidot

Hyva perusosaaminen

Asiakaspalveluosaaminen

Asiakaspalvelutaidot

Erinomainen osaaminen
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5 Yhteenveto jajohtopaatbkset

5.1 Osaamiskartoituksen tulokset

Osaamiskartoituksella selvitettin Amadeus Finlandin palvelukeskuksen asiantuntijoi-
den osaamisen taso nykypéivanad. Osaamiskartoituksen tuloksena havaittiin osaamisen
vajetta tekniikan osaamisessa ja IT-osaamisessa. N&itd osaamisalueita tulisi kehittaa,

jotta asiantuntijat pystyisivat palvelemaan asiakasta entista paremmin.

Haastatteluissa todettiin, ettd teknologian kehitys on muuttanut palvelukeskuksen asi-
antuntijan osaamisvaatimuksia ja yhd enemman tarvitaan teknista seka IT-osaamista.
Asiakkaiden tuen tarve on muuttunut viime vuosien aikana, jolloin myds asiantuntijan
tyonkuva on muuttunut ja asiantuntijalta vaaditaan uudenlaista osaamista. Myds asian-
tuntijan rooli tulevaisuudessa on muuttumassa: asiantuntijalta vaaditaan yhd enemman
my0ds osaamista ja ymmarrystd tekniikan ja IT-osaamisen alueella. Koska online-
kaupan maara on lisdantynyt seka kuluttaja- etta yrityspuolella, on asiantuntijoilla olta-

va osaamista myos online-tuotteiden toiminnallisuuksissa.

Amadeus jarjestelman tukeminen on varmasti tulevaisuudessakin asiantuntijoiden yksi
tarkeimmista tehtévistd, mutta nykyajan teknologian muutokset vaativat asiantuntijoilta

myds aivan uudenlaista osaamista.

Haastattelussa ilmeni ettd, asiantuntijan on ongelmanselvitystilanteessa hahmotettava
kokonaisuuksia, koska monesti tekniset ongelmat ovat "kerroksittaisia” ja ongelman
aiheuttaja 16ytyy muualta kuin sieltd mistd ongelman selvitys on alkanut. TAman vuoksi
on tarke&dd, ettd asiantuntija osaa kartoittaa ongelmaa ja kysya asiakkaalta ongelman

selvittAmisen kannalta tarkeat kysymykset.

Haastatteluien mukaan selkedt osaamisvajeet ilmenivat seka tekniikan ettd IT-
osaamisen alueilla. Organisaatiossa loytyy osaamista tekniikan sek& IT-osaamisen
alueilla, mutta asiantuntijoilla voisi olla enemmé&n néaiden alueiden osaamista, jotta
asiakas saisi avun ongelmaansa jo ensi kontaktin aikana. Toki, kun asiantuntija osaa
kartoittaa ongelman oikein, niin tekninen asiantuntija osaa ratkaista ongelman nope-

ammin ja ndin asiakas saa avun ongelmaansa mahdollisimman nopeasti.
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5.2 Asiantuntijoiden ty0 tulevaisuudessa

Asiantuntijoiden ty6 on tulevaisuudessa enemman konsultoivaa. Asiakkaiden, yhteis-
tyokumppaneiden ja muiden sidosryhmien kanssa tehdddn enemman yhteistyota. Tie-
don jakaminen ja hyddyntdminen on tarkeda tulevaisuudessa, ja olennaista on myos
se, kuinka hyvin tieto on asiantuntijoiden saatavilla. Moniosaaminen on tulevaisuudes-
sa myds tarkedéa. Asiantuntijoilla on monenlaista osaamista, esimerkiksi kaytdssa ole-
vista jarjestelmistd, mutta myds muiden osaamisalueiden merkitys korostuu. Vuorovai-
kutus- ja yhteistyokyky on myds tarkeaa, niin organisaation sisalla olevien henkildiden
kesken kuin asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kesken. Tahan liittyvat myds asia-
kaspalvelutaidot, koska yhteistyttéd asiakkaan kanssa tehdaan jatkuvasti. Asiakas on
yhteydessa palvelukeskukseen, asiakkaan kanssa tehddéan projekteja seka konsultoin-

tia.

Matkailualan liiketoiminta on muuttumassa jo viiden seuraavan vuoden aikana merkit-
tavasti. Jo tana paivana kaikki matkailualan tuotteet ovat saatavilla verkossa ja tama
tulee vain korostumaan tulevina vuosina. Palveluiden saatavuus verkossa haastaa
asiantuntijan nykyosaamisen. Asiantuntija ei olekaan henkild, joka neuvoo asiakasta
jarjestelman kayttssa vaan asiantuntijan rooli on yha enemman konsultoiva ja ymmar-
tdéd yhd enemman verkossa tapahtuvaa asiointia. Myos asiakas ja asiantuntija kommu-
nikoivat ja pitavat yhteyttd tulevaisuudessa internetissa. Jo nykyisinkin asiakkailla on
kontaktikanavana portaali internetissa ja asiointi portaalissa tulee lisaantymaan. Séh-
koposti jaa pois tulevaisuudessa ja yhteydenotot palvelukeskukseen hoidetaan portaa-
lin kautta. Puhelin kuitenkin sailyy kontaktikanavana ja asiantuntijoita tarvitaan yha.
Sosiaalinen media yleistyy myds matkailualalla. S&hkoiset palvelut, kuten erilaiset mo-
biilipalvelut ovat tulevaisuutta myds matkailualalla. Erilaisia sahkdisind mobiilipalveluita

on jo nykyaankin kaytéssa suurimmilla asiakkailla.

Matkailualalla tapahtuvista muutoksista huolimatta asiantuntijoita tarvitaan yha. Asian-
tuntijan rooli on vain tulevaisuudessa muuttumassa. Asiakas tarvitsee asiantuntijaa
samalla tavalla kuin ennenkin. Asiantuntijat ratkovat ongelmia, on sitten kontakti-

kanavana sahkoéinen portaali tai jokin muu verkossa oleva kanava.

Haastatteluissa ilmeni myds ettd, tulevaisuudessa asiantuntijoilta vaaditaan enemman

ymmarrystd kokonaisuuksista, ei vain yksittéisistd tukikontakteista. Asiantuntijoiden
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tulisi ymmartdd koko matkailualan bisneksen kehitystd ja heidan tulisi osata |0ytda

olennaiset asiat suurista kokonaisuuksista.

Haastateltava toi esille ettd, haasteena tulevaisuuden osaamisessa on sen saaminen
kaikille asiantuntijoille. Yksittaisilla asiantuntijoilla on tulevaisuudessa tarvittavaa osaa-
mista, mutta haasteena on osaamisen jakaminen kaikille asiantuntijoille. Tulevaisuu-
dessa palvelukeskuksen asiantuntijat osallistuvat enemmaén asiakkaan projekteihin ja
ovat mukana asiakastapaamisissa. Nain asiantuntija saa kasityksen asiakkaan proses-

seista ja tuntee asiakkaan prosessit asiakaspalvelutilanteessa.

5.3 Kehittamisehdotuksia

Asiantuntijoiden teknistd- ja IT-osaamista tulisi kehittdd. Kuten haastatteluissa kavi ilmi,
on tekniikan- sekda IT- osaamisen alueella osaamisvajetta. Asiantuntijoilla tulisi olla
valmiudet kehittdd omaa IT-osaamista, jota tulevaisuudessa tarvitaan. TyOpaikan tulisi
mahdollistaa asiantuntijan osaamisen kehittdminen. Asiantuntijalla tulisi olla halu oppia

uutta ja kehittyd. Motivaatio ja sitoutuminen tyéhon ovat edellytyksia uuden oppimiselle.

On havaittu ettd tyontekijat oppivat parhaiten, kun heilla on mahdollisuus tehda itsenéi-
sid omaan tyohonsa liittyvia valintoja ja ratkaisuja. Erilaiset vastuutehtavat seka tyoteh-
tavien uudistuminen ja laajeneminen voisi olla oiva kehittymisen lahde. Vastuutehtavat
voidaan maarittdd esim. tyontekijoiden kiinnostuksen perusteella, ja ne voivat olla hy-

vinkin arkisia, mutta tarkeité osa-alueita. (Hatonen 2011, 57).

Vastuutehtavat voisi jakaa asiantuntijoiden kesken niin, ettd yksi vastaisi e-Support
portaalin kautta tulleista kontakteista, yksi voisi vastata online-tuotteisiin liittyvista kon-
takteista, yksi voisi vasta e-Support centren sisallon tuottamisesta. Tama varmasti mo-

tivoisi asiantuntijoita, kun heille tarjottaisiin lisdé vastuualueita.

Organisaation, Amadeus Finlandin, tulisi tarjota asiantuntijoille osaamisen kehittymista
tukeva tyokulttuuri. Asiantuntijoiden esimiehen mukaan asiantuntijoiden osaamista ke-
hitetdénkin siséisilla seka ulkoisilla koulutuksilla. Asiantuntijalla tulisi olla myds riittéavas-
ti itsenaisyytta etsia ratkaisuja ja mahdollisesti myds kontrolloida omaa tekemistaan.

Vastuunkanto omista ty6tehtéavistaan ja mahdollisuus vaikuttaa tydthénsa lisdavat moti-

vaatiota ja sitouttaa asiantuntijan tyéhon.
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5.4 Kehittdmismenetelmien valinta

Kehittdmismenetelména IT-osaamisen ja tekniikan osaamisen lisaamiseen voisi olla
perehdyttdminen, vertaisoppiminen ja koulutus. Yhten& kehittamisen menetelmana

voisi valita sisdisen kehittdjan palvelukeskuksen asiantuntijoista.

Tekninen asiantuntija voisi perehdyttéda palvelukeskuksen asiantuntijaa teknisten asioi-
den ja ongelmien hoitamisessa. Palvelukeskuksen asiantuntija voisi esimerkiksi seura-
ta teknisen asiantuntijan tydskentelyd ja he voisivat yhdessa ottaa esimerkiksi tapaus-
kohtaisesti tekniikan ongelman selvitykseen. Perehdyttdmisen tavoitteena olisi jakaa

tekniikan osaamista palvelukeskuksen asiantuntijoille.

Vertaisoppiminen on varmasti ollutkin kaytdssa palvelukeskuksen osaamisen kehitta-
misessé. Asiantuntijat jakavat omaa osaamistaan ja antavat toisille tukea, apua ja pa-
lautetta. Vertaisoppimisessa keskitytaan tiedon ja kokemusten jakamiseen ja vaihtami-
seen ja sen keskeisia piirteitd ovat vastavuoroinen oppimisen tuki, keskindinen luotta-

mus ja sitoutuminen.

Koulutus on tyypillinen osaamisen kehittamisen menetelma. Asiantuntijat osallistuvat
sisaisiin koulutuksiin saannoéllisesti. IT-osaamista voitaisiin kehittaa sisaisen koulutuk-
sen avulla, esimerkiksi online-osaamisen kehittamisté e-Travel Management kurssilla.

Kansainvalinen Amadeus myos jarjestaa kursseja online-tuotteiden koulutukseen.

Sisainen kehittaja tulisi valita palvelukeskuksen asiantuntijoista. Siséisena kehittajana
voisi toimia kuka tahansa palvelukeskuksen asiantuntijoista, jolla on intoa ja halua toi-
mia kehittamistydssa. Sisainen kehittaja nayttdd muille esimerkkid oppimisesta ja ohjaa
muita oppimaan uusia taitoja, jotta asiantuntijat voivat kehittaa itsedén. Siséinen kehit-
tdja voi toimia myods esimiehen apuna fasilitaattorina ja muutoksen tulenkantajana.
Muutoksen tulenkantajan tehtavilla voidaan tarkoittaa niitd sisaisen kehittdjan toiminto-
ja, joiden katsotaan vievan eteenpdin organisaatiossa tapahtuvia muutoksia. Sisainen
kehittaja voi myos toimia viestittdjana johdon ja tyontekijoiden valilla. Sisdisen kehitta-
jAn hoitaman tiedottamisen avulla esim. johto voi saada tietoonsa henkildston ajatuksia

erilaisista organisaatiossa tapahtuvista toimista. (Haténen 2011, 77).
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6 Jatkotutkimusaiheet jaloppusanat

Osaamiskartoituksen jalkeen asiantuntijoille voisi laatia henkilokohtaisen kehittymis-
suunnitelman, jossa olisi otettu huomioon tulevaisuuden osaamistarpeet. Osaamiskart-
tojen laadinta ja osaamisalueiden kuvaaminen ja dokumentointi voisi olla myds hyva
jatkotutkimusaihe. Myds matkailualan kehityksen tutkiminen olisi tulevaisuudessa hyva

aihe, koska alan kehityksessa tapahtuu muutoksia jatkuvasti.

Asiantuntijoiden tulevaisuuden osaamisessa kokonaisuuden hahmottaminen on tarke-
aa. Haastattelussa korostui, ettad asiantuntijalta edellytetdaén tulevaisuudessa kokonai-
suuksien hahmottamista koko matkailualan kehityksen kannalta sek& olennaisten asi-
oiden |0ytamista suurista kokonaisuuksista. Moniosaaminen on myds keskeista tule-
vaisuuden osaamistarpeissa. Myo6s tiedon jakaminen ja hyddyntaminen ovat keskeisia

tulevaisuuden osaamistarpeita maaritettiessa.

Osaamisen kehittaminen todettiin tarkedksi asiaksi palvelukeskuksen asiantuntijoilla.
Osaamista on kehitettava, jotta pysytdan markkinalla ja osataan vastata asiakkaiden

tarpeisiin.
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Millaisia tuotteita/palveluita asiakkaat odottavat tul evaisuudessa?
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Onko asiantuntijoilla jo tulevaisuudessa tarvittavaa osaamista?

Kuinka asiantuntijoiden osaamista voitaisiin kehittdé jotta voidaan vastata tule-

vaisuuden osaamistarpeisiin?
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